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METODOLOGIA DE TESTING PARA EL SOFTWARE MEJORAMISO EN LA
EMPRESA IMPROSOFT

1. PRESENTACION DE LA EMPRESA
La informacién que se detalla a continuacién hace parte de la presentacion en contexto de

la Empresa Improsoft. Si se requiere mayor profundizacion puede acceder al siguiente

portal http://softwaresistemasdegestion.mejoramiso.com/

1.1 Resefa histérica

Desde 2002 el fundador de prosourcing (empresa anterior certificada en ISO por BVQI)

dedicada al desarrollo de software, lider6 la implementacion del software Mejoramiso. A
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principios del 2004 se fundo la empresa Mejoramiso y en la negociacion de las acciones
de prosourcing se incluyd este software quedando sus derechos patrimoniales para
Mejoramiso Ltda.

Para el afio 2004 se organiz6 la empresa, se definieron los productos. A mediados de
2004 se establecio alianza en sociedad con la firma Goalnet de desarrollo de software
para que respondieran por el soporte técnico y nuevas versiones del software Mejoramiso.
En el 2007 se deshizo la alianza entre Mejoramiso y Goalnet, de manera que Mejoramiso
Ltda asumi6 la actividad de soporte del software Mejoramiso. En el 2013 la empresa
cambia de nombre, de Mejoramiso pasa a ser Improsoft, esto con el fin de desligar el
nombre de la empresa con el producto. Mejoramiso queda establecido como el software e

Improsoft S.A.S como la empresa.

1.2 Elementos corporativos

1.2.1 Vision

e Ser una empresa reconocida y lider en Latinoamérica que apoya el mejoramiento
continuo y los sistemas de gestion de sus clientes con base en tecnologia y
servicios de software Application Service Provider (asp) para el 2030.

1.2.2 Mision

e Suministra apoyo, consultoria y servicios de software (asp) en mejoramiento
continuo y sistemas de gestion con el fin de que los clientes mejoren su

productividad e incrementen su competitividad.

1.2.3 Politicas de calidad

e Politica de calidad: Microsoft S.A.S. busca apoyar a sus clientes en la
implantaciéon de la cultura de mejoramiento continuo con base en tecnologia de
facil acceso y un excelente servicio funcional y técnico, de manera que esta labor

genere nuevos clientes. Para ello aplica la mejora continua a sus procesos.
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o Politicas de soporte técnico: El personal de soporte debe estar atento al chat y
al mail de soporte (y otros medios como skype, teléfono, etc.)

e Politicas de comunicacion con clientes area de soporte: Ante requerimientos
verbales o escritos por parte del cliente, deben evitarse respuestas cortantes,
siempre deben mantenerse y manifestarse ante el cliente una actitud de completa
disposicién para atender su solicitud, el responsable de soporte debe informar
frecuentemente, preferiblemente a diario el estado de los requerimientos a los
clientes vigentes, si la comunicacion se da inicialmente con el area de sistemas del
cliente, se requiere hacer llegar copias de los resultados o cambios al usuario

funcional y al responsable del software.

e Politicas de control de versiones: Es necesario conservar la Ultima version de
cada aplicativo de los clientes, las revisiones y versiones sucesivas que se envien
al cliente o se actualicen por conexion remota, deben actualizarse en la version
local del cliente, cada version y revisibn que se libere, debe registrarse en el
sistema de control de versiones que debe permanecer actualizado, cada version y
revision que se registre debe ser completamente clara para cualquier persona de
la empresa, debe también registrarse la parte técnica modificada.

e Politicas de visitas comerciales: Luego de hacer una demostracibn a un
prospecto se debe pasar los datos al proceso servicio al cliente para que pasados
dos o tres dias la persona encargada realice seguimiento al prospecto, es
responsabilidad de los distribuidores, consultores externos entregar un reporte de
los prospectos que visita para dar inicio al seguimiento, toda esa informacion debe
quedar debidamente registrada en el medio destinado para tal fin y ser difundida

entre todos los participantes del proceso.
1.2.4 Portafolio de servicios
La empresa cuenta con los siguientes productos:
e Servicio de renta Mejoramiso en modalidad ASP

e Licenciamiento Mejoramiso

e Consultoria y capacitacién en mejoramiento continuo y gestién calidad
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El primer producto mencionado, correspondiente al alcance del Sistema de Gestion
Calidad-SGC, consiste basicamente en el servicio de poner a disposicion del cliente el
aplicativo (software) Mejoramiso transaccional a través de internet. Almacenamos la
aplicacion y la base de datos del cliente en un servidor nuestro que puede ser accedido
con claves de seguridad a través de internet.

1.3 Area problematica

En el mundo actual de las relaciones comerciales entre clientes, usuarios, consumidores,
productores y empresarios; la calidad de los productos y servicios se ha convertido en el
reto mayor de cada uno de los actores que trabajan en este complejo ramo del comercio y
el capitalismo. Por tanto, se anota que cada vez los consumidores son mas exigentes en
cuanto a estandares de calidad y cumplimiento, y no es algo malo, el consumidor tiene
derecho a recibir un buen producto o servicio, es por ello que dispone su dinero y

capacidad adquisitiva.

En este sentido, se detalla que la ley del mercadeo plantea que un cliente insatisfecho es
un germen para la quiebra de una organizacion empresarial, pues un cliente insatisfecho
trae consigo otros tantos y la cadena se convierte en algo parecido a esos sistemas
multinivel conllevando a la pérdida infinita de clientes por el voz a voz del mal servicio o
producto. Por consiguiente las empresas, en especial las pequefias y medianas, deben
abordar todos los esfuerzos y compromisos de las normas estandares internaciones de
calidad, si se quiere competir en el mercado, con un sinnimero de oferentes que pueden

llevar ventaja significativa en cuanto a los procesos de testing.

Ademas las normas legales tanto nacionales como internacionales cada dia son mas
rigurosas en la materia de la calidad, esto debido a las mismas exigencias del mercado
global, un pais debe competir con sus buenos productos, y para exportar buenos
productos hay que invertir para contar con buena maquinaria o tecnologia, buena materia

prima, excelente produccion y por supuesto desarrollar un excelente producto final.

Ahora bien, el problema se presenta en el momento de sacar al mercado el producto final,

en muchas ocasiones las pruebas son débiles y el producto llega al cliente con errores.
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Contar con tantos errores genera pérdida de tiempo por tener que reparar de igual
manera se genera pérdidas y contratiempos en la productividad.

En el momento, las pruebas de nuevos médulos y mejoras del aplicativo Mejoramiso se
hacen de forma manual y por personal sin experiencia en el tema, esto ha venido
ocasionando grandes impactos negativos en los clientes, dado que en muchas ocasiones
sale un producto no conforme. Al igual que Mejoramiso aplicativos serian participes de

esta metodologia, ya que esta necesidad esta siendo global en el mercado actual.

En este mismo escenario es que las organizaciones deben estar dispuestas para
identificar, evaluar, analizar y dar una respuesta agil y oportuna respecto a sus procesos
relacionados con su producto/servicio y sus clientes, sin embargo, el problema radica en
que la mayoria de las pequefas y medianas empresas en Colombia no tienen los
suficientes recursos financieros para mejorar sus procesos de innovacién y desarrollo a
través de investigaciones precisas que les ayuden a mejorar sus niveles y competir con
altos estandares de calidad. Es claro que la vida misma de una organizacién empresarial
e industrial es su producto o servicio, es por medio de este que se genera valor, que se
recauda el dinero necesario para satisfacer las necesidades de los accionistas,
empleados, proveedores y por supuesto del consumidor.

Sin embargo, con desarrollar un producto o prestar un servicio, no es suficiente para
asegurar el retorno del dinero, hay que garantizar algunos aspectos que van mas alla de
la simple produccion, tales como la calidad, el buen funcionamiento, la garantia, el
desemperio, la durabilidad, el buen servicio tanto en la preventa como en la venta y las
postventa. Por tanto, el reto para estas pequefias y medianas empresas es entonces,
mejorar sus niveles de competitividad y calidad con escasos recursos financieros,
tecnolégicos y fisicos. Maxime cuando el mercado se asemeja a una selva de
competidores y consumidores inquietos y feroces que devoran a los menos preparados

para competir por la cuota de mercado.
En fin, quizds la oportunidad esté en simples detalles de una buena planeacion,

administracion y uso eficiente de los mismos recursos de la organizacion, entre ellos el

talento humano y la optimizacién tecnolégica.
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1.4 Formulacién del problema

e ;CbOmo disefiar un modelo metodologico que permita la aplicacion de un testing

Optimo en el proceso de desarrollo de software para la empresa Improsoft?

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

¢ Disefiar un modelo metodoldgico que permita la aplicacién de un testing 6ptimo en

el proceso de desarrollo de software para la empresa Improsoft.
2.2 Objetivos especificos
e Describir el procedimiento que se tiene en la empresa Improsoft acerca del
proceso de testing, para la generacion de buenas practicas en funcion del

desarrollo de la aplicaciéon informéatica.

e Caracterizar otros modelos creados para el proceso de testing conociendo asi el

manejo que se le ha dado en los diferentes ambientes informaticos.

¢ Disefiar la metodologia de testing que mitigue las problematicas para la mejora en
la prestacion del servicio y la rentabilidad en la venta del software en la empresa

Improsoft.

Copyright © 2015. Todos los derechos reservados.



3. JUSTIFICACION

En el ciclo de vida del desarrollo de Software se tiene una etapa de tester, quién verifica la
calidad del desarrollo, en esta etapa se evita que ocurran defectos o errores que estén
fuera o no cumplan los requisitos de cada uno de los modulos del programa en el
levantamiento de informacion inicial que desea el usuario final, estas anomalias se
pueden llegar a dar por diversas razones tales como la propension humana a cometer
eguivocaciones, o una mala interpretacion del requisito, esto genera un resultado no

esperado conllevando a pérdida de tiempo y costos en la entrega del producto final.

Por tanto, se detalla que las empresas en la actualidad cada vez invierten menos en el
proceso de testing, ya que no ven la necesidad o no quieren invertir en personal
especializado en dicho proceso, y se acostumbran a trabajar con reprocesos y en muchas
ocasiones a obtener productos de mala calidad, ocasionando dafios a la reputacion de la
empresa que desarrollo el software. De tal manera las casas de desarrollo de software en
algunos momentos adoptan mecanismos de test, pero sin manejar una estructura o
metodologia adecuada, lo que produce que muchas veces se pruebe de una mala
manera, 0 se pruebe lo que no es, alterando procesos de calidad en el ciclo de vida del
desarrollo de vida.

Por ende, esto ha desarrollado oportunidades de negocio en el mercado a través de una
amplia oferta de una serie de software de testing, por lo regular genéricos, por tanto, no
sirven para las pruebas particulares que requiere la empresa y no van orientados a
desarrollos en house o adaptados a los requerimientos particulares de los clientes, segun
las necesidades presentados en los requerimientos del producto. En este sentido, es que
cuando se desarrolla un proyecto de software nunca se debe subestimar el plan de
pruebas. Este momento es crucial, tanto para ofrecer la calidad que espera el cliente bajo
los criterios que se acordaron en la definicion del proyecto como para ofrecer un software
robusto libre de errores. Como desarrolladores se tiene que procurar que el codigo esté
libre de bugs y cumpla los requisitos funcionales ya que es el deber de la logica

ejecutada.

Copyright © 2015. Todos los derechos reservados.



Con esta propuesta entonces lo que se pretende es avanzar en el disefio de una
metodologia que busca desde la pertinencia, la calidad, eficiencia y eficacia mejorar las
condiciones no solo de la entidad sino también del servicio que se presta.
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4. APROXIMACION MARCO TEORICO

El presente marco tedrico es una aproximacion a los abordajes que se insertan al
eje central de esta propuesta investigativa. Cabe resaltar que este acercamiento
pretende contextualizar en funcion del testing, para lograr un disefio de una
metodologia de testing Optimo en el desarrollo del software de la empresa

improsoft.

4.1 Abordaje historico de laingenieria de software

Para entender mejor el proceso del testing como software, es importante identificar
algunos aspectos histéricos, que pueden dar claridad en cuanto al origen,
aplicacion, teorias y evolucion respecto al desarrollo de la tecnologia y la ciencia

de la ingenieria moderna.

Las pruebas ubicadas dentro de la historia de la Ingenieria del software y
siendo organizadas por un criterio de orientacién, o paradigma, que permita hacer
un balance sobre su evolucion pueden subdividirse, por el momento, en cinco

intervalos temporales o fases:

1. Antes de 1956. Periodo orientado a debugging.
2. Entre 1957 y 1978. Periodo orientado a demostracion.
3. Entre 1979 y 1982. Periodo orientado a destruccion.
4. Entre 1983 y 1984. Periodo orientado a evaluacion.
5. Entre 1985 y la actualidad. Periodo orientado a prevencion.
(Gonzélez Varela, 2012)

Partiendo desde esta evolucion, se pretende orientar la organizacion a la
prevencion de errores los cuales generan costos y productos de mala calidad, con
el fin de cambiar la mentalidad y la manera de manejar esta actividad, la cual, ha

venido causando grandes problemas que se ven reflejados en todos los otros
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procesos de la organizacién. En este contexto es que en un principio las
pruebas(testing) no eran tomadas como un elemento fundamental en el desarrollo
de software, como se puede ver en los intervalos durante la historia, la idea hace
muchos afios atras era reparar errores, esto ha pasado por una trasformacion la
cual pretende prevenir en vez de reparar. Aunque esta trasformacion se ha dado
en teoria, en muchas organizaciones no se ha tomado conciencia en que esta
actividad se debe involucrar practicamente como un proceso aparte,
implementando metodologias, técnicas y métodos que regularicen el desarrollo de

software.

Por tanto, en la empresa Improsoft no se ha implementado una metodologia de
testing, de hecho en muchas ocasiones son tantos los errores que genera algun
desarrollo, que el cliente termina siendo parte de las pruebas. La empresa ha
venido trabajando con la mentalidad de reparar errores y aungque esta no es la
finalidad, no se ha invertido en el cambio, ni han visto en esta forma de trabajo un
riesgo. Consecuente con esto es que hace un afio aproximadamente se decidio
que las personas que desarrollaban, no debian realizar las pruebas de su mismo
desarrollo y aunque se han generado diversas politicas para minimizar los
problemas, no las han canalizado en una estandarizacibn que permita abarcar

todo lo que se debe tener en cuenta en un proceso de testing.

Ahora bien la problematica que ha generado la falta de testing, ha hecho que este
tema se ajuste a brindar un alto nivel de calidad, con la idea de que las empresas
se adapten a los cambios que se han venido dando a nivel mundial. "En la pagina
Testing references han creado un diagrama con parte de la historia del testing
para ver sus inicios y la evolucion" (Software, calidad y test, 2011), la cual brinda

una amplia vision de toda esta transformacion.
Con este trabajo investigativo, finalmente le apostamos al estudio y desarrollo de

estrategias que puedan aplicarse a nuestra organizacion, retomando todos estas

propuestas y experiencias que desde la teoria y la historia nos puedan aportar
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elementos para el trabajo en nuestro contexto y situacion particular.

4.2

¢, Qué se entiende por Software?

Enfatizando sobre el concepto de software podemos intervenir dando una
definicion, pero teniendo presente que durante décadas diferentes autores han
construido éstas de diferentes maneras, peor todas coinciden de una u otra

manera en facilitar las actividades diarias, satisfaciendo diversas necesidades.

“‘Desde un punto de vista técnico, son diversos los manuales que
determinan la concepcién de software. Asi, por ejemplo, recurriendo al
diccionario de informatica publicado originalmente por la Oxford
University Press (1993) el término software o programa se aplica a
aquellos componentes de un sistema informatico que no son tangibles,
es decir, que fisicamente no se pueden tocar. Para Freedman (1984) el
programa es sencillamente el conjunto de instrucciones que contiene la
computadora, ya sean instrucciones para poner en funcionamiento el
propio sistema informatico (software de sistema) o instrucciones
concretas dirigidas a programas particulares del usuario (software
especifico). En otras palabras, segun Sanchez Montoya (1995: 54) el
programa supone un “conjunto de [...] pasos que indican a la maquina

(hardware) aquello que debe hacer". (Espinosa, 2001)

En si, software se refiere a un conjunto de instrucciones detalladas que

controlan la operacion de un sistema computacional.

Hay diversos tipos de software, programas, ordenadores, utilidades del
sistema, configuraciones, compatibilidades, entre otros componentes,
gue intervienen en el desarrollo de software y que aunque no es de

utilidad mencionarlos, es de suma importancia tenerlos presente.
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El software puede dividirse en dos grandes categorias:

- Software de aplicaciones: se usan para proveer servicios a clientes y
ejecutar negocios de forma mas eficiente. El software de aplicaciones
puede ser un sistema pequefio o uno grande integrado. Como ejemplos
de este tipo de software estan: un sistema de cuentas, un sistema de

planificacion de recursos.

- Software de sistemas: el software de sistemas se usa para operar y
mantener un sistema informatico. Permite a los usuarios usar los
recursos del ordenador directamente y a través de otro software.
Algunos ejemplos de este tipo de software son: sistemas operativos,
compiladores y otras utilidades del sistema.

(Laboratorio Nacional de Calidad, 2009)

4.3 Contextualizando el proceso de testing

El testing, especificamente en la industria del software se dedica al compromiso
de medir rigurosamente el disefio, funcionabilidad y oportunidad de servicio del
producto, manteniendo los parametros de calidad, optimizacién y cumplimiento en
todos los aspectos de la negociacion previa con el cliente. En otras palabras “El
testing es un esfuerzo del equipo para conseguir un minimo de calidad y tener una

“definicion de hecho” entendida y aceptada por todos.” (Microsoft, 2006-2014).

En este sentido, es que el testing, se realiza mediante una serie de ensayo/error,
pues hasta el momento no existen formulas exactas para determinar el éxito del
proceso de test. Sin embargo, existen algunas teorias que daran luces al
desarrollo de estrategias, tacticas y procedimientos para disminuir la sensacion de

incertidumbre.

Se denomina Teoria Clasica de los Tests (TCT) al conjunto de principios
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tedricos y métodos cuantitativos derivados de ellos, que fundamentan la
construccion, aplicacién, validacion e interpretacion de distintos tipos de
tests y que permiten derivar escalas estandarizadas aplicables a una
poblaciéon (Hambleton, 1994). Los principios en que se basa son
relativamente simples y se aplican tanto a las pruebas de desempefio,
como a las de aptitud. Durante sus diferentes fases de desarrollo, se han
elaborado procedimientos de analisis cuantitativo que han sido de gran
utilidad, destacandose en lo general, tres grandes etapas que se
identifican por su objeto de interés primordial, asi como por los métodos
cuantitativos y tipos de andlisis te6ricos que utilizan.

La primera etapa que Cattell (1986b) denomina itemetria, se caracteriza
principalmente por la construccion de pruebas conformadas por reactivos
cuyas propiedades estadisticas eran el centro de atencion principal. Los
tests se consideraban como el producto de la integracion de un conjunto
de reactivos cuyas propiedades estadisticas tenian que ser determinadas

antes de que se les incluyera en esa prueba particular. (Diaz Camacho,

(s/f)

Por tanto, se detalla que este en definitiva sera el desarrollador quien con su
experticia practica y conocimiento tedrico, logrard generar unos lineamientos
estandarizados para bajar los niveles de devoluciones e insatisfaccion en el cliente
respecto a la calidad del producto adquirido, por tanto, se debera estipular una
guia instructiva en la que se aporten pasos, mecanismos, encuentros, hallazgos y
mejoras a los procesos del testing, que se conviertan a su vez en métodos de

trabajo enfocados a ayudar al desarrollador en su labor.
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4.3.1 Proceso de testing

4.3.1 Conceptualizaciones del proceso de testing

Para acercarnos un poco mas a los aspectos tedricos del testing, es necesario

comprender:

Para (Cristia, 2009) el testing es una actividad desarrollada para evaluar la
calidad del producto, y para mejorarlo al identificar defectos y problemas.
El testing de software consiste en la verificacion dinamica del
comportamiento de un programa sobre un conjunto finito de casos de
prueba, apropiadamente seleccionados a partir del dominio de ejecucion

que usualmente es infinito, en relacion con el comportamiento esperado.

El testing de software pertenece a una actividad o etapa del proceso de
produccion de software denominada Verificacion y Validacion —usualmente

abreviada como V&V.

V&V es el nombre genérico dado a las actividades de comprobacién que
aseguran que el software respeta su especificacion y satisface las
necesidades de sus usuarios. El sistema debe ser verificado y validado en
cada etapa del proceso de desarrollo utilizando los documentos
(descripciones) producidas durante las etapas anteriores. En rigor no solo
el cddigo debe ser sometido a actividades de V&V sino también todos los

subproductos generados durante el desarrollo del software.

(El proceso de testear se desarrolla bajo dos metodologias clasicas, la
primera: testing estructural o de caja blanca. Testear un software
siguiendo esta estrategia implica que se tiene en cuenta la estructura del

codigo fuente del programa para seleccionar casos de prueba —es decir, el
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testing est4 guiado fundamentalmente por la existencia de sentencias tipo
if, case, while, etc. En muchas ocasiones se pone tanto énfasis en la
estructura del cédigo que se ignora la especificacion del programa,

convirtiendo al testing en una tarea un tanto desprolija e inconsistente.

La segunda: testing basado en modelos o de caja negra. Testear una
pieza de software como una caja negra significa ejecutar el software sin
considerar ningun detalle sobre como fue implementado. Esta estrategia
se basa en seleccionar los casos de prueba analizando la especificacion o
modelo del programa, en lugar de su implementacion.

Las pruebas de software (en inglés software testing) son las
investigaciones empiricas y técnicas cuyo objetivo es proporcionar
informacion objetiva e independiente sobre la calidad del producto a la
parte interesada o stakeholder. Es una actividad mas en el proceso de
control de calidad.

(Cristia, 2009)

Las pruebas son béasicamente un conjunto de actividades dentro del
desarrollo de software. Dependiendo del tipo de pruebas, estas
actividades podran ser implementadas en cualquier momento de dicho
proceso de desarrollo. Existen distintos modelos de desarrollo de software,
asi como modelos de pruebas. A cada uno corresponde un nivel distinto
de involucramiento en las actividades de desarrollo.

Otras Definiciones segun conocimientos desarrollados en el software.

1- Es el proceso orientado a demostrar que un programa no tiene
errores.

2-  Eslatarea de demostrar que un programa realiza las funciones para
las cueles no fue construido.

3- Es la tarea de probar que un programa realiza lo que se supone
debe hacer. Aun haciendo lo esperado, puede contener errores.

4- Es la ejecucién de programas o metodologias que tienen como
objetivo de detectar defectos y fallas.

(Jenkis, 2008)
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4.3.3 Consecuencias directas del no aplicar testing

Es necesario hacer pruebas (testing) para asegurar, verificar, minimizar
errores y garantizar la calidad del producto de la empresa al cliente o
usuario final. Este proceso puede ser de varios dias antes de recibir el

visto bueno o el rechazo.

La mayoria de las empresas destinadas al desarrollo e ingenieria de
software corren potenciales riesgos que ponen en entre dicho el
profesionalismo y la calidad cuando no se realizan o aplican las
respectivas pruebas de testing. “El primer caso, si bien los objetos
pueden ser ampliamente aplicados, no queda la documentacion
suficiente para garantizar su soporte o para ampliar su capacidad, ni
subsisten historicos sobre su validacion y verificacion. En el segundo
caso, al no ser aplicados los objetos en los procesos de aprendizaje, lo
gue se derivan son problemas de dilapidacion de recursos, pérdida de
credibilidad, ausencia de tecnologia para el aprendizaje o inadecuada

utilizacion de infraestructura disponible”. (Castrillon, 2011).

4.4  Metodologias y modelos de desarrollo de software

El desarrollo de software en todas sus etapas, debe contar con
metodologias que ayuden al desarrollo de las actividades. “Una
metodologia de desarrollo de software se refiere a una forma de trabajo,
las "metodologias de desarrollo de software tiene como objetivo
presentar un conjunto de técnicas tradicionales y modernas de
modelado de sistemas que permitan desarrollar software de calidad,
incluyendo heuristicas de construccion y criterios de comparacion de

modelos de sistemas". (Kendall y Kendall, 1970).

Aparte de las metodologias, existen modelos que son una descripcion
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simplificada de un proceso del software. Es importante incorporar
estrategias de desarrollo, una estrategia a menudo se llama modelo de
proceso. Un modelo de proceso de software es como "Una
representacion simplificada de un proceso de software, representada
desde una perspectiva especifica. Por su naturaleza los modelos son
simplificados, por lo tanto un modelo de procesos del software es una

abstraccion de un proceso real.” (Sommerville, 2002).

Sea cual sea la metodologia o el modelo, es importante que intervengan
en el ciclo de vida del software. Una de las etapas del ciclo de vida del
software son las pruebas. El objetivo de las pruebas es presentar
informacion sobre la calidad del producto a las personas responsables
de este. El problema fundamental respecto a la prueba de software es
gue no se puede probar completamente un programa, por lo que en el
momento de realizar las pruebas se deben tomar decisiones respecto a
como se van a disefar los casos de prueba. Otro punto importante a
tener en cuenta es la actitud que debe tener la persona que realiza las
pruebas.

“Existen, de hecho, diferentes metodologias para llevar a cabo las
pruebas de calidad de manera Optima, y que tienen en cuenta la
complejidad de trabajar con diferentes lenguajes de programacion,
sistemas operativos, arquitecturas hardware, etc. Debido a esto ultimo,
el proceso de testing debe basarse en metodologias o métricas
generales que revisen los aspectos fundamentales del sistema, desde el
seguimiento de errores, automatizacion de pruebas unitarias, etc."
(Fiestas, 2014)

Para facilitar el desarrollo de metodologias en ingenieria de software se

pueden considerar algunas estrategias como se plantea a continuacion:

Con respecto a las metodologias, en la fabricacion del software se

Copyright © 2015. Todos los derechos reservados.



conocen dos corrientes, los llamados métodos pesados y los métodos
agiles. La diferencia fundamental esta en que mientras que los primeros
buscan conseguir el producto de software por medio del orden y la
documentacion, los otros buscan conseguir el producto de software
utilizando la comunicacion directa entre las personas que intervienen en

el proceso (Molpeceres, 2002).

La programacion extrema (XP) es una metodologia agil, se caracteriza
porque los requerimientos del software se plantean como escenarios
llamados historias de usuarios, los cuales se implementan como una
serie de tareas que deben desarrollarse. Aplicando esta metodologia los
programadores trabajando en parejas hacen pruebas antes de escribir
los programas. En general XP como método agil de desarrollo de
software implica las siguientes practicas (Sommerville, 2005):

a) Entregas pequefas y frecuentes a los clientes, en vez de la entrega
del sistema en su totalidad. b) Participacion directa de los clientes o sus
representantes en el equipo de desarrollo del proyecto. Ademas, ellos
son responsables de la aceptacion de pruebas aplicadas al software. c)
Cuidado en el proceso de desarrollo, de manera que se priorice el
trabajo en parejas, la responsabilidad colectiva sobre el programa y
racionalizacion de las cargas de trabajo evitandose jornadas excesivas.
d) Desarrollos previamente probados de las entregas (release), antes de
su integracion al sistema global. e) Utilizacion de disefios sencillos y
reutilizacion de programas o partes de éstos. Los métodos agiles se
originaron en el afio 2001 por la inestabilidad del entorno técnico y
porque el cliente a veces es incapaz de definir con exactitud los
requisitos del proyecto de software. El término &gil se relaciona con la
capacidad de adaptarse a los cambios de contexto y de especificaciones
que ocurren durante el proceso de desarrollo. Estas metodologias se

caracterizan por lo siguiente:
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a) Individuos e interacciones en lugar de procesos y herramientas. Las
personas son el factor de éxito mas importante en un proyecto de
software. Lo apropiado es elegir adecuadamente el equipo de trabajo
y que éste configure su entorno. b) Desarrollo de software en lugar
de documentacion exhaustiva. La documentacion debe ser corta y
centrarse solo en lo fundamental. ¢) Trabajo con el cliente en lugar
de negociaciones contractuales. Debe existir una colaboracion
constante entre el cliente y el equipo de desarrollo. d) Apertura para
los cambios en lugar de cumplimiento de planes poco flexibles. El
éxito o el fracaso de un proyecto dependen de la capacidad de
adaptacion a los cambios en los requisitos, la tecnologia y el equipo
de desarrollo.

(Kioska.Net, 2008)

Con los métodos agiles el cliente tiene control del proyecto y consigue

una rapida implementacién del software.

4.5 Generalidades sobre inspecciones y pruebas de software - testing

“Producir software de alta calidad es el propdsito fundamental de la
ingenieria de software, por ende, todos los estandares, normas,
metodologias y herramientas definidas se dirigen al logro de este
propdsito. La busqueda de la calidad del producto debe estar presente
en cada una de las etapas del proceso de construccion de software.”
(Avella Ibafez, 2011).
En lo referente a la produccion de software e inspecciones de pruebas
(Estupifian, 2011), desarrolla una metodologia integrada al proceso de
construccion de software para aplicar inspecciones y pruebas y presenta
de manera general los conceptos basicos relacionados con el tema,

aclarando algunos aspectos fundamentales como son:
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4.6

Calidad de software

Para César Reale, ingeniero de experto en testing “en el area de
aseguramiento de calidad de software, el testeo es una de las
principales actividades y generalmente la que mas recursos insume. La
formalizacién, control y automatizacion del proceso de testeo provee
notables beneficios a quienes implementan una metodologia formal de
testing”. (Reale, 2015).

Pressman (2005) define la calidad de software como la concordancia del
producto de software con los requisitos funcionales y de rendimiento
explicitamente establecidos, con los estandares de desarrollo
explicitamente documentados y con las caracteristicas implicitas que se
espera de todo software desarrollado profesionalmente. Un referente
internacional es el estandar ISO/IEC 9126-1 (2001), que provee un
marco de trabajo para la evaluacion de la calidad del software y
establece un modelo general aplicable a cualquier tipo de software. La
primera parte del estandar define la especificacion de calidad que
incluye seis caracteristicas claves a través de las cuales se describe y
se evalia la calidad del producto. Estas caracteristicas son:
funcionalidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia, mantenibilidad vy

portabilidad (Lucero Manresa, 2001).

4.6.1 Aseguramiento de la calidad de software

El Aseguramiento de la Calidad del Software (SQA Software Quality
Assurance) es una actividad que debe aplicarse durante todo el proceso
de construccion de software. Como su nombre lo indica, busca asegurar
que el producto en desarrollo —en este caso el software— se ajuste a
todos los requisitos de calidad esperados. SQA es un conjunto de
actividades planificadas y sisteméaticas indispensables para asegurarle

al cliente que el producto software cumplira cabalmente con los
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requisitos de calidad previamente establecidos (Cueva, 1999; Van Zeist,
1996).

4.6.2 Revisiones técnicas de software

Las inspecciones de software, también conocidas como revisiones
técnicas formales, son procedimientos de revision realizados
conjuntamente en todas las etapas del proceso de construccion de
software, sobre los documentos de soporte que se van generando en
cada una de las actividades del proceso y en el coédigo fuente del
producto software, con el proposito de detectar errores, omisiones o
inconsistencias y realizar las acciones correctivas correspondientes
(Avella, Gomez & Caro, 2011; Diez, 2000). Uno de los propdsitos
fundamentales de las inspecciones de software es encontrar
oportunamente los errores y evitar Su propagacion y posterior
conversion en defectos de software. La deteccion temprana de los
errores permitira realizar las acciones correctivas pertinentes, que se
traducen en la reduccién de costos, tiempo y esfuerzo en el proceso de
construccion de software. Entre mas rapido sean detectados y
corregidos los errores, menor sera su impacto en términos financieros y
de tiempo (Rivera, 1998).

(Avella & Gomez, 2011)

4.7 Pruebas de software - testing

Las pruebas de software son procedimientos manuales o automaticos
consistentes en la ejecucién del producto de software a examinar,
suministrando diversos datos de entrada para encontrar la mayor
cantidad de errores posibles en el mismo, antes de que éste sea puesto
en produccion. (Avella, Gomez & Caro, 2011; McGregor, 2001). A
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diferencia de las inspecciones, las pruebas son una técnica dinamica de
verificacion y de validacibn del software, las cuales se aplican
directamente sobre el producto software en funcionamiento. Tienen dos
propésitos fundamentales: demostrar que el software satisface todos los
requisitos y descubrir los errores del software que evitan que el sistema
funcione correctamente (Sommerville, 2005; Guzman, 2004). El
estdndar IEEE Std 829-2008 (2008) describe un conjunto de
documentos basicos que deben ser utilizados en las etapas del proceso
de pruebas de software. Este estandar especifica la forma y el contenido
de los documentos para pruebas individuales, pero no determina los
detalles de las pruebas que se requieren para un caso en particular.
Actualmente se estd desarrollando un nuevo estandar de pruebas
identificado como ISO/IEC 29119, cuyos objetivos son: unificar los
estandares anteriores, cubrir el ciclo de vida completo incluyendo los
aspectos no considerados por otros estandares, que sea aplicable a
todo tipo de sistemas software y que sea consistente con otros
estandares de la ISO.

(Tuya, 2009)

4.8 Inspecciones versus pruebas

Aungue las inspecciones tienen multiples ventajas, es fundamental que
éstas sean realizadas con disciplina y rigor para garantizar su eficacia.
Ademas, no significa que las inspecciones reemplacen completamente
las pruebas del sistema, sino que son un proceso de verificacion inicial
para encontrar errores del sistema. Por otro lado, el uso de inspecciones
durante el proceso de desarrollo, tampoco garantiza la deteccion de
todos los errores. Por esta razon es necesario complementar el uso de
inspecciones con técnicas de generacion de casos de prueba que
permitan maximizar la deteccion de errores durante la fase de pruebas
(Rivera, 1998).
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4.9 Metodologias de Testing

Caracterizacion otros modelos creados para el proceso de testing segun Jenkin
Incidentes (Incidents): es un evento(s) en la ejecucion de un software, que genera
fallos que merecen la atencion del lider de pruebas.

Técnicas de Pruebas de Software

Existen dos grandes grupos de técnicas de pruebas de software:

Caja Negra (Black Box): se centra en comparar las entradas con las salidas

esperadas, sin detenerse en detalles de su desarrollo (codigo fuente).

Caja Blanca (White Box): se centra en analizar el codigo fuente y la logica interna

del software.

(Jenkis, 2008)
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5. DISENO METODOLOGICO PRELIMINAR

5.1 Enfoque: Cualitativo, ya que, intentara proponer técnicas, metodologias e
instrucciones para el mejoramiento en la calidad del servicio a los clientes y con
ello disminuir reprocesos que generan inconformidades, pérdidas vy

desvalorizacion de la empresa como tal.

Este enfoque es cualitativo, porque lo que se pretende es describir la manera
como se maneja el testing actualmente en los diferentes mercados y por medio de
esto, construir una metodologia que complemente al proceso de testing, para
poder llegar a un analisis subjetivo donde se involucran opiniones, ideas,
creencias, decisiones personales, entre otros atributos que ayudaran a dicho

diseno.

5.2 Tipo de investigaciéon: Descriptiva, lo que quiere decir que se conocera la
forma en que se realiza las pruebas de software en las empresas, las actividades
que esto conlleva, los errores mas comunes, la mentalidad de las personas en el
momento de realizar dicha labor, con todo esto, la idea es indagar mas sobre todo
el proceso de pruebas para lograr estandarizar la forma mas aproximada para

realizar testing.

5.3 Método: Fenomenoldgico, ya que, se retomaran hechos reales que se
desarrollan dia a dia en la organizacién Improsoft con los publicos internos y
externos. Por ende el trabajo investigativo, estara orientado al analisis de los
casos Y situaciones reales que se generan en cada negociacién con los clientes

externos, quienes finalmente son los publicos objetivos de la compafiia.

5.4 Poblacion y muestra: Dentro de la poblacion se tiene la empresa Improsoft,
la cual, se encuentra ubicada en San Fernando Plaza, Torre proteccion, carrera 43
A # 1-50, piso 6, oficina 652,de la Ciudad de Medellin, y como unidad muestral

determinada, seran las personas que pertenecen al proceso de testing de la
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empresa, que son los encargados de realizar las pruebas pertinentes al desarrollo
de software, no obstante, es importante tener presente la informacién que brinda
el proceso de desarrollo, que finalmente es quien da los datos de entrada al
proceso de testing, por lo que la comunicacion con ambos procesos es

fundamental para la recoleccion de informacion.

La muestra que hemos determinado para el proyecto, son 9 ingenieros de
desarrollo. Hay que tener presente que la empresa no maneja ingenieros propios
para el proceso de testing, sino que los mismos ingenieros de desarrollo son los
gue hacen las pruebas de sus respectivos desarrollos.

Las personas con las que se lleva a cabo el proyecto, son personas que conocen
a la perfeccion el manejo que se le da al desarrollo y al testing en la empresa,
llevan un buen rango de tiempo alli y sus funciones estan directamente

relacionadas con el proceso de testing.

El tiempo que llevan en la empresa son aproximadamente de 1 a 10 afos. Las
edades estan en un rango de 25 a 35y de 40 a 60 afios.

Algunos de los integrantes han empezado en la empresa por medio de las
practicas y se quedan trabajando alli fijos, otros han sido recomendados por medio
de entidades como universidades y empresas. Las personas que alli trabajan son
tecndlogos e ingenieros, la mayoria de los cargos tienen relacion directa con los
sistemas de informacion. Las personas lideres son Ingenieros de sistemas. En su
mayoria son personas egresadas del politécnico Jaime Isaza Cadavid, SENA y del
ITM.
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5.5 Categorias de analisis: en el desarrollo de esta investigacién cualitativa se

consideraran las siguientes categorias de analisis.

Levantamiento de requerimientos con el cliente: para el desarrollo de
software y la ingenieria de sistemas es muy importante tener claridad en
cuanto a las necesidades, especificaciones, funcionalidades y expectativas
gue tiene el cliente a la hora de realizar un requerimiento de un producto de
software. El levantamiento adecuado del requerimiento permite disminuir la
insatisfaccion del cliente, controla la ambigiedad y la interpretacion, para
esto se debe contar con métodos, formatos u otras herramientas idoneas
para garantizar un buen desarrollo del producto.

Gestion de procedimientos de desarrollo y pruebas: durante la etapa de
desarrollo y pruebas debe existir una relacién directa de trabajo en equipo
de cada miembro responsable de disefar, ejecutar o desarrollar el
producto, debe existir cruce de informacion constante, esto para disminuir
posibles errores y fallas de comunicacion que repercutan directamente en el
resultado final.

Profundidad de testing con el producto final: cada software debe
conllevar unas pruebas estandarizadas de testing antes de ser entregado
de manera directa y final al cliente. el software debe ser sometido a ciertas
pruebas de validacion y verificacion de sus funcionalidades, garantizando la
calidad y la satisfaccién del cliente.

Comunicacién con el cliente: durante todo el ciclo de desarrollo debe
existir una relacion directa con el ciente, esto permite tomar acciones de
mejora y ajustar las expectativas, deseos y necesidades del mismo.

Gestion de la calidad (no conformidades y acciones de mejora): la
gestion de la calidad debe ser un aspecto relevante en todo el proceso de
desarrollo, de esta manera se corrigen las no conformidades y se ejecutan
acciones de mejora.

Causas y efectos de los reprocesos: todo reproceso tiene efectos
directos e indirectos en la organizacibn y sus diversos procesos y
subprocesos, por ende, deben evaluarse y establecerse mecanismos de no
repeticion del error, ya que estos, conllevan a grandes pérdidas
organizacionales.

Copyright © 2015. Todos los derechos reservados.



5.6 Técnicas de recoleccion de informacién: Las técnicas que se utilizaran en
este trabajo investigativo sera una cuestionario con preguntas abiertas. Para la
Real Academia de la Lengua (RAE) cuestionario es una lista de preguntas que se
han elaborado con un determinado fin, esta lista de preguntas seran aplicadas
diez Ingenieros de Sistemas responsables del desarrollo de software en la
empresa Improsoft.

El disefio de la entrevista tendrd en cuenta algunos aspectos como los
procedimientos, técnicas, instructivos y pasos que se tienen en cuenta en el
momento actual y a la hora de determinar las pruebas de validaciébn a las que
son sometidos los respectivos software por parte de los Ingenieros, antes de ser

entregados finalmente al cliente.

5.6.1 Instrumento de recoleccién de informacion

A continuacion se detalla el cuestionario para recoleccion de la informacion.

1. ¢Describa la manera como usted realiza el levantamiento de
requerimientos al cliente para el desarrollo del producto?

2. ¢CoOmo garantiza usted que en el levantamiento de requerimientos al

cliente no generen interpretaciones, supuestos u omisiones?

¢A qué aspectos se debe el reporte de insatisfaccion del cliente?

4. ¢Cudl es el primer paso para el desarrollo del producto a nivel
interno?

5. ¢Existe en la organizacion un mapa de procedimientos ajustado al
proceso de desarrollo? ¢ Cual?

6. ¢Como se da la interaccion de las areas de levantamiento, disefio y
desarrollo durante la ejecucion del producto?

7. ¢Elciclo de vida del desarrollo del producto se concentra en una sola
persona o departamento? ¢ Como se constituye?

8. ¢Existe la cultura de realizar testing al interior de la organizacion?

9. ¢Como ingenieros y desarrolladores entregan el producto sin cumplir
los estandares de calidad? Explique su respuesta.

10.¢,Cbmo garantiza que el software o producto final cumple con los
requerimientos del cliente y sus necesidades?

w
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11.¢:En qué procesos de desarrollo de vida del producto interviene el
cliente?

12.¢Como se va ajustando el producto al requerimiento del cliente?

13. ¢ Realiza reuniones periddicas con el cliente para mostrar avances y
realizar mejoras en el producto?

14.¢Antes, durante y posterior a la ejecucion del producto realizan
reuniones internas? ¢ Quiénes intervienen?

15.¢Al entregar productos que no cumplen con el requerimiento del
cliente, como se asumen las acciones de mejora?

16.¢Estas acciones de mejora se documentan con el &nimo de no
incurrir de nuevo en el error?

17.¢Cual es el procedimiento fijado para el servicio y atencién de
posventa?

18.¢En qué costos se incurren cuando hay reprocesos por inadecuado
desarrollo del producto?

19.¢Qué consecuencias directas e indirectas se generan al omitir el
proceso de testing?

20.¢ Cudles son los efectos de tener un cliente insatisfecho?

21.¢Qué acciones de mejora se implementan cuando se tiene un cliente
insatisfecho?

22.¢Qué consecuencias trae para Improsoft el no evaluar e implementar
las acciones de mejora frente a la competencia?

5.7 Fuentes de informacién

5.7.1 Fuentes Primarias. Para este trabajo seran los clientes directos quienes se
convierten en los elementos principales para establecer los requerimientos y
requisitos en los términos de negociacion. Por tanto, es importante identificar de
primera mano, las necesidades, expectativas y exigencias que el cliente tiene a la

hora del contacto inicial.
5.7.2 Fuentes terciarias: Se recurrira a la informacion que se pueda rastrear

desde las bases de datos especializadas y/o estructuradas tales como: Ebsco;

Springer; Science Direct.
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6. RESULTADOS

6.1. Sistematizacién de la informacién

La informacién recolectada a través del instrumento anterior se sistematizara en

una tabla, los datos se ingresardn en orden a las preguntas y se identificaran

enumerard de acuerdo al numero de ingenieros que dieron respuesta al

cuestionario.

Estas respuestas se relacionaran con las diversas categorias, posteriormente se

irAn agrupando las respuestas similares a través de colores, que permitirdn su

asociacion y posterior analisis. Finalmente se realizara el analisis de la informacién

obtenida y se proseguira al desarrollo de la metodologia de testing.

Terminologia:

[ Respuestas similares
I Respuestas diferentes

[  preguntas con dos respuestas.

Tabla 1. Sistematizacion de la informacion

1. Levantamiento
de requerimientos
con el cliente

1. ¢cDe qué manera realiza usted el
levantamiento de requerimientos al cliente para
el desarrollo del producto?

Se hace al lado del cliente, entrevistandolo y
registrando las especificaciones por medio de actas.

Asistimos a reuniones de necesidades con cliente,
capacitaciones de los temas, leemos normas,
estudiamos nuevas practicas, hacemos
benchmarking, etc

Ese conocimiento lo traducimos en especificaciones

funcionales i entreﬁamos al Eroceso de Desarrollo.
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Ante todo el diadlogo y la buena comunicacion con el
cliente.

Se toma nota de todas las necesidades que el
cliente necesita satisfacer. Se le presenta posibles
soluciones.

A veces el cliente pasa las especificaciones y se
clarifican directamente con él.

Desde Servicio al cliente, recibimos requerimientos
a través de las llamadas realizadas para la gestion
de fidelizacion, también a través de encuestas,
resultados de evaluaciones que los clientes nos
realizan o directamente al correo electrénico.
Realizando los requerimientos con base a reunion
previa con el cliente, reunion en la cual el cliente
haya explicado sus necesidades.

Hay varias maneras de hacer un levantamiento de
requerimientos al cliente, una es con una serie de
preguntas que se le hacen al cliente en donde
nuestro objetivo es sacarle la mayor informacion
posible sobre lo que él pretende hacer para suplir la
necesidad de su negocio, para esto preparabamos
un cuestionario con diferentes tipos de preguntas
previendo los diferentes tipos de respuestas
posibles del cliente, también a medida de que
cliente nos daba informacién haciamos preguntas
espontaneas para evitar ambigiedades en el
proceso de comunicacion.

Se debe realizar mediante una plantilla generada
mediante unas preguntas estandarizadas por la
gestibn de calidad y gestion estratégica, el cual
debe ser diligenciada ente el ingeniero de
levantamiento de requisitos y el comercial.

2. ¢Como garantiza usted que en el
levantamiento de requerimientos al cliente no
generen interpretaciones, supuestos u
omisiones?

Se va validando a medida que se va realizando el
desarrollo.

Para desarrollos a la medida enviamos el Acta de
Especificaciones al cliente para su firma antes de
comenzar el desarrollo.
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Dejando muy en claro todos los puntos a tratar y
dejando constancia escrita de los requerimientos
gue se levantaron.

Se verifica con el cliente.

Procuramos siempre después de escuchar, que el
cliente nos pase toda la informacién por correo
electronico, es decir que quede por escrito y la
remitimos a soporte.

Se garantiza reuniéndose de nuevo con el cliente
una vez se haya terminado de levantar los
requerimientos.

Evitando ambigiedades en el proceso de
comunicaciéon entre el cliente y el analista o
desarrollador, debemos ser objetivos y claros con lo
gue lo que es lo que necesita el cliente y que esto
es lo que él quiera, ademas el cliente debe saber
gué es lo que exactamente vamos hacer y si es
posible todo esto debe quedar documentado y
firmado.

Con una encuesta estructurada y sistematizada
donde se tenga el detalle de cada uno de los
requerimientos del cliente

3. ¢Cada vez que hay un reporte de
insatisfaccion del cliente, esta se debe al
levantamiento de requerimientos o al proceso
de desarrollo?

Algunas veces al proceso de desarrollo, otras al
levantamiento de requerimientos.

La mayoria de quejas es por fallas en el proceso de
desarrollo.

Me atrevo a decir que es mas por el desarrollo.

Depende del tipo de reporte, pero puede ser culpa
de los dos procesos o de cada uno en particular.

En las que Servicio al cliente ha recibido considero
que se deben mas a la parte de desarrollo y
funcionamiento 6ptimo del producto.
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Casi siempre se debe a errores en el proceso de
desarrollo.

Yo considero que pueden ser de ambos, por un lado
se pudo no especificar correctamente los
requerimientos para el desarrollo del sistema de
informacion para la necesidad del cliente y por el
otro en el proceso de desarrollo del sistema no se
ha sabido aplicar bien las especificaciones de los
requerimientos.

considero que pueden ser de ambos y toda la
organizacion

2. Gestion de
procedimientos de
desarrollo y
pruebas

4. ¢;Cuél es el primer paso para el desarrollo del
producto a nivel interno?

El primer paso es el contacto con el cliente para
levantar especificaciones.

Entender las especificaciones entre el personal 1&D
y Desarrollo.

Elaboracién de especificaciones.

El analisis de los requerimientos

El primer paso es leer y estudiar las
especificaciones o requerimientos del desarrollo
como tal.

Para el desarrollo de un producto a nivel interno, yo
considero teniendo en cuento el ciclo de vida a la
hora de desarrollar un sistema de informacion, es el
analisis del problema o la necesidad que este
producto va a suplir y que este sea lo realmente se
necesita.

El aval de los requerimientos del cliente

5. ¢Existe en la organizaciobn un mapa de
procedimientos ajustado al proceso de
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desarrollo?

No existe un mapa de procedimientos.

No propiamente. Hacemos algo intuitivo, Incipiente
y tradicional, aunque ultimamente hemos tratado de
incluir aspectos de Scrum Agil.

_ﬁ) existe

No existe.

No lo conozco.

No, no existe ninguno hasta el momento.

No existe, pues que yo sepa.

I

6. ¢.COmo se da la interacciéon de las areas de
levantamiento, disefio y desarrollo durante la
ejecucion del producto?

Todo este proceso es informal, no se documenta,
solo se levanta especificaciones y se comienza con
el desarrollo.

Se explica en detalle las especificaciones y se
adecua el documento para aceptacion del area
técnica. Se hacen pruebas de avances, se envia
documento con errores por parte del testeador que
es del area de I&D. Hasta que no se encuentren
MAs errores.

Se realizan reuniones para ponerse de acuerdo.

Las areas de levantamiento y desarrollo interactdan
constantemente, tanto en la etapa de levantamiento
cuando el desarrollador analiza las especificaciones
hechas en la etapa de levantamiento como en el
desarrollo cuando se mira que vaya cumpliendo con
los requisitos.

La interaccion entre las areas debe darse bajo una
buena comunicacibn entre las personas que
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trabajan en estas. Considero por lo que he
aprendido Ultimamente que se debe ser muy
organizado en el trabajo que se esta haciendo,
como afecta esto al trabajo de los demas y por
supuesto como afecta el de los otros el mio, para
no perder tiempo, evitar errores y ser mas
productivos.

Se debe interactuar con reuniones de entrega, y
aceptacion de recibo de entendimiento.

7. ¢El ciclo de vida del desarrollo del producto
se concentra en una sola persona o
departamento? ¢;Coémo se constituye?

Se concentra en la persona encargada del
desarrollo.

En una solo persona

En una sola persona casi siempre.

Dado que somos pocos, la mayoria de las veces el
desarrollo se concentra en una sola persona, la
cual desarrolla.

En una persona.

3. Profundidad de
testing con el
producto final

8. ¢Existe la cultura de realizar testing al interior
de la organizacién?

Se realiza el testing, pero con grandes deficiencias
en este proceso.

Si, aunque poco efectiva y profunda.

Si

Si, aungue no se tiene una metodologia para esto.

Creo que si existe, lo realizan los mismos
desarrolladores.

Si, entre todos los integrantes del proceso se realiza
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Testing.

Si existe y me parece que es muy buena, Osea
considero por la forma que he trabajado que hay un
protocolo a la hora de probar el probar los cambios
hechos en los productos.

No, por la insatisfaccion de los clientes y la mala
calidad del producto.

9. ¢Como ingenieros y desarrolladores son
conscientes de que algunas veces entregan el
producto sin cumplir los estandares de calidad?

Si, muchas veces se entrega sin cumplir estandares
y sin probar lo suficiente.
Si.

Si, somos conscientes.

Si.

Si, esto genera sobre costos.

Nos damos cuenta cuando notamos errores en el
producto final, cuando por presion del tiempo o del
cliente se entrega el producto anticipadamente.

Si, aunque evitamos que esto pase.

Si, pero a veces siento que no son conscientes.

10. ¢Como garantiza que el software o producto
final cumple con los requerimientos del cliente y
sus necesidades?

El cliente se encarga de verificar la mayoria de las
veces Y él nos indica si esta correcto lo que se hizo.

Revisando el acta de requerimientos contra el
software antes de la entrega

Se someten a pruebas.

Se valida con el cliente.
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La dnica forma hasta ahora de garantizar es
verificando que el producto final cumpla con los
requisitos del cliente levantados con anterioridad.

El software garantizara que cumplira los
requerimientos del cliente y sus necesidades si este
es hecho estrictamente bajo los parametros
especificados por estos.

Mediante el testing del producto vs los
requerimientos.

4. Comunicacioén
con el cliente

11. ¢En qué procesos de desarrollo de vida del
producto interviene el cliente?

En las pruebas y al levantar especificaciones.

Al principio en la aceptacion del Acta de
requerimientos y al final en las pruebas antes de
instalacion
Cuando es muy largo el desarrollo y por
funcionalidades se van informando al cliente para su
validacion

Levantamiento de requerimientos y pruebas

Levantamiento de requerimientos y pruebas del lado
del cliente.

al final del producto y al inicio.

En las especificaciones de requisitos y cuando se
entrega el producto que el cliente realiza pruebas.

Levantamiento de Informacién y calidad del
producto.

12. (Cémo se va ajustando el producto al
requerimiento del cliente?

Se va validando con las especificaciones del cliente.

Prueba y error. Con documentos con errores que
son reparados por el area de desarrollo.

A través de pruebas.
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En un constante dialogo con él.
Se hace un check list de lo que el cliente pidio.
A través de los requerimientos, tickets.

Cuando veamos que el producto esta supliendo
efectivamente las necesidades o cumpliendo los
objetivos propuestos por el o los requerimientos,
también si es posible cuando al cliente le guste y
vea que el producto hace lo que el necesita.

Con entregas parciales.

13. ¢Realiza reuniones periédicas para mostrar
avances y realizar mejoras en el producto?

No, casi siempre se hace una entrega final.

Algunas veces cuando lo amerita.

—

No, casi nunca.

No sé si hacen reuniones.

Con el cliente no se hacen reuniones muy
periodicas.

No muy periddicas.

No, pero es el deber ser hacerlas.

14. ¢ Antes, durante y posterior a la ejecucion del
producto realizan encuentros y controlan la
comunicacion interna? ¢Quiénes intervienen?

Solo interviene la persona que desarrolla el
producto y la persona encargada de levantar las
especificaciones. Los encuentros son pocos.

Si, se van mostrando los avances por parte del area
de desarrollo. Se escribe lo encontrado para
mejoramiento. Intervienen desarrollo con éarea
solicitante (I&D)

Intervienen el cliente (i+d) y soporte (dllo)

Si, los intermediarios del proyecto

Los procesos de Investigacion y Desarrollo y el area
de soporte.

Si, se realizan encuentros entre el éarea de
levantamiento y el de desarrollo tanto antes de
comenzar el proceso como durante para verificar
avances Yy posterior para realizar Testing y verificar
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gue todo esté acorde a los requisitos.

Si, en mi trabajo tengo una buena comunicacion
con mis compafieros y llevamos un buen control de
lo que estamos haciendo para evitar trabajar en lo
mismo o perder el trabajo de los otros.

Si, deben intervenir el comercial, el analista y el
desarrollador.

5. Gestion de la
calidad (no
conformidades y
acciones de
mejora)

15. ¢ Al entregar el producto que no cumple con
el requerimiento del cliente, como se asumen las
acciones de mejora?

Se corrige y se analiza el error tratando de que no
suceda nuevamente.

Se levanta accion correctiva con Origen Producto
No conforme o Queja de Cliente dependiendo del
momento y se asigna responsable de investigar

Se realizan planes de accion hasta eliminar la causa
raiz

Generalmente las asume el mismo desarrollador, en
caso de que no esté disponible se asigna a otra
persona.

Primero deberia revisarse bien que requerimientos
del cliente se obviaron o pasaron por alto para
haberse entregado un producto incompleto, hacer
un reporte de los errores cometidos y una vez
corregido el problema tener en cuenta este reporte
a la hora de desarrollar nuevos productos para no
volver a cometer las mismas fallas.

Considero que no se asumen por qué no se cuenta
con una metodologia y una concientizaciéon de los
internos, el cual nos toca asumir costos adicionales
y descuentos.

16. ¢Estas acciones de mejora se documentan
con el &nimo de no incurrir de nuevo en el error?

Las acciones que se realizan, se documentan en
nuestro mismo software, que es para este fin,
registrar solicitudes de mejora.

Si en el software Mejoramiso.

Si.
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Si, esa debe ser la idea.
Si, siempre se trata de aprender de los errores para
no cometerlos de nuevo.

A veces se hace.

_Es el deber, pero no se hacen bien.
17. ¢(Cudl es el procedimiento fijado para el
servicio y atencion de posventa?

No hay un procedimiento posventa, se trata de
hablar con el cliente, para saber como va. Esto lo
hace el proceso de servicio al cliente.

Hay un area de Servicio al cliente que informara en
esta entrevista lo que hace

Contacto telefénico minimo una vez al mes,
capacitaciones en linea, y soporte técnico como
prioridad.

Se toma atenta nota de las necesidades del cliente.
No hay un procedimiento para esto.

A cada cliente le realizamos seguimiento, se le
envia informacion para que tenga claros nuestros
canales de comunicacion, se les realiza una
llamada periédicamente realizamos capacitaciones

y atencion prioritaria a los temas de soporte y
errores en el aplicativo.

Sinceramente no conozco los procedimientos
fijados por la empresa para esto.

Unos acuerdos de niveles de atencién para el
mantenimiento y mejoramiento de los médulos.

6. Causas y
efectos de los
reprocesos

18. ¢En qué costos se incurren cuando hay
reprocesos por inadecuado desarrollo del
producto?

Se pierde tiempo, y el tiempo es el mas costoso en la
empresa. También se generara atrasos en otras
actividades pertinentes a dicho proceso.

Costos de readecuacion del software

Costos intangibles por imagen

Costos de oportunidad por no liberar otros productos
mientras dedicamos tiempo a reparar

Horas Hombre
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Costos de desarrollo
El costo esta directamente proporcional al tiempo
perdido.

—

No estoy enterado en que costos se incurren
exactamente, aparte de que se pierde tiempo en
solucionar los inconvenientes y se atrasan otros
proyectos.

En hora ingeniero, y en pérdida de clientes.

19. ;Qué consecuencias directas e indirectas se
generan al omitir el proceso de testing?

Hemos perdido varios clientes y una gran
insatisfaccion en otros.

Errores en el producto causando dafos a la imagen.
Errores y aumento en el soporte técnico quedando
sin horas para el desarrollo

Todo tipo de consecuencias que se puedan generar
por no prevenir errores.

Contar con un producto no conforme e insatisfacciéon
del cliente.

Errores en el software, quejas de los clientes, mala
imagen de la empresa, desercion de clientes.

Se producen errores, el cliente se queja y puede
dejar de usar el software, se genera mala imagen de
la empresa, se pierde dinero y tiempo en solucionar
los errores.

Las consecuencias serian desastrosas, directamente
se correria el riesgo de que el producto no funcione
correctamente, presente errores, no se vea bien y no
haga lo que el cliente espera. Esto indirectamente
cuesta dinero, productividad, y pérdida de tiempo
para la empresa desarrolladora y el cliente. Un
proceso de testing nos brinda confianza y permite
saber si el producto es funcional en todos sus
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aspectos y si no lo es podremos corregir los errores
antes de su liberacién e implementacion en el mundo
comercial.

Las consecuencias de que el producto no funcione
conllevan a insatisfaccion y pérdida del cliente.

20. ¢Cudles son los efectos de tener un cliente
insatisfecho?

Tener mala imagen ante los clientes actuales.

Que no renueva contrato y que recomienda mal
nuestro producto.

Pérdidas economicas, mala imagen no hay
recomendaciones.

Malas recomendaciones.

Perder clientes y generar mala imagen, dejando de
vender a nuevos clientes.

Los clientes insatisfechos se van de la empresa lo
gue significa que la empresa pierde dinero, ademas
de que se genera una pésima imagen de la empresa
y malas referencias.

Se genera una mala imagen, el cliente se predispone
y pierde la intencién de usar el software, se pueden
generar malas referencias para posibles clientes.

Un cliente insatisfecho le cuesta prestigio a la
empresa, también puede hacer notar que no se lleva
a cabo un buen protocolo en la implementacion de
los estandares de calidad, esto también puede
costarle a la empresa seguridad y confianza sobre
nuestros productos y a menos de que se invierta
trabajo y tiemplo en el animo de mantener nuestro
cliente contento, podriamos correr el riesgo de
perderlo o que el ya no quiera nuestros productos y
este mismo brinde malas referencias sobre ellos.

Costos, prestigio, quiebra.

21. ¢Qué acciones de mejora se implementan
cuando se tiene un cliente insatisfecho?

El area de Servicio al cliente investiga las causas
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para implantar acciones correspondientes.
Visita, diagndstico y envio de propuestas.

Se recurre a la investigacion de la insatisfaccién y a
la correccién inmediata.

Se evalla y se trata de no cometer los mismos
errores.

Se establece comunicacién con el cliente para
conocer los motivos de la insatisfaccion, se realiza un
plan de accién con el fin de solucionarlas, se hace un
seguimiento a que las acciones implementadas
hayan dado buenos resultados.

Se registran acciones correctivas, se investigan
causas de la insatisfacciones, causas de los errores y
como se pueden evitar en un futuro.

Se busca un disefio de una metodologia sencilla para
el testing antes de entregar el producto.

22. ¢ Qué consecuencias trae para la Improsoft el
no evaluar e implementar las acciones de mejora
frente a la competencia?

Dejar de vender y perder clientes.

Pérdida de clientes y dificultades en conseguir
nuevos

Reprocesos y costos de no calidad.

Perdida de liderazgo en el mercado.

Seguir cometiendo los mismos errores.

Baja calidad en el producto, demasiado tiempo
invertido en solucionar soportes y poco en desarrollo.

Se pierden oportunidades en el mercado, la empresa
pierde competitividad y pierde reputacion o adquiere
mala imagen.

Copyright © 2015. Todos los derechos reservados.



Credibilidad, prestigio, reconocimientos, quiebra.
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6.2. Analisis de lainformacioén

La primera categoria apunta al analisis de la informacion, en donde el
levantamiento de requerimientos es una de las tareas fundamentales, debido a
que se enfoca en un &area determinante para el éxito del proyecto. En su mayoria
de las respuestas el enfoque que se dio, se baso6 en el papel que juega el cliente
como base de estos requerimientos, fueron 8 respuestas similares de 9, solo una
estuvo fuera del contexto, lo que quiere decir que aproximadamente el 89%
coincidieron en su respuesta y estas se resumen en que "hay varias maneras de
hacer un levantamiento de requerimientos al cliente, una es con una serie de
preguntas que se le hacen al cliente en donde nuestro objetivo es sacarle la
mayor informacion posible sobre lo que él pretende hacer para suplir la necesidad
de su negocio, para esto prepardbamos un cuestionario con diferentes tipos de
preguntas previendo los diferentes tipos de respuestas posibles del cliente,
también a medida de que cliente nos daba informaciébn haciamos preguntas

espontaneas para evitar ambigiedades en el proceso de comunicacion."

El levantar los requerimientos puede generar varios escenarios, lo que causa
interpretaciones diferentes, supuestos u omisiones, para ello hay que tener muy
claro garantizar que esto no suceda, las respuestas coinciden en que dicha
validacion se debe hacer en constante comunicacion con el cliente, es decir "
Evitando ambigliedades en el proceso de comunicacion entre el cliente y el
analista o desarrollador, debemos ser objetivos y claros con lo que lo que es lo
gue necesita el cliente y que esto es lo que él quiera, ademas el cliente debe
saber qué es lo que exactamente vamos hacer y si es posible todo esto debe
quedar documentado y firmado". El 89% de las respuestas coincidieron en esa

inspeccion de los requerimientos con el cliente.
Cada que hay una insatisfaccién con el cliente, se debe evaluar la causa raiz y de

donde radica ésta, por ende hay que analizar si es problema radica en el proceso

de levantamiento de requerimientos o al proceso de desarrollo. De 9 personas, 4
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opinaron que es problema del proceso de desarrollo, 1 persona opiné que es por
el levantamiento de requerimientos, y 4 personas opinan que es de ambos
procesos, lo que quiere decir que un 90% coincide en que es del proceso de

desarrollo.

La segunda categoria corresponde a procedimientos de desarrollo y pruebas,
para esto es importante saber cual es el primer paso a nivel interno en el proceso
de desarrollo del producto. Las respuestas a los entrevistados coinciden en que
hay que "entender las especificaciones entre el personal 1&D y Desarrollo”, 7
personas respondieron similarmente y 2 personas no tienen claro la forma de
como se hace esta actividad a nivel interno de la empresa, esto da a entender que
el 78% le dan una prioridad muy alta al levantamiento de requerimientos y
especificaciones pero en constante comunicacion con el cliente. Para este
levantamiento de requerimientos es necesario saber si hay un mapa de
procedimientos en el proceso de desarrollo, para conocer alguna técnica que sea
de ayuda para esta area primordial en el ciclo de vida del desarrollo del producto,
7 de las personas entrevistadas respondieron que no existe uno aun, solo dos
personas indicaron que si, esto da a entender que el 78% de las personas no
conocen o utilizan dicha técnica para desarrollar el producto final. Aparte del
levantamiento de requerimientos y del proceso de desarrollo, hay un tercer
proceso que juega un papel importante y es el disefio del producto, es importante
que se dé una interaccion constante en estos tres procesos, 6 de las personas
coinciden en la siguiente respuesta " se explica en detalle las especificaciones y
se adecua el documento para aceptacion del area técnica. Se hacen pruebas de
avances, se envia documento con errores por parte del testeador que es del area
de I1&D. Hasta que no se encuentren mas errores." esto corresponde a un 67% de
respuestas en comun. Todo este ciclo de vida segun 5 personas entrevistadas,
esta a cargo de una sola persona, 4 personas opinaron que corresponde a un
departamento o proceso, esto quiere decir que él 56% coincide en la misma

respuesta.
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En cuanto a la tercera categoria que se relaciona con la profundidad de testing
con el producto final, 7 de las respuestas, es decir, el 78% de los encuestados
afirman que “antes de entregar el producto final al cliente se lleva a cabo la tarea
de realizar pruebas de testing, sin embargo, el proceso es deficiente, dado que a
falta de una metodologia estandar” que les indique de manera clara el alcance del
testeo, este se aplica de manera deficiente y en poca profundidad. Por otra parte
la respuesta de una persona, con un porcentaje del 11% afirma solo hasta ahora
se esta implementado el sistema para la realizacion del testing y finalmente otra
encuestador, con 11% afirma rotundamente que en la organizacion no se realizan
dichas pruebas de testing, y que ello se refleja en la mala calidad y en la

insatisfaccion del cliente.

Al indagar si como ingenieros y desarrolladores son conscientes de que algunas
veces entregan el producto sin cumplir los estdndares de calidad, 8 de los
encuestados, 89% dice que “si, se cometen errores con el producto al no cumplir
estandares, al no realizar pruebas suficientes o simplemente cuando por asuntos
de tiempo y presién del mismo cliente se hace la entrega saltandose en proceso
de calidad, lo que trae consigo sobrecostos y reprocesos”. En este aspecto, un

encuestador, correspondiente al 11% responde que no aplica.

El 78% de los encuestados, plantea que “al interior de la organizacion se garantiza
qgue el software o producto final cumpla con los requerimientos del cliente y sus
necesidades”. Para esto se revisa el acta de requerimientos contra el software
antes de la entrega, se somete a pruebas el software y se valida con el cliente, por
ultimo es el cliente quien se encarga de verificar la eficiencia del producto. Del
porcentaje restante, el 11%, es decir una persona con una respuesta, plantea que
no hay garantia por tanto soporte y poco tiempo para desarrollar. EI 11% restante,

una persona responde que no aplica.
En la cuarta categoria de analisis que corresponde a la comunicacion con el

cliente, tenemos que 6 de los encuestados, es decir, el 67%, asegura que el

“cliente tiene una participacion activa en el desarrollo de vida del producto y que
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esta se manifiesta antes, durante y después del fin del proceso; antes, al levantar
requerimientos y especificaciones; durante, al validar el avance del desarrollo del
producto; después, al aceptar el acta de terminacion”. Una persona, con un
porcentaje del 11% asegura que se da con el levantamiento de informacion y con
las pruebas de calidad del producto. Finalmente dos encuestados, con un 22%,
manifiestan no hay contacto con el cliente durante la etapa de desarrollo.

Al preguntar la manera Como se va ajustando el producto al requerimiento del
cliente, el 78% asegura que “a través de las pruebas, los requerimientos y lista de
chequeo que se ha levantado posteriormente con el cliente”. Una persona, el 11%
opina este se va ajustando con entregas parciales y por ultimo otra persona, el

11% asevera que no entiende la pregunta y por ende no da respuesta.

Por otra lado, cando se indaga sobre si se realizan reuniones peridédicas con el
cliente para mostrar avances y realizar mejoras en el producto, cinco de los
encuestados, es decir, el 56% plantea que “no se realizan reuniones con el
cliente”. El 22% dice que se realizan en “ocasiones muy periddicas” y el 22%

restante, asevera que si se realizan reuniones con el cliente.

En cuanto a si antes, durante y posterior a la ejecuciéon del producto realizan
encuentros y controlan la comunicacion interna, 8 de los encuestados, es decir, el
89% manifiestan que “si se da dicho proceso y que en este intervienen la persona
gue desarrolla el producto y la persona encargada de levantar las especificaciones
desarrollo con el area solicitante (I&D)”. Una persona, el 11% manifiesta que a
veces se realizan, pero no este proceso no estad como politica al interior de la

organizacion.

Segun la categoria de la calidad (No conformidad y Acciones de mejora) se
identifica clara mente que actualmente no se cuenta con una madurez en el
proceso de calidad, ya que mas del 60% de las problematicas son correctivas y
por ende se vuelven reactivas el cual genera un reproceso con altos costos al

interior de Impresoft, es tanto que desde la gerencia se indica “que no existe una
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concientizacion de los empleados en que es un buen servicio y cuales son las
consecuencias de estas”; por ende se ha implementado unos acuerdos niveles de
servicio para la atencién preventivo del software luego de la entrega final del

proyecto con su debido testing de bajo nivel de testeo.

Por consecuencia de no contar con una metodologia adecuada del testing se
genera un componente adicional de causa y efectos que generan reprocesos al
interior de la compafia desde la etapa de levantamiento de requerimientos hasta
la etapa de satisfaccion del cliente donde cada dia se llevan sorpresas de clientes
que hacen la devoluciéon de los productos debido a que no estan acorde a las
necesidades que mitiguen la problematica. Desde gerencia se transmite el
siguiente mensaje que “puede ser tanta la causa efecto que se puede generar una
quiebra de la empresa por los costos ocultos que pue pueden generar alguna
demanda de algun cliente insatisfecho”, por lo cual se necesita implementar una
metodologia de testig que mitiguen todas las problematicas del producto final, en
la cual se evaluaria desde la etapa inicial hasta la etapa final donde debe estar

controlado desde el area de calidad.

6.3. METODOLOGIA DE TESTING TADIS

(Testing que evalla el andlisis, Disefio, Implementacion y el soporte post

venta del software Mejoramiso)

Con base al disefio de la metodologia de testing desarrollada TADIS, todas las
soluciones de IMPROSOFT tendran que ser incluidas en los proyectos la

evaluacion mediante las siguientes fases se realizaran secuencialmente:

1. Testing

2. Analisis
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3. Disefio
4. Desarrollo (Implementacion)

5. Soporte / Documentacion y Entrega del Proyecto

Testing

Implementacion Soporte

Cada fase tiene definido un objetivo especifico, el cual se llevar4d a cabo de
acuerdo a las responsabilidades posteriormente determinadas por el tester, quien
debera evaluar cada una de las fases o etapas del ciclo de vida del software que

se lleva en la empresa IMPROSOFT.

Durante el desarrollo del disefio de la metodologia se realizaran actividades de
transferencia de conocimiento a los analistas e ingenieros que IMPROSOFT
(Mejoramiso), se destinara para trabajar tiempo completo en conjunto para que
cada uno de los integrantes conozcan la manera de como lo van a evaluar segun
el disefio que se empleara al hacer el testing en cada una de sus areas. Al final
de cada fase se realizaran las respectivas pruebas para verificar el cumplimiento
de los objetivos previamente definidos y determinar el nivel de satisfaccion con la

desarrollada, de lo contrario el ciclo debera volver a iniciar hasta quedar avalado
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por el Tester para realizar su respectiva entrega al usuario final logrando minimizar

la mayor parte de errores de funcionalidad para asi lograr evitar posibles

insatisfaccion con los clientes.

6.3.1. Fases del disefio metodologico del testing para Improsoft

1. TESTING

Objetivo

El funcionario con el rol de tester buscara minimizar todas estas
fallas y tratar de evitar situaciones con el minimo de errores, es
una etapa mas del desarrollo de software.

Tipos de Testing

De caja negra (Black-box): No esta basada en el conocimiento del
cadigo o disefio interno, determina la funcionalidad del sistema.
De caja blanca (White-box): Est4 basada en la l6gica interna de la
aplicacion y el cédigo. Hace una cobertura de declaraciones del
cbdigo, ramas, caminos y condiciones.

Unitaria (o de unidad) (Unit): Es la escala mas pequefia de la
prueba, estd basada en la funcionalidad de los maddulos del
programa, como  funciones, procedimientos, modulos
de clase, etc.

Integracién incremental: Cuando nuevas funciones son
ingresadas al sistema se hace la prueba basandose en la
funcionalidad, la dependencia con otros médulos y la integracion
con el programa completo.

De integracion (Integration): Se basa en las pruebas de
conexiones y comunicaciones entre diferentes médulos.es
esencial en sistemas de cliente_servidor o red.

Funcional (Functional): La caja negra hace la prueba funcional de
los requerimientos de la aplicacion y generalmente es realizada
por el programador, en cambio, la prueba funcional

es realizada por los testers.

De sistema (System): Es una prueba de caja negra incluyendo
todos los componentes del sistema desde el hardware a la
documentacion.

De fin a fin: Es similar a la prueba de sistema pero esta involucra
la interaccion con otro hardware, bases de datos y redes.

De sanidad: Determina si la nueva version de un software esta
bien realizada y si necesita un nuevo esfuerzo en la prueba de
software.

De aceptacion (Acceptance): Es la prueba final basada en las
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especificaciones del usuario o basada en el uso del programa por
el usuario final luego de un periodo de tiempo.

e De carga: Esta basada en las aplicaciones bajo cargas pesadas,
generalmente usadas en sitios web y en servidores con gran
cantidad de datos donde se determina en cuales puntos existen
degradaciones del sistema.

e De rendimiento 6 respuesta (Perfomance): Es una de las pruebas
finales y sirve para definir los requerimientos y la calidad del
software, en base a las pruebas de carga y estrés.
Incluye entrevistas con el usuario y programador.

e De estrés: Es una prueba de carga y rendimiento o respuesta
(perfomance) basada en la funcionalidad del sistema bajo cargas
pesadas, un gran numero de repeticiones, manejo de grandes
datos y demasiadas preguntas a bases de
datos grandes.

e De instalacion y desinstalacion: Determina la eficiencia de los
procesos que instalan y desinstalan las aplicaciones del
programa.

e De recuperacion: Es la prueba que evalia que tan bien se
recupera el sistema luego de bloqueos, fallas del hardware u
otros problemas catastroficos.

¢ De seguridad: Evalla que tan bien el sistema se protege contra
accesos, internos o0 externos, no autorizados, esta prueba
requiere sofisticadas técnicas y herramientas.

e De compatibilidad: Evalia el desempefio del software en
diferentes hardware, sistemas operativos, redes, etc.

e De exploracion: Es una prueba informal del software que no esta
basada en ningun plan o caja de prueba y a menudo los testers
aprenden del programa al explorar todas las aplicaciones
posibles.

¢ De anuncio: Es similar a la prueba de exploracién pero los testers
deben tener suficiente nocion sobre el funcionamiento del
programa antes de comenzar esta prueba. Incluye reunién con
analistas y programadores.

e De usuario: Determina si el wusuario se desenvuelve
satisfactoriamente con el programa.

e De comparacion: En esta prueba se comparan los pro y los contra
del programa con los programas creados con la competencia.

e Alfa (Alpha): Es la prueba cuando la aplicacién esta cerca de la
entrega al usuario. Se hacen pequefios cambios generalmente en
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el disefio de interfaces. Esta prueba es hecha por usuarios.

Beta (Beta): Es la busqueda de defectos en el programa
completo. Generalmente es hecha por usuarios.

De mutacién (Mutation): Esta prueba estd basada en la
introduccion deliberada de diferentes codigos externos al
programa (defectos) para reexaminar si estos defectos pueden
ser detectados. Requiere gran disponibilidad de recursos de
computacion.

Condiciones para
dar comienzo a

Es responsabilidad de Improsoft de contar con una persona solo

esta fase dedicada a testing y que este sea auditado por control y calidad.
Evaluacion Cantidad de clientes activos / cantidad de clientes insatisfechos.
Duracion Ingeniero de tiempo completo.

FASE 1: ANALISIS

Validacion del levantamiento de requerimientos y verificacion

Objetivo de los requisitos previos para el correcto desarrollo del proyecto
en la fase de Disefio.
e Revision de las actas del levantamiento de requerimiento por
parte del cliente segun el médulo de calidad a implementar
Actividades o

Validacion de Actas de aceptacion de inicio por el cliente.

Revision del acta de entrega a la proxima fase de Disefio.

Condiciones para
dar comienzo a

Es responsabilidad de Cliente de haber realizado las siguientes
actividades antes de empezar el desarrollo de esta fase:

Garantizar disponibilidad total de uso de toda la informacién
que se necesita para el levantamiento de informacion.

esta fase
e El analista debera entregar toda la informacion documenta al
tester.
Evaluacion e Confrontacion de lo esperado
Duracion e Tiempo estimado 5 horas
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FASE 2: DISENO

Revisar presentacion el disefio de los flujos gramas,

Objetivo B’ e ;
modulos y esquema grafico de la solucién
e Proveer el disefio de los modulos a implementar segun a las
necesidades levantadas en la fasel, adecuando a las
necesidades de la entidad, de acuerdo a los elementos
existentes y nuevos adquiridos en el proceso.
o e Validaciéon de actas de recibo por la fase 1.
Actividades

e Revisar el cronograma de desarrollo de los médulos de la fase
3.

e Validar Actas de entrega en la fase posterior.

Condiciones
para dar
comienzo a esta
fase

Es responsabilidad del diseiiador., haber realizado las siguientes
actividades antes de empezar el desarrollo de esta fase:
e Entregar la informacion necesaria para la verificacion de la

de los moédulos a desarrollar.

e Destinar las personas que acompafiaran el proceso de

desarrollo.
Evaluacion Confrontacion de lo esperado
Duracion Tiempo estimado 4 horas

FASE 3: IMPLEMENTACION

Realizar las pruebas del software que se ha desarrollo y
configuracion del software donde se apliqgue los moédulos y

Objetivo esquemas diseflados mediante el levantamiento de
requerimientos.
¢ Instalacion del software Mejoramiso
e Activacion de los modulos
e Configuracién de cada uno de los modulos y puesta a punto
Actividades

e Pruebas de funcionamiento segun los disefios vy
requerimientos esperados.

e FElaboracion de Manual de Procedimientos.
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e Elaboracion de No conformidades del producto
e Actas de recibo de devolucion

e Actas de aceptacion del producto para la entrega al cliente
final.

Condiciones para
dar comienzo a

Es responsabilidad de Impresoft de haber completado las
siguientes actividades antes de desarrollar esta fase:
e Garantizar disponibilidad total de uso, de los recursos en

el ambito de Hardware necesarios para el proyecto.

esta fase e Suministrar las licencias de activacion de las pruebas

¢ De entregar el software para su evaluacion.
Evaluacion Confrontacion de lo esperado segun la Fase 1, Fase 2 y Fase 3.
Duracion Tiempo estimado 14 horas

FASE 5: SOPORTE

Objetivo Realizar soporte y afinacion del software Mejoramiso
Validacién correcciones de los requerimientos
- Validacion aceptacion de cliente con las correcciones
Actividades

realizadas.
Verificacion de actas.

Condiciones para
dar comienzo a
esta fase

Es responsabilidad del clientes., haber completado las
siguientes actividades antes de desarrollar esta fase:
Entregar la insatisfaccion debidamente documento.

Duracién

Esta actividad llevara 4 horas
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7. CONCLUSIONES

En las etapas de desarrollo de software puede ocurrir que cambios,
modificaciones, agregaciones, reparaciones o0 cualquier eventualidad ante las
funcionalidades, ocasione fallas o errores tanto a nivel técnico como a nivel de
especificaciones, esto es lo que lleva a que el producto final no cuente con
satisfaccion ante las expectativas del cliente, por ende, se concluye que adoptar
una metodologia de testing en la empresa Improsoft es favorable para el proceso
de desarrollo de software, con la cual se contribuye a obtener productos de buena
calidad en cuanto a rendimiento, desempefio y asi mismo, a minimizar costos,

recursos y riesgos.

La empresa Improsoft no tiene constituido un proceso de testing (pruebas),
aproximadamente el 90% de las personas encuestadas, no cuentan con
conocimiento para la realizacion de las pruebas, ni con una metodologia ya
plasmada al proceso, no estan enteradas de la existencia de procedimientos o
actividades que sean de apoyo al momento de realizar la verificacion del producto

final.

Existen diversas metodologias de testing, que durante la historia han sido de gran
ayuda para las empresas dedicadas al desarrollo de software, pero cada
metodologia es usada dependiendo del tipo de proyecto que se pretenda
implementar, no quiere decir que la metodologia sea un disefio rigido, se pueden
hacer modificaciones a medida de que se van utilizando. La metodologia que se
propone para la empresa Improsoft es la TADIS que mediante sus fases y pasos
brindan una herramienta de ayuda para la evaluacion, verificacion y acciones de

mejora al producto deseado por el cliente.
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8. RECOMENDACIONES

Se recomienda poner en practica e implementar la metodologia TADIS, en la
medida de lo posible en todos los proyectos de desarrollo de software de la
empresa Improsoft, debido a la falta de tiempo no se pudo realizar un ejemplo
completo de dicha implementacion, por ende se sugiere repartir el conocimiento
brindado en esta investigacion, a todos las personas que estén involucradas en el

proceso de testing (pruebas).

Se sugiere antes de comenzar con un proyecto, concientizar al cliente para que
sea de ayuda en las etapas de testing, para poder validar con él las

especificaciones acordadas al inicio del proyecto.
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10. ANEXOS

ANEXO 1:

RESPUESTAS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS

Categorias de analisis

- Levantamiento de requerimientos con el cliente:

23.¢De qué manera realiza usted el levantamiento de requerimientos al
cliente para el desarrollo del producto?

se hace al lado del cliente, entrevistdndolo y registrando las especificaciones por
medio de actas.
24.¢;Como garantiza usted que en el levantamiento de requerimientos al

cliente no generen interpretaciones, supuestos u omisiones?

se va validando a medida que se va realizando el desarrollo.
25.¢Cada vez que hay un reporte de insatisfaccion del cliente, esta se
debe al levantamiento de requerimientos o al proceso de desarrollo?

algunas veces al proceso de desarrollo, otras al levantamiento de requerimientos.

- Gestion de procedimientos de desarrollo y pruebas:

26.¢Cual es el primer paso para el desarrollo del producto a nivel
interno?

el primer paso es el contacto con el cliente para levantar especificaciones.
27.¢Existe en la organizacién un mapa de procedimientos ajustado al
proceso de desarrollo?

No existe un mapa de procedimientos.
28.¢Como se da la interaccion de las areas de levantamiento, disefio y
desarrollo durante la ejecucioén del producto?

Todo este proceso es informal, no se documenta, solo se levanta especificaciones
y se comienza con el desarrollo.
29. ¢ El ciclo de vida del desarrollo del producto se concentra en una sola

persona o departamento? ¢ COmo se constituye?
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Se concentra en la persona encargada del desarrollo.

- Profundidad de testing con el producto final:

30. ¢ Existe la cultura de realizar testing al interior de la organizacion?

se realiza el testing, pero con grandes deficiencias en este proceso.
31.¢Como ingenieros y desarrolladores son conscientes de que algunas

veces entregan el producto sin cumplir los estandares de calidad?

si, muchas veces se entrega sin cumplir estandares y sin probar lo suficiente.
32.¢,Como garantiza que el software o producto final cumple con los

requerimientos del cliente y sus necesidades?

el cleinte se encarga de verificar la mayoria de las veces y el nos indica si esta
correcto lo que se hizo.

- Comunicacion con el cliente:

33.¢En qué procesos de desarrollo de vida del producto interviene el
cliente?

en las pruebas y al levantar especificaciones.
34.¢Como se va ajustando el producto al requerimiento del cliente?

se va validando con las especificaciones del cliente.
35.¢Realiza reuniones periddicas para mostrar avances Yy realizar

mejoras en el producto?

no, casi siempre se hace una entrega final.
36.¢Antes, durante y posterior a la ejecucion del producto realizan

encuentros y controlan la comunicacion interna? ¢Quiénes
intervienen?

solo interviene la persona que desarrolla el producto y la persona encargada de
levantar las especificaciones. Los encuentros son pocos.

- Gestion de la calidad (no conformidades y acciones de mejora):

37.¢Al entregar el producto que no cumple con el requerimiento del
cliente, como se asumen las acciones de mejora?

se corrige y se analiza el error tratando de que no suceda nuevamente.
38.¢ Estas acciones de mejora se documentan con el animo de no

incurrir de nuevo en el error?
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las acciones que se realizan, se documentan en nuestro mismo software, que es
para este fin, registrar solicitudes de mejora.
39.¢Cual es el procedimiento fijado para el servicio y atencion de

posventa?

no hay un procedimiento posventa, se trata de hablar con el cliente, para saber
como va. Esto lo hace el proceso de servicio al cliente.

- Causas y efectos de los reprocesos:

40.¢En qué costos se incurren cuando hay reprocesos por inadecuado
desarrollo del producto?

se pierde tiempo, y el tiempo es el mas costoso en la empresa. También se
generara atrasos en otras actividades pertinentes a dicho proceso.
41.¢Qué consecuencias directas e indirectas se generan al omitir el

proceso de testing?

hemos perdido varios clientes y una gran insatisfaccion en otros.
42. ¢ Cuales son los efectos de tener un cliente insatisfecho?

tener mala imagen ante los clientes actuales.
43. ¢ Qué acciones de mejora se implementan cuando se tiene un cliente

insatisfecho?

se esta creando un proceso de atencion al cliente para poder estar en contacto
con el y evaluar esta insatisfaccion.
44.:;Qué consecuencias trae para la Improsoft el no evaluar e

implementar las acciones de mejora frente a la competencia?

dejar de vender y perder clientes.

Categorias de analisis

- Levantamiento de requerimientos con el cliente:

45. ¢ De qué manera realiza usted el levantamiento de requerimientos al
cliente para el desarrollo del producto?

Asistimos a reuniones de necesidades con cliente, capacitaciones de los temas,
leemos normas, estudiamos nuevas practicas, hacemos benchmarking, etc

Ese conocimiento lo traducimos en especificaciones funcionales y entregamos al
proceso de Desarrollo
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46.¢,Como garantiza usted que en el levantamiento de requerimientos al
cliente no generen interpretaciones, supuestos u omisiones?

Para desarrollos a la medida enviamos el Acta de Especificaciones al cliente para
su firma antes de comenzar el desarrollo

47.¢Cada vez que hay un reporte de insatisfaccion del cliente, esta se
debe al levantamiento de requerimientos o al proceso de desarrollo?

La mayoria de quejas es por fallas en el proceso de desarrollo

- Gestion de procedimientos de desarrollo y pruebas:

48.¢Cual es el primer paso para el desarrollo del producto a nivel
interno?

Entender las especificaciones entre el personal 1&D y Desarrollo
49. ¢ Existe en la organizacion un mapa de procedimientos ajustado al

proceso de desarrollo?

No propiamente. Hacemos algo intuitivo, Incipiente y tradicional, aunque
altimamente hemos tratado de incluir aspectos de Scrum Agil
50.¢Como se da la interaccion de las areas de levantamiento, disefio y

desarrollo durante la ejecucion del producto?

Se explica en detalle las especificaciones y se adecua el documento para
aceptacion del area técnica. Se hacen pruebas de avances, se envia documento
con errores por parte del testeador que es del area de I&D. Hasta que no se
encuentren mas errores

51. ¢ El ciclo de vida del desarrollo del producto se concentra en una sola
persona o departamento? ¢ Como se constituye?

En dos procesos 1&D y Desarrollo
- Profundidad de testing con el producto final:

52. ¢ Existe la cultura de realizar testing al interior de la organizacion?

Si, aunque poco efectiva y profunda
53.¢Como ingenieros y desarrolladores son conscientes de que algunas
veces entregan el producto sin cumplir los estandares de calidad?

Si
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54.¢Como garantiza que el software o producto final cumple con los
requerimientos del cliente y sus necesidades?

Revisando el acta de requerimientos contra el software antes de la entrega

- Comunicacion con el cliente:

55.¢En qué procesos de desarrollo de vida del producto interviene el
cliente?

Al principio en la aceptacién del Acta de requerimientos y al final en las pruebas
antes de instalacion
Cuando es muy largo el desarrollo y por funcionalidades se van informando al
cliente para su validacion

56.¢COmo se va ajustando el producto al requerimiento del cliente?

Prueba y error. Con documentos con errores que son reparados por el area de
desarrollo
57.¢Realiza reuniones peridédicas para mostrar avances y realizar

mejoras en el producto?

Algunas veces cuando lo amerita
58.¢Antes, durante y posterior a la ejecucion del producto realizan

encuentros y controlan la comunicacion interna? ¢Quiénes
intervienen?

Si, se van mostrando los avances por parte del area de desarrollo. Se escribe lo
encontrado para mejoramiento. Intervienen Desarrollo con &rea solicitante (I&D)

- Gestion de la calidad (no conformidades y acciones de mejora):

59.¢ Al entregar el producto que no cumple con el requerimiento del
cliente, como se asumen las acciones de mejora?

Se levanta accién correctiva con Origen Producto No conforme o Queja de Cliente
dependiendo del momento y se asigna responsable de investigar
60. ¢ Estas acciones de mejora se documentan con el &nimo de no

incurrir de nuevo en el error?

Si, pero aun asi son recurrentes los errores. Se apagan incendios mas que
investigar la causa
61.¢,Cual es el procedimiento fijado para el servicio y atencion de

posventa?

Hay un area de Servicio al cliente que informara en esta entrevista lo que
hace

Copyright © 2015. Todos los derechos reservados.



- Causas y efectos de los reprocesos:

62.¢En qué costos se incurren cuando hay reprocesos por inadecuado
desarrollo del producto?

Costos de readecuacion del software

Costos intangibles por imagen

Costos de oportunidad por no liberar otros productos mientras dedicamos tiempo a
reparar

63.¢Qué consecuencias directas e indirectas se generan al omitir el
proceso de testing?

Errores en el producto causando dafos a la imagen

64.¢ Cudles son los efectos de tener un cliente insatisfecho?

Que no renueva contrato y que recomienda mal nuestro producto
65. ¢ Qué acciones de mejora se implementan cuando se tiene un cliente
insatisfecho?

El area de Servicio al cliente investiga las causas para implantar acciones
correspondientes
66.¢,Qué consecuencias trae para la Improsoft el no evaluar e

implementar las acciones de mejora frente a la competencia?

Perdida de clientes y dificultades en conseguir nuevos
Categorias de analisis

- Levantamiento de requerimientos con el cliente:

67. ¢ De qué manera realiza usted el levantamiento de requerimientos al
cliente para el desarrollo del producto?
En presentaciones en power point

68. ¢, Como garantiza usted que en el levantamiento de requerimientos al
cliente no generen interpretaciones, supuestos u omisiones?
No hay garantia esto se identifica cuando el cliente prueba

69.¢Cada vez que hay un reporte de insatisfaccién del cliente, esta se
debe al levantamiento de requerimientos o al proceso de desarrollo?
Me atrevo a decir que es mas por el desarrollo
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- Gestion de procedimientos de desarrollo y pruebas:

70.¢Cual es el primer paso para el desarrollo del producto a nivel

interno?
Elaboracion de especificaciones
71.¢Existe en la organizacion un mapa de procedimientos ajustado al

proceso de desarrollo? No existe

72. ¢ COmMo se da la interaccion de las areas de levantamiento, disefio y
desarrollo durante la ejecucidon del producto? Se retnen cada vez que
identifican un error

73. ¢ El ciclo de vida del desarrollo del producto se concentra en una sola
persona o departamento? ¢ COmo se constituye? En una solo persona

- Profundidad de testing con el producto final:

74. ¢ Existe la cultura de realizar testing al interior de la organizacion? Se
esta implementando
75. ¢, COmo ingenieros y desarrolladores son conscientes de que algunas

veces entregan el producto sin cumplir los estandares de calidad? si
Somos conscientes
76. ¢ COMo garantiza que el software o producto final cumple con los

requerimientos del cliente y sus necesidades? No hay garantia por eso
hay tanto soporte y poco tiempo para desarrollar

- Comunicacion con el cliente:

77.¢En qué procesos de desarrollo de vida del producto interviene el
cliente? Levantamiento de requerimientos y pruebas

78. ¢, COmo se va ajustando el producto al requerimiento del cliente?
A través de pruebas
79.¢Realiza reuniones peridédicas para mostrar avances y realizar

mejoras en el producto? Si pero no son efectivas

80.¢Antes, durante y posterior a la ejecucion del producto realizan
encuentros y controlan la comunicacion interna? ¢ Quiénes
intervienen? Intervienen el cliente (i+d) y soporte (dllo)

- Gestion de la calidad (no conformidades y acciones de mejora):

81. (Al entregar el producto que no cumple con el requerimiento del
cliente, como se asumen las acciones de mejora? Se realizan planes de
accion hasta eliminar la causa raiz

82.¢Estas acciones de mejora se documentan con el animo de no
incurrir de nuevo en el error? Si en el software Mejoramiso
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83. ¢ Cudl es el procedimiento fijado para el servicio y atencion de

posventa? Contacto telefénico minimo una vez al mes, capacitaciones en linea,
y soporte técnico como prioridad

- Causas y efectos de los reprocesos:

84.¢En qué costos se incurren cuando hay reprocesos por inadecuado
desarrollo del producto? Horas Hombre

85.¢Qué consecuencias directas e indirectas se generan al omitir el
proceso de testing? Errores y aumento en el soporte técnico quedando sin
horas para el desarrollo

86. ¢, Cudles son los efectos de tener un cliente insatisfecho? Perdidas
econdmicas, mala imagen no hay recomendaciones

87.¢Qué acciones de mejora se implementan cuando se tiene un cliente
insatisfecho? Visita, diagnostico y envio de propuestas

88. ¢, Qué consecuencias trae para Improsoft el no evaluar e implementar

las acciones de mejora frente a la competencia? Reprocesos y costos de
no calidad

Categorias de analisis

- Levantamiento de requerimientos con el cliente:

89.¢De qué manera realiza usted el levantamiento de requerimientos al
cliente para el desarrollo del producto?

R: Ante todo el dialogo y la buena comunicacion con el cliente.
Se toma nota de todas las necesidades que el cliente necesita
satisfacer. Se le presenta posibles soluciones.

90. ¢ Como garantiza usted que en el levantamiento de requerimientos al
cliente no generen interpretaciones, supuestos u omisiones?

R: Dejando muy en claro todos los puntos a tratar y dejando
constancia escrita de los requerimientos que se levantaron.
91.¢Cada vez que hay un reporte de insatisfaccién del cliente, esta se

debe al levantamiento de requerimientos o al proceso de desarrollo?

R: Depende del tipo de reporte, pero puede ser culpa de los dos
procesos o de cada uno en particular.

Copyright © 2015. Todos los derechos reservados.



- Gestion de procedimientos de desarrollo y pruebas:

92.¢;Cual es el primer paso para el desarrollo del producto a nivel
interno?

R: El analisis de los requerimientos.

93. ¢ Existe en la organizacién un mapa de procedimientos ajustado al
proceso de desarrollo?
R: Si.

94.¢,Como se da la interaccion de las areas de levantamiento, disefio y
desarrollo durante la ejecucion del producto?

R: Se realizan reuniones para ponerse de acuerdo
95. ¢ El ciclo de vida del desarrollo del producto se concentra en una sola

persona o departamento? ¢ Como se constituye?
R: Departamento, Departamento de desarrollo.
- Profundidad de testing con el producto final:

96. ¢ Existe la cultura de realizar testing al interior de la organizacién?

R: Si.

97.¢Como ingenieros y desarrolladores son conscientes de que algunas
veces entregan el producto sin cumplir los estandares de calidad?
R: Si.

98.¢,Como garantiza que el software o producto final cumple con los
requerimientos del cliente y sus necesidades?

R: Se someten a pruebas.
- Comunicacion con el cliente:

99.¢En qué procesos de desarrollo de vida del producto interviene el
cliente?

R: Levantamiento de requerimientos y pruebas del lado del cliente.

100. ¢,COmo se va ajustando el producto al requerimiento del
cliente?

R: En un constante dialogo con él.
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101. ¢ Realiza reuniones periddicas para mostrar avances y realizar
mejoras en el producto?

R: Si

102. ¢Antes, durante y posterior a la ejecucion del producto
realizan encuentros y controlan la comunicacion interna? ¢Quiénes
intervienen?

R: Si, los intermediarios del proyecto

- Gestion de la calidad (no conformidades y acciones de mejora):

103. ¢Al entregar el producto que no cumple con el requerimiento
del cliente, como se asumen las acciones de mejora?

R: Se corrigen lo mas pronto posible.
104. ¢ Estas acciones de mejora se documentan con el animo de no

incurrir de nuevo en el error?

R: Si.
105. ¢, Cudl es el procedimiento fijado para el servicio y atencion de
posventa?

R: Se toma atenta nota de las necesidades del cliente

- Causas y efectos de los reprocesos:

106. ¢En qué costos se incurren cuando hay reprocesos por
inadecuado desarrollo del producto?

R: Costos de desatrrollo.
107. ¢, Qué consecuencias directas e indirectas se generan al omitir

el proceso de testing?

R: todo tipo de consecuencias que se puedan generar por no
prevenir errores.
108. ¢,Cuales son los efectos de tener un cliente insatisfecho?

R: Malas recomendaciones.
1009. ¢, Qué acciones de mejora se implementan cuando se tiene un

cliente insatisfecho?

R: Se recurre a la investigacion de la insatisfaccion y a la correccion
inmediata.
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110. ¢ Qué consecuencias trae para la Improsoft el no evaluar e
implementar las acciones de mejora frente a la competencia?

R: Perdida de liderazgo en el mercado
Categorias de analisis

- Levantamiento de requerimientos con el cliente:

111. ¢De qué manera realiza usted el levantamiento de
requerimientos al cliente para el desarrollo del producto?

a veces el cliente pasa las especificaciones y se clarifican directamente con el.

112. ¢,COmo garantiza usted que en el levantamiento de
requerimientos al cliente no generen interpretaciones, supuestos u
omisiones?

se verifica con el cliente.

113. ¢Cada vez que hay un reporte de insatisfaccion del cliente,
esta se debe al levantamiento de requerimientos o al proceso de
desarrollo?

al levantamiento de requerimientos

- Gestion de procedimientos de desarrollo y pruebas:

114, ¢, Cudl es el primer paso para el desarrollo del producto a nivel
interno?

no se tiene esto bien especificado, depende del programador.
115. ¢Existe en la organizacibn un mapa de procedimientos

ajustado al proceso de desarrollo?

No existe.
116. ¢,Como se da la interaccién de las areas de levantamiento,

disefio y desarrollo durante la ejecucion del producto?

No se realiza el ciclo de vida del desarrollo de software.
117. ¢El ciclo de vida del desarrollo del producto se concentra en

una sola persona o departamento? ¢ Cémo se constituye?

En una sola persona casi siempre.

- Profundidad de testing con el producto final:
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118. ¢Existe la cultura de realizar testing al interior de la
organizacion?

si, aunque no se tiene una metodologia para esto.
119. ¢, Como ingenieros y desarrolladores son conscientes de que

algunas veces entregan el producto sin cumplir los estandares de
calidad?

si, esto genera sobre costos.
120. ¢ Como garantiza que el software o producto final cumple con

los requerimientos del cliente y sus necesidades?

se valida con el cliente.

- Comunicacion con el cliente:

121. ¢En qué procesos de desarrollo de vida del producto
interviene el cliente?

al final del producto y al inicio.
122. ¢,COmo se va ajustando el producto al requerimiento del

cliente?

se hace un check list de lo que el cliente pidio.
123. ¢ Realiza reuniones periddicas para mostrar avances y realizar

mejoras en el producto?

no, casi nunca.
124. ¢Antes, durante y posterior a la ejecucion del producto

realizan encuentros y controlan la comunicacion interna? ¢Quiénes
intervienen?

a veces se realiza esto, pero no esta como politica.

- Gestion de la calidad (no conformidades y acciones de mejora):

125. ¢Al entregar el producto que no cumple con el requerimiento
del cliente, como se asumen las acciones de mejora?

se corrige el error.
126. ¢ Estas acciones de mejora se documentan con el animo de no

incurrir de nuevo en el error?

aunque no todas se docuemntan, estamos en un proceso de hacerlo siempre.
127. ¢, Cual es el procedimiento fijado para el servicio y atencion de

posventa?
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no hay un procedimiento para esto.

- Causas y efectos de los reprocesos:

128. ¢En qué costos se incurren cuando hay reprocesos por
inadecuado desarrollo del producto?

el costo esta directamente proporcional al tiempo perdido.
129. ¢, Qué consecuencias directas e indirectas se generan al omitir

el proceso de testing?

contar con un producto no conforme y insatisfaccion del cliente.
130. ¢,Cuales son los efectos de tener un cliente insatisfecho?

perder clientes y generar mala imagen, dejando de vender a nuevos clientes.
131. ¢, Qué acciones de mejora se implementan cuando se tiene un

cliente insatisfecho?

se evalla y se trata de no cometer los mismos errores.
132. ¢, Qué consecuencias trae para la Improsoft el no evaluar e

implementar las acciones de mejora frente a la competencia?

seguir cometiendo los mismos errores.
Categorias de analisis

- Levantamiento de requerimientos con el cliente:

133. ¢De qué manera realiza usted el levantamiento de
requerimientos al cliente para el desarrollo del producto?
R:/ Desde Servicio al cliente, recibimos requerimientos a través de
las llamadas realizadas para la gestién de fidelizacion, también a
través de encuestas, resultados de evaluaciones que los clientes nos
realizan o directamente a traves de correo electrénico.

134. ¢,Como garantiza usted que en el levantamiento de
requerimientos al cliente no generen interpretaciones, supuestos u
omisiones?

R:/ Procuramos siempre después de escuchar, que el cliente nos
pase toda la informacién por correo electronico, es decir que quede
por escrito y la remitimos a soporte.
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135. ¢Cada vez que hay un reporte de insatisfaccion del cliente,
esta se debe al levantamiento de requerimientos o al proceso de
desarrollo?

R:/ En las que Servicio al cliente ha recibido considero que se deben mas a
la parte de desarrollo y funcionamiento 6ptimo del producto.

- Gestion de procedimientos de desarrollo y pruebas:

136. ¢, Cual es el primer paso para el desarrollo del producto a nivel
interno?

R:/ Creo que el primer paso se da desde el proceso de Investigacion
y Desatrrollo

137. ¢Existe en la organizacibn un mapa de procedimientos
ajustado al proceso de desarrollo?
R;/ No lo conozco-

138. ¢, Como se da la interaccién de las areas de levantamiento,
disefio y desarrollo durante la ejecucion del producto?

R:/no conozco el proceso.

139. ¢El ciclo de vida del desarrollo del producto se concentra en
una sola persona o departamento? ¢ Cémo se constituye?
R:/ No se cdmo esta constituido

- Profundidad de testing con el producto final:

140. ¢(Existe la cultura de realizar testing al interior de la
organizacion?
R:/ Creo que si existe, lo realizan los mismos desarrolladores.

141. ¢ Como ingenieros y desarrolladores son conscientes de que
algunas veces entregan el producto sin cumplir los estandares de
calidad?

R:/ Na
142. ¢, COmo garantiza que el software o producto final cumple con

los requerimientos del cliente y sus necesidades?
R:/NA

- Comunicacion con el cliente:
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143. ¢En qué procesos de desarrollo de vida del producto
interviene el cliente?

R:/ En las especificaciones de requisitos y cuando se entrega el
producto que el cliente realiza pruebas.

144, ¢,COmo se va ajustando el producto al requerimiento del
cliente?

R:/ A través de los requerimientos, tickets.
145. ¢ Realiza reuniones periédicas para mostrar avances y realizar

mejoras en el producto?

R/. No se si hacen reuniones
146. ¢Antes, durante y posterior a la ejecucion del producto

realizan encuentros y controlan la comunicacion interna? ¢Quiénes
intervienen?
R/: Los procesos de Investigacion y Desarrollo y el area de soporte.

- Gestion de la calidad (no conformidades y acciones de mejora):

147. ¢Al entregar el producto que no cumple con el requerimiento
del cliente, como se asumen las acciones de mejora?

R:/ no se el &rea de desarrollo que medidas implementa para mejorar
148. ¢ Estas acciones de mejora se documentan con el &nimo de no

incurrir de nuevo en el error?

R/si, esa debe ser la idea.
149. ¢, Cudl es el procedimiento fijado para el servicio y atencion de

posventa?

R/. a cada cliente le realizamos seguimiento, se le envia informacién
para que tenga claros nuestros canales de comunicacion, se les
realiza una llamada periédicamente realizamos capacitaciones y
atencion prioritaria a los temas de soporte y errores en el aplicativo.

- Causas y efectos de los reprocesos:

150. ¢En qué costos se incurren cuando hay reprocesos por
inadecuado desarrollo del producto?

R/. Creo que se invierte demasiado tiempo solucionando soportes.
151. ¢, Qué consecuencias directas e indirectas se generan al omitir

el proceso de testing?

R:/ Errores en el software, quejas de los clientes, mala imagen de la
empresa, desercion de clientes.

152. ¢,Cudles son los efectos de tener un cliente insatisfecho?
R./ Los clientes insatisfechos se van de la empresa lo que significa
gue la empresa pierde dinero, ademas de que se genera una pésima
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imagen de la empresa y malas referencias.

¢, Qué acciones de mejora se implementan cuando se tiene un cliente
insatisfecho?

R/: Se establece comunicacion con el cliente para conocer los
motivos de la insatisfaccion, se realiza un plan de accién con el fin de
solucionarlas, se hace un seguimiento a que las acciones
implementadas hayan dado buenos resultados.

153. ¢ Qué consecuencias trae para la Improsoft el no evaluar e
implementar las acciones de mejora frente a la competencia?

R:/ Baja calidad en el producto, demasiado tiempo invertido en
solucionar soportes y poco en desarrollo.

Categorias de analisis

- Levantamiento de requerimientos con el cliente:

154, ¢De qué manera realiza usted el levantamiento de
requerimientos al cliente para el desarrollo del producto?

Realizando los requerimientos con base a reunidon previa con el
cliente, reunién en la cual el cliente haya explicado sus necesidades.

155. ¢Como garantiza usted que en el levantamiento de
requerimientos al cliente no generen interpretaciones, supuestos u
omisiones?

Se garantiza reuniéndose de nuevo con el cliente una vez se haya
terminado de levantar los requerimientos.

156. ¢Cada vez que hay un reporte de insatisfaccion del cliente,
esta se debe al levantamiento de requerimientos o al proceso de
desarrollo?

Casi siempre se debe a errores en el proceso de desarrollo.

- Gestion de procedimientos de desarrollo y pruebas:

157. ¢, Cual es el primer paso para el desarrollo del producto a nivel
interno?

El primer paso es leer y estudiar las especificaciones o
requerimientos del desarrollo como tal.
158. ¢Existe en la organizacibn un mapa de procedimientos

ajustado al proceso de desarrollo?
No, no existe ninguno hasta el momento.
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159. ¢,Como se da la interaccién de las areas de levantamiento,
disefio y desarrollo durante la ejecucion del producto?

Las areas de levantamiento y desarrollo interactian constantemente,
tanto en la etapa de levantamiento cuando el desarrollador analiza
las especificaciones hechas en la etapa de levantamiento como en el
desarrollo cuando se mira que vaya cumpliendo con los requisitos.
160. ¢El ciclo de vida del desarrollo del producto se concentra en

una sola persona o departamento? ¢ Como se constituye?

Dado que somos pocos, la mayoria de las veces el desarrollo se
concentra en una sola persona, la cual desarrolla.

- Profundidad de testing con el producto final:

161. ¢Existe la cultura de realizar testing al interior de la
organizacion?
Si, entre todos los integrantes del proceso se realiza Testing.

162. ¢ Como ingenieros y desarrolladores son conscientes de que
algunas veces entregan el producto sin cumplir los estandares de
calidad?

Nos damos cuenta cuando notamos errores en el producto final,
cuando por presion del tiempo o del cliente se entrega el producto
anticipadamente.

163. ¢ Como garantiza que el software o producto final cumple con

los requerimientos del cliente y sus necesidades?

La uUnica forma hasta ahora de garantizar es verificando que el
producto final cumpla con los requisitos del cliente levantados con
anterioridad.

- Comunicacion con el cliente:

164. ¢En qué procesos de desarrollo de vida del producto
interviene el cliente?

Hasta ahora no hay contacto con el cliente durante la etapa de
desarrollo.
165. ¢,Como se va ajustando el producto al requerimiento del

cliente?

No entiendo bien esta pregunta.
166. ¢ Realiza reuniones periédicas para mostrar avances y realizar

mejoras en el producto?

Con el cliente no se hacen reuniones muy periodicas.
167. ¢Antes, durante y posterior a la ejecucion del producto

realizan encuentros y controlan la comunicacion interna? ¢Quiénes
intervienen?
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Si, se realizan encuentros entre el area de levantamiento y el de
desarrollo tanto antes de comenzar el proceso como durante para
verificar avances y posterior para realizar Testing y verificar que todo
esté acorde a los requisitos.

- Gestion de la calidad (no conformidades y acciones de mejora):

168. ¢Al entregar el producto que no cumple con el requerimiento
del cliente, como se asumen las acciones de mejora?

Generalmente las asume el mismo desarrollador, en caso de que no
esté disponible se asigna a otra persona.
169. ¢ Estas acciones de mejora se documentan con el animo de no

incurrir de nuevo en el error?

Si, siempre se trata de aprender de los errores para no cometerlos
de nuevo.
170. ¢, Cual es el procedimiento fijado para el servicio y atencion de

posventa?
No entiendo esta pregunta, no sé como responderla.

- Causas y efectos de los reprocesos:

171. ¢En qué costos se incurren cuando hay reprocesos por
inadecuado desarrollo del producto?

No estoy enterado en que costos se incurren exactamente, aparte de
gue se pierde tiempo en solucionar los inconvenientes y se atrasan
otros proyectos.
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172. ¢ Qué consecuencias directas e indirectas se generan al omitir
el proceso de testing?
Se producen errores, el cliente se queja y puede dejar de usar el
software, se genera mala imagen de la empresa, se pierde dinero y
tiempo en solucionar los errores.

173. ¢,Cuales son los efectos de tener un cliente insatisfecho?
Se genera una mala imagen, el cliente se predispone y pierde la
intencion de usar el software, se pueden generar malas referencias
para posibles clientes.

174. ¢, Qué acciones de mejora se implementan cuando se tiene un

cliente insatisfecho?
Se registran acciones correctivas, se investigan causas de la
insatisfacciones, causas de los errores y como se pueden evitar en
un futuro.

175. ¢ Qué consecuencias trae para la Improsoft el no evaluar e
implementar las acciones de mejora frente a la competencia?

Se pierden oportunidades en el mercado, la empresa pierde
competitividad y pierde reputacion o adquiere mala imagen.

Categorias de analisis

- Levantamiento de requerimientos con el cliente:

176. ¢cDe qué manera realiza usted el levantamiento de
requerimientos al cliente para el desarrollo del producto?

R/: Hay varias maneras de hacer un levantamiento de requerimientos al cliente,
una es con una serie de preguntas que se le hacen al cliente en donde nuestro
objetivo es sacarle la mayor informacién posible sobre lo que él pretende hacer
para suplir la necesidad de su negocio, para esto prepardbamos un cuestionario
con diferentes tipos de preguntas previendo los diferentes tipos de respuestas
posibles del cliente, también a medida de que cliente nos daba informacién
haciamos preguntas espontaneas para evitar ambigiedades en el proceso de
comunicacion.

177. ¢Como garantiza usted que en el levantamiento de
requerimientos al cliente no generen interpretaciones, supuestos u
omisiones?

R/ Evitando ambigiiedades en el proceso de comunicacion entre el cliente y el
analista o desarrollador, debemos ser objetivos y claros con lo que lo que es lo que
necesita el cliente y que esto es lo que él quiera, ademas el cliente debe saber qué
es lo que exactamente vamos hacer y si es posible todo esto debe quedar
documentado y firmado.
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178. ¢Cada vez que hay un reporte de insatisfaccion del cliente,
esta se debe al levantamiento de requerimientos o al proceso de
desarrollo?

R/ Yo considero que pueden ser de ambos, por un lado se pudo no especificar
correctamente los requerimientos para el desarrollo del sistema de informacién
para la necesidad del cliente y por el otro en el proceso de desarrollo del sistema
no se ha sabido aplicar bien las especificaciones de los requerimientos.

- Gestion de procedimientos de desarrollo y pruebas:

179. ¢, Cual es el primer paso para el desarrollo del producto a nivel
interno?

R/ Para el desarrollo de un producto a nivel interno, yo considero teniendo en
cuento el ciclo de vida a la hora de desarrollar un sistema de informacién, es el
andlisis del problema o la necesidad que este producto va a suplir y que este sea
lo realmente se necesita.

180. ¢Existe en la organizacibn un mapa de procedimientos
ajustado al proceso de desarrollo?

R/ No existe, pues que yo sepa.

181. ¢,Como se da la interaccién de las areas de levantamiento,
disefio y desarrollo durante la ejecucion del producto?

R/ La interaccion entre las areas debe darse bajo una buena comunicacién entre
las personas que trabajan en estas. Osea considero por lo que he aprendido
Gltimamente que se debe ser muy organizado en el trabajo que se esté haciendo,
como afecta esto al trabajo de los demés y por supuesto como afecta el de los
otros el mio, para no perder tiempo, evitar errores y ser mas productivos.

182. ¢El ciclo de vida del desarrollo del producto se concentra en
una sola persona o departamento? ¢ COmo se constituye?

R/ En una persona.

- Profundidad de testing con el producto final:

183. ¢Existe la cultura de realizar testing al interior de la
organizaciéon?

R/ Si existe y me parece que es muy buena, ésea considero por la forma que he
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trabajado que hay un protocolo a la hora de probar el probar los cambios hechos
en los productos.

184. ¢, Como ingenieros y desarrolladores son conscientes de que
algunas veces entregan el producto sin cumplir los estandares de
calidad?

R/ Si, augnue evitamos que esto pase.

185. ¢, Como garantiza que el software o producto final cumple con
los requerimientos del cliente y sus necesidades?

R/ El software garantizara que cumplira los requerimientos del cliente y sus
necesidades si este es hecho estrictamente bajo los parametros especificados por
estos.

Comunicacion con el cliente:

186. ¢En qué procesos de desarrollo de vida del producto
interviene el cliente?

R/ Lo correcto considero seria que interviniera en todas, es decir si hay la
posibilidad de que el cliente conozca como es el producto en las diferentes fases
seria lo mejor, claro solo que este vea como esta quedado el trabajo

paulatinamente a medida que lo desarrollamos.

187. ¢Como se va ajustando el producto al requerimiento del
cliente?

R/ Cuando veamos que el producto esta supliendo efectivamente las necesidades
o cumpliendo los objetivos propuestos por el o los requerimientos, también si es
posible cuando al cliente le guste y vea que el producto hace lo que el necesita.

188. ¢ Realiza reuniones periédicas para mostrar avances y realizar
mejoras en el producto?

R/ No muy peridodicas.

189. ¢Antes, durante y posterior a la ejecucion del producto
realizan encuentros y controlan la comunicacion interna? ¢Quiénes
intervienen?

R/ Si, ésea en mi trabajo tengo una buena comunicacion con mis compafieros y
llevamos un buen control de lo que estamos haciendo para evitar trabajar en lo
mismo o perder el trabajo de los otros.

Gestion de la calidad (no conformidades y acciones de mejora):
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190. ¢Al entregar el producto que no cumple con el requerimiento
del cliente, como se asumen las acciones de mejora?

R/ Primero deberia revisarse bien que requerimientos del cliente se obviaron o
pasaron por alto para haberse entregado un producto incompleto, hacer un reporte
de los errores cometidos y una vez corregido el problema tener en cuenta este
reporte a la hora de desarrollar nuevos productos para no volver a cometer las
mismas fallas.

191. ¢ Estas acciones de mejora se documentan con el &nimo de no
incurrir de nuevo en el error?

R/ A veces se hace.

192. ¢, Cual es el procedimiento fijado para el servicio y atencion de
posventa?

R/ Sinceramente no conozco los procedimientos fijados por la empresa para esto.

- Causas y efectos de los reprocesos:

193. ¢En qué costos se incurren cuando hay reprocesos por
inadecuado desarrollo del producto?

R/ No sé exactamente cuantos o cuales serian, pero yo considero que cuando hay
un mal desarrollo del producto tanto la empresa como le desarrollador deben
responsabilizarse por esto y ambos deben proveer de las herramientas que se
necesiten para la solucién del problema, en tiempo o capital.

194. ¢, Qué consecuencias directas e indirectas se generan al omitir
el proceso de testing?

R/ Las consecuencias seria desastrosas, directamente se correria el riesgo de que
el producto no funcione correctamente, presente errores, no se vea bien y no haga
lo que el cliente espera. Esto indirectamente cuesta dinero, productividad, y
pérdida de tiempo para la empresa desarrolladora y el cliente. Un proceso de
testing nos brinda confianza y permite saber si el producto es funcional en todos
sus aspectos y si no lo es podremos corregir los errores antes de su liberacion e
implementacion en el mundo comercial.

195. ¢,Cuales son los efectos de tener un cliente insatisfecho?

R/ Un cliente insatisfecho le cuesta prestigio a la empresa, también puede hacer
notar que no se lleva a cabo un buen protocolo en la implementacion de los
estandares de calidad, esto también puede costarle a la empresa seguridad y
confianza sobre nuestros productos y a menos de que se invierta trabajo y tiemplo
en el &nimo de mantener nuestro cliente contento, podriamos correr el riesgo de
perderlo o que el ya no quiera nuestros productos y este mismo brinde malas
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referencias sobre ellos.

196. ¢, Qué acciones de mejora se implementan cuando se tiene un
cliente insatisfecho?

R/ Primero que todo estar en contacto con él, que sepa que estamos pendientes
de sus inquietudes y que estamos trabajando en la solucién de sus requerimientos.
Brindarle también un adecuado soporte de nuestros productos y que el vea que
cuenta con herramientas para que tenga confianza y seguridad sobre su inversién.

197. ¢ Qué consecuencias trae para la Improsoft el no evaluar e
implementar las acciones de mejora frente a la competencia?

R/ No evaluar e implementar las acciones de mejora podria reducir la calidad de
los productos de improsoft, si no evaluamos e implementamos estas acciones de
seguro muchos clientes no veran en nuestros productos las soluciones a sus
necesidades. Las acciones de mejora se convierten a lo largo en recomendaciones
para la elaboracion de un producto mejor y mas 6ptimo, si nuestro producto no
mejora no podremos estar a la altura en el mercado afectando drasticamente las
ganancias de nuestra empresa.

Categorias de analisis

- Levantamiento de requerimientos con el cliente:

198. ¢De qué manera realiza usted el levantamiento de
requerimientos al cliente para el desarrollo del producto?

R/: Se debe realizar mediante una plantilla generada mediante unas preguntas
estandarizadas por la gestién de calidad y gestién estratégica, el cual debe ser
diligenciada ente el ingeniero de levantamiento de requisitos y el comercial.

199. ¢Como garantiza usted que en el levantamiento de
requerimientos al cliente no generen interpretaciones, supuestos u
omisiones?

R/: Con una encuesta estructurada y sistematizada donde se tenga el detalle de
cada uno de los requerimientos del cliente.

200. ¢,Cada vez que hay un reporte de insatisfaccion del cliente,
esta se debe al levantamiento de requerimientos o al proceso de
desarrollo?

R/ Yo considero que pueden ser de ambos, por un lado se pudo no especificar
correctamente los requerimientos para el desarrollo del sistema de informacion
para la necesidad del cliente y por el otro en el proceso de desarrollo del sistema
no se ha sabido aplicar bien las especificaciones de los requerimientos.
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Gestion de procedimientos de desarrollo y pruebas:

201. ¢, Cudl es el primer paso para el desarrollo del producto a nivel
interno?

R/ El aval de los requerimientos del cliente
202. ¢Existe en la organizacion un mapa de procedimientos
ajustado al proceso de desarrollo?

R/ Claro que si existe, por favor preguntarle al lider del proceso de desarrollo.

203. ¢,Como se da la interaccién de las areas de levantamiento,
disefio y desarrollo durante la ejecucion del producto?

R/ se debe interactuar con reuniones de entrega, y aceptacion de recibo de
entendimiento.

204. ¢El ciclo de vida del desarrollo del producto se concentra en
una sola persona o departamento? ¢ COmo se constituye?

R/ Debe ser en un departamento, y se contituye en Analistas, Disefiadores,
desarrolladores, y deberia haber de testing y calidad.

Profundidad de testing con el producto final:

205. ¢(Existe la cultura de realizar testing al interior de la
organizacion?

R/ No, por la insatisfaccién de los clientes.

206. ¢, Como ingenieros y desarrolladores son conscientes de que
algunas veces entregan el producto sin cumplir los estandares de
calidad?

R/ Si, pero a veces siento gue no son conscientes,

207. ¢, Como garantiza que el software o producto final cumple con
los requerimientos del cliente y sus necesidades?

R/ Mediante el testing del producto vs los requerimientos.
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Comunicacion con el cliente:

208. ¢En qué procesos de desarrollo de vida del producto
interviene el cliente?

R/ Levantamiento de Informacién y calidad del producto.

2009. ¢,COmo se va ajustando el producto al requerimiento del
cliente?

R/ Con entregas parciales.

210. ¢ Realiza reuniones periédicas para mostrar avances y realizar
mejoras en el producto?

R/ No, pero es el deber ser.

211. ¢Antes, durante y posterior a la ejecucion del producto
realizan encuentros y controlan la comunicacion interna? ¢Quiénes
intervienen?

R/ Si, deben intervenir el comercial, el analista y el desarrollador.

Gestion de la calidad (no conformidades y acciones de mejora):

212. ¢Al entregar el producto que no cumple con el requerimiento
del cliente, como se asumen las acciones de mejora?

R/ Considero que no se asumen por que no se cuenta con una metodologia y una
concientizacion de los internos, el cual nos toca asumir costos adicionales y
descuentos.

213. ¢ Estas acciones de mejora se documentan con el animo de no
incurrir de nuevo en el error?

R/ Es el deber.

214. ¢,Cual es el procedimiento fijado para el servicio y atencion de
posventa?

R/ Unos acuerdos de niveles de atencion para el mantenimiento y mejoramiento de
los médulos.
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Causas y efectos de los reprocesos:

215. ¢En qué costos se incurren cuando hay reprocesos por
inadecuado desarrollo del producto?

R/ En hora ingeniero, y en perdida de clientes.

216. ¢, Qué consecuencias directas e indirectas se generan al omitir
el proceso de testing?

R/ Las consecuencias seria desastrosas, directamente se correria el riesgo de que
el producto no funcione correctamente, presente errores, no se vea bien y no haga
lo que el cliente espera. Esto indirectamente cuesta dinero, productividad, y
pérdida de tiempo para la empresa desarrolladora y el cliente. Un proceso de
testing nos brinda confianza y permite saber si el producto es funcional en todos
sus aspectos y si no lo es podremos corregir los errores antes de su liberacién e
implementacion en el mundo comercial.

217. ¢,Cuales son los efectos de tener un cliente insatisfecho?
R/ costos, prestigio, quiebra.

218. ¢ Qué acciones de mejora se implementan cuando se tiene un
cliente insatisfecho?

R/ se busca un disefio de una metodologia sencilla para el testing antes de
entregar el producto.

2109. ¢Qué consecuencias trae para Improsoft el no evaluar e
implementar las acciones de mejora frente a la competencia?

R/ crebilidad, prestigio, reconocimientos, quiebra.
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