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Ingeniería del Software 
y la función de Calidad
Focus on efficiency and quality
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Día 1

Contexto global de una consultoría orientada a la 
especialización en INGENIERIA

Día 2

Gestión de la Calidad y estándares de referencia 
internacionales

Día 3

Caso práctico : Simulación de una auditoria de 
proyecto
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Día 1. Contexto global de una consultoría orientada 
a la especialización en INGENIERIA

Presentación Compañía

Contexto

Competitividad

Organizaciones

Proyectos

Ejes de transformación

Gestión del Cambio

Gestión del Conocimiento

Gestión de la Calidad

Día 2. Gestión de la Calidad y estándares de referencia 
internacionales

Día 3. Caso práctico : Simulación de una auditoria de 
proyecto
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T- Mobile

Mobile 
Communication 
Services

T- Onlin
eInternet

Services

T- Com

Traditional 
Telephone 
Business

T-T-Systems

LLííder TIC en la creacider TIC en la creacióón y n y GestiGestióónnnn de soluciones de soluciones 
innovadoras basadas en el valor ainnovadoras basadas en el valor aññadido y la adido y la 

GestiGestióónnnn de la flexibilidad orientada al negocio de la flexibilidad orientada al negocio 
de nuestros clientes.de nuestros clientes.

ICT 
Solutions

T-Systems, empresa de servicios informáticos del 

grupo Deutsche Telekom AG, tiene como misión 

crear soluciones innovadoras e integradas de TI y 

telecomunicaciones a medida de los clientes. 

T-Systems es actualmente el segundo proveedor 

europeo, con más de 40.000 empleados y una 

facturación anual de aproximadamente 10,6 mil 

millones de euros.
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T-Systems España
Modelo de negocio

DETECON

SL 
Systems 

Integration

SL 
Desktop 
Services

SL 
Network 
Services

SL
Computing 

Services

SL 
International 

Carrier Sales &
Solutions

Finance 
& Controlling Human Resources Corp. Developm. 

&  Governance

Industry Line
Public & Healthcare

Industry Line
Services & Finance

Industry Line
Telecommuncations

Industry Line
Manufacturing 

Global Computing 
Factory

Global Desktop 
Operations

Global Network Factory

Industry Lines

Service Lines
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T-Systems
La pirámide de valor

Concentración en el core business:

T-Systems gestiona los procesos de negocio de extremo a 
extremo.

Procesos eficaces y dinámicos:

T-Systems desarrolla/gestiona soluciones que dan soporte a los 
procesos.

Infraestructuras TIC rentables y generadas para los requerimentos:

T-Systems proporciona servicios de infraestructuras TIC para todos
los procesos.

BPM = Business Process Management
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T-Systems España
Portfolio de Servicios

Servicios de Systems Integration

ERP

Supply Relationship Management

Customer Relationship Management

Business Intelligence

Digital Business

Gestión del conocimiento

Desarrollo de aplicaciones

Integración de aplicaciones

Mantenimento de aplicacions (AFM)

Contact Center

Servicios de Desktop

Servicios de Ingenieria

Servicios de Soporte

Servicios de Computing
Consultoria Técnica de TI

Servicios de infraestructura 

gestionada (MIS)

Outsourcing aplicaciones SAP

Servicios de Continuïdad de 

negocio gestionada (BCS)

Outsourcing TIC

Servicios de Network
Soluciones de 

transmisión de Datos
Soluciones de Voz

Corporativa
Servicios para Carriers
ENX® Solution
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Nueva sede corporativa
Distrito Tecnológico 22@ BCN
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Día 1. Contexto global de una consultoría orientada 
a la especialización en INGENIERIA

Presentación Compañía

Contexto

Competitividad

Organizaciones

Proyectos

Ejes de transformación

Gestión del Cambio

Gestión del Conocimiento

Gestión de la Calidad

Día 2. Gestión de la Calidad y estándares de referencia 
internacionales

Día 3. Caso práctico : Simulación de una auditoria de 
proyecto
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Mayor impacto de las aplicaciones en los procesos críticos
de negocio: CRM, ERP,...

Aprovechamiento nueva economia:  Nueva UE, China,  
Mercado global.

Creciente impacto social por difusión de las 
telecomunicaciones (5ª utility?).

Competencia global

Tiempos de desarrollo y proyectos más cortos (integración)

Persistencia de sistemas heredados

Gestión cuantitativa de procesos y automatización

OportunidadesOportunidades

Contexto: Competitividad 
Competitividad

RetosRetos
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Fuente McKinsey Quaterly, 2003 numero 4 

Contexto: Competitividad 
Productividad
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Contexto: Organizaciones
Organizaciones tipo La estructura de la organización es clave para 

poder conseguir los objetivos que se marquen. 

Dos observaciones:

todas ellas son necesariamente incorrectas

se aplican bases de todas ellas

La implicación de los primeres niveles es 

fundamental para garantizar el éxito

Suponen cambios importantes a nivel de 

procesos, personas y tecnología cada una de 

ellas

Organización jerarquizada.

Modelo de teletrabajo. 

DES 1 DES 2 DES 3

FACTORIA DE SOFTWARE

GESTOR CONOCIMIENTO

GC 1

GC 2

GC 3

CLIENTES OFICINA DE INGENIERÍA

DISEÑO PRODUCTO + CALIDAD PRODUCTO
Y PROCESO +  BD  REUTILIZACIÓN

SOW

REQ

La nueva organización virtual.

Dirección
General

Dirección
Funcional

Dirección
Funcional

Dirección
Funcional

Col.

Col.

Col.

Col.

Col.

Col.

Col.

Col.

Col.

Coordinación
del proyecto

CLIENTES
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Contexto: Proyectos 
Proyectos tipo

Diferentes tipos de proyecto comportan 

ciclos de vida  (métodos), herramientas, etc.. 

Específicos.

Podemos hablar principalmente de los 

proyectos de mantenimiento y de los 

proyectos cerrados.

Proyectos Cerrados

Proyectos de Mantenimiento
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Costos Tiempo

Requisitos

Contexto: Proyectos 
Los Proyectos cerrados

Proyecto 2 meses/hombre

Cerrado 

Tecnologia JAVA

Sólo SW

...

Gestión del Proyecto
Referentes: CMM, PMBOK.
Funciones de Gestión del proyecto, Etapas de 

Gestión, Visión cliente
Variables ejemplo:

• Tamaño del proyecto
• Riesgo del proyecto
• Esfuerzo del proyecto
• Fiabilidad del sistema
• …
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Requisitos

Costos Tiempo

Contexto: Proyectos 
Los Proyectos de mantenimiento

Proyectos 12 meses/home

Mantenimiento 

Cobol

Integración HW

...

Gestión del Servicio
Referentes: ITIL, CMM, PMBOK.
Funciones de Gestión del servicio, Etapas de 

Gestión, Visión cliente
Variables ejemplo:

• Numero de aplicaciones
• Servicios del proyecto
• SLA’s
•…
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Día 1. Contexto global de una consultoría orientada 
a la especialización en INGENIERIA

Presentación Compañía

Contexto

Competitividad

Organizaciones

Proyectos

Ejes de transformación

Gestión del Cambio

Gestión del Conocimiento

Gestión de la Calidad

Día 2. Gestión de la Calidad y estándares de referencia 
internacionales

Día 3. Caso práctico : Simulación de una auditoria de 
proyecto
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Ejes de Transformación
Gestión del Cambio

Especialización en 

Ingeniería

Certific
aciones

Y gestión del 

conocimiento
Herramientas soporte 

procesos y 

de mejora 

productividad del ciclo 

de vida

Mayor Automatización                    

Procesos alineados  
modelos Best Practices

Garantizar el éxito, en el actual 

contexto socio-económico, supone 

utilizar herramientas como CMM, 

pero también principios básicos de la 

Gestión del Conocimiento

organizacional, así como apostar por 

la  Innovación, eficiencia e 

integración Tecnológica.

Procesos

Personas Tecnología
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Ejes de Transformación
Gestión del Conocimiento

Residen en las 
personas

Conocimientos
sobre tecnologías y 
procesos concretos

Experiencia con 
clientes

Intuiciones e ideas

Residen en las 
personas

Conocimientos
sobre tecnologías y 
procesos concretos

Experiencia con 
clientes

Intuiciones e ideas

Residen en 
“artefactos”
Procedimientos
Manuales
Algoritmos
Expresiones
matemáticas
Bases de datos

Residen en 
“artefactos”
Procedimientos
Manuales
Algoritmos
Expresiones
matemáticas
Bases de datos

intercambio 
dinámico

… y explícitostácitos
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Ejes de Transformación
Gestión del Conocimiento

BD  documentales

Reuse 
assets

Páginas 
amarillas

Foros de debate
ABC

Glosario 

Best Practices

Mat. 
Autoformación 
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Orientación al Proceso

¿ Qué procesos contemplamos ?
• De Gestión del proyecto

Planificación, Expectativas, Riesgos, Seguimiento, Cierre.
• De Desarrollo

Análisis, Codificación, testing...
• De Gestión de la configuración

Versiones, Control de cambios...
• De aseguramiento y control de la calidad

Auditorías, revisiones….
• De Gestión de proveedores….

¿ Cómo determinamos su calidad ?
•Orientación al cliente y a la cualificación y cuantificación de la calidad
•A partir de la relación de las variables: calendario / coste / defecto
•Está directamente relacionada con la variabilidad del proceso.

Ejes de Transformación
Gestión de la Calidad
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Día 1. Contexto global de una consultoría orientada a la 
especialización en INGENIERIA

Día 2. Gestión de la Calidad y estándares de 
referencia internacionales

Introducción

Panorámica de la Calidad del Software

Mejoras procesos Software

Estándares de calidad

PMBOK

ISO

CMM

EFQM

ITIL

Aplicación en T-Systems: Bussines in Excellence.

Métricas y herramientas 

Día 3. Caso práctico : Simulación de una auditoria de 
proyecto
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Una de las principales líneas de trabajo para la mejora de 
calidad de los productos software es el estudio y mejora de los 
procesos mediante los cuales el software es desarrollado y 
mantenido.

Existe una correlación directa entre la calidad del proceso y 
la calidad del producto obtenido.

La calidad de un producto depende fuertemente de las 
personas, la organización y los procedimientos utilizados para 
crearlo, entregarlo y mantenerlo.

Introducción
Calidad orientada al proceso
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Un Proceso Software PS es “un conjunto coherente de 
políticas, estructuras organizacionales, tecnologías, 
procedimientos y artefactos, que son necesarios para 
concebir, desarrollar, instalar y mantener un producto 
software”. 

Al igual que los procesos de fabricación, los procesos 
software constan de dos sub-procesos interrelacionados: el 
proceso de producción y el proceso de gestión.

Introducción
Proceso producción vs proceso de gestión



======!"§==Systems=

El proceso de producción se relaciona con la producción y el 
mantenimiento del producto propiamente dichos. 

El proceso de gestión proporciona los recursos necesarios 
para el proceso de producción y lo controla. Esto ultimo es 
posible si el proceso de producción devuelve información al 
proceso de gestión sobre su comportamiento.

Proceso de Gestión Proceso de Producción

Introducción
Proceso producción vs proceso de gestión
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Proceso de Gestión Proceso de Producción

Tecnología de Gestión Tecnología de Producción

Entorno exterior

Controla

Realimenta

Proporciona

Estandariza

Explota

Justifica

Explota

Proporciona

Introducción
Proceso producción vs proceso de gestión
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Día 1. Contexto global de una consultoría orientada a la 
especialización en INGENIERIA

Día 2. Gestión de la Calidad y estándares de 
referencia internacionales

Introducción

Panorámica de la Calidad del Software

Mejoras procesos Software

Estándares de calidad

PMBOK

ISO

CMM

EFQM

ITIL

Aplicación en T-Systems: Bussines in Excellence.

Métricas y herramientas 

Día 3. Caso práctico : Simulación de una auditoria de 
proyecto
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Orientación al proceso. Calidad vista como un "paraguas" 
que cobija todo el ciclo de vida del proyecto.

Tendencia  en las organizaciones a gestión de calidad total 
(Total Quality Management) integrando a los expertos de 
calidad dentro de los proyectos.

Aspecto positivo = efecto "osmosis"
Aspecto negativo = independencia, plazos entrega

La mejor tendencia es Project Assurance Team en la que el 
equipo de calidad este formado por un representante del 
negocio, usuarios y técnicos (ejemplo Servicio Postal 
Británico)

Panorámica de la calidad del Software
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Las organizaciones de hoy día están a menudo más 
preocupadas por la mejora y mantenimiento de sus viejos 
sistemas que por los nuevos desarrollos:

efecto 2000, 
RAD (Rapid Aplication Development), 
Programación eXtrema, 
uso de COTS, 
uso de software de código abierto

• Adaptabilidad. Software de prueba (ISO 9000:2000, TickIT, 
Testing, Test de Bobby , Taw)

Panorámica de la calidad del Software



======!"§==Systems=

Día 1. Contexto global de una consultoría orientada a la 
especialización en INGENIERIA

Día 2. Gestión de la Calidad y estándares de referencia 
internacionales

Introducción

Panorámica de la Calidad del Software

Mejoras procesos Software

Estándares de calidad

PMBOK

ISO

CMM

EFQM

ITIL

Aplicación en T-Systems: Bussines in Excellence.

Métricas y herramientas 
Día 3. Caso práctico : Simulación de una auditoria de 
proyecto
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• Modelos de referencia (ISO, CMM, SIGMA, ITIL…)
• Proceso cíclico de mejora

1. Compromiso a 
la Mejora del 

Proceso Software

2. Evaluación 
del Proceso 

Software

4. Implantación 
de la Mejora del 

Proceso Software

3. Infraestructura 
y Planes Mejora 

Proceso Software

Mejoras Proceso Software (SPI)
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Día 1. Contexto global de una consultoría orientada a la 
especialización en INGENIERIA

Día 2. Gestión de la Calidad y estándares de referencia 
internacionales

Introducción

Panorámica de la Calidad del Software

Mejoras procesos Software

Estándares de calidad

PMBOK

ISO

CMM

EFQM

ITIL

Aplicación en T-Systems: Bussines in Excellence.

Métricas y herramientas 
Día 3. Caso práctico : Simulación de una auditoria de 
proyecto
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ITIL
CMM L5

CMM L4

CMM L3

CMM L2

Estándares de Calidad

PMBOK



======!"§==Systems=

ISO 9001
Normativa

Las normas ISO (International Standardization Organization) en su serie 9000 
y sus equivalentes europeas EN-ISO 9000, y las españolas UNE-EN-ISO 9001 
son los sistemas de Aseguramiento de la Calidad más conocidos en la 
actualidad. 
Las normas ISO 9001 en la versión 2000 se asemeja mucho más a un modelo. 
Se basa en 8 principios:

Organización enfocada al cliente.
Liderazgo.
Participación del personal.
Enfoque basado en procesos.
Enfoque de sistema para la gestión.
Mejora continua
Enfoque basado en hechos para la toma de decisión.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
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ISO 9001
Normativa

La norma internacional UNE-EN ISO 9001:2000 especifica los requisitos para 
un sistema de gestión de calidad aplicables a las organizaciones que desean 
generar confianza en sus clientes con la finalidad de:

Asegurar su capacidad para suministrar de forma 
consistente los productos y servicios que los clientes 
necesitan, de acuerdo con los requisitos establecidos y 
expectativas del propio cliente

Conseguir  un alto grado de satisfacción de los clientes 
mediante la aplicación efectiva del sistema de gestión. 

Un sistema de gestión de calidad eficaz debe demostrar la capacidad de una 
organización para  cumplir con los requisitos de los clientes, así como 
conseguir su satisfacción respecto al producto o servicio recibido. 

Como se trata de un modelo general, existen guias específicas 
para el desarrollo del software, que complementan las normas  
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ISO 9001
Consideraciones

Amplio reconocimiento internacional
Gran difusión en las TIC 

(a2000) cerca de 7000 certificaciones 
Frecuentemente por requerimientos de clientes 
Procesos Software, Hardware, Servicios….
Capítulos expresan requisitos mínimos.

Falta de detalle (genérico) 
Procesos de auditoria poco estandarizados
Alineamiento objetivos mayor orientación certificación
La mejora ... de los propios capítulos de la norma
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ISO 9001
Mejora continua
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CMM

Este modelo es fruto del trabajo de SEI (Software Engineering Institute of
Carnegie Mellon University EEUU), desde 1986 centra sus esfuerzos en 
mejorar la practica del proceso del Software. En 1991 consiguieron 
estabilizar la primera versión del CMM. Desde entonces este  modelo se ha 
empleado en organizaciones tales como el Departamento de Defensa de los 
EEUU, sedes que necesitaban controlar de manera exhaustiva el proceso 
de producción de software.

CMM L5

CMM L1

CMM L2

CMM L3

CMM L4
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Marco de referencia para la producción de software que evalúa la madurez 
del proceso proporcionando soporte para la mejora de:

La calidad del producto construido
La gestión de los proyectos
El desarrollo de software
La motivación de las personas

mediante:

La organización de los procesos de gestión y desarrollo
La asignación de las tareas según funciones definidas y específicas
La formación y orientación como actividades de base

CMM
Introducción
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Un modelo es una colección estructurada de elementos que 
describen las características de un proceso efectivo
Los procesos incluidos en un modelo son aquellos que por 
experiencia demuestran ser efectivos
Se utiliza como ayuda para establecer y priorizar objetivos de mejora, 
mejorar los procesos y proporcionar una guía que asegure el 
establecimiento de procesos estables, capaces y maduros
Sirve para evaluar la madurez de una organización
Sentido común en la aplicación.

“Todos los modelos son necesariamente incorrectos … algunos son útiles”
Mark C. Paulk

CMM
Introducción
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Es un marco que describe los 
elementos clave de un proceso 
software eficaz

Proceso

El camino evolutivo de mejora (5 
niveles de madurez) para 
organizaciones software, va desde 
un proceso inmaduro, ad hoc, a un 
proceso maduro y disciplinado

1. Inicial

2. 
Repetible

3. 
Definido

4. 
Gestionado

5. 
Optimizado

CMM
Definición
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Inicial (1)

Optimizado (5)
Gestión del cambio de procesos
Innovación tecnológica
Prevención de defectos

Gestionado (4)
Gestión de la calidad del software
Gestión cuantitativa de procesos

Definido (3)
Peer reviews
Coordinación intergrupal
Ingeniería de producto software
Gestión intergrada del software
Programa de formación
Definición de procesos
Foco en el proceso organizativo

Repetible (2)
Gestión de la configuración
Aseguramiento de la calidad
Gestión de la subcontratación
Seguimiento y control de proyecto
Planificación de proyecto
Gestión de requisitos

CMM
Áreas de proceso clave
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Categorías

Niveles
Gestión

Planificación, control de proyecto, 
etc.

Organizativo
Procesos organizativos, 
formación, infraestructura, etc.

Ingeniería
Requisitos, análisis, diseño, 
codificación, pruebas, etc.

Gestión del cambio tecnológico
Optimizado

Gestión del cambio de procesos Prevención de defectos

Gestionado Gestión cuantitativa de procesos Gestión de calidad del software

Definido

Gestión integrada del software

Coordinación intergrupal

Foco en el proceso de la 
organización

Definición del proceso de la 
organización

Programa de formación

Ingeniería del producto software

Peer Reviews

Repetible

Gestión de requisitos

Planificación de proyectos

Seguimiento y control de 
proyectos

Gestión de la subcontratación

Aseguramiento de la calidad

Gestión de la configuración

Inicial Procesos Ad hoc

CMM
Categorias de procesos
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COMMON FEATURESCOMMON FEATURES

IMPLANTATION
INSTITUTIONALIZATION

IMPLANTATION
INSTITUTIONALIZATION

ORGANIZADOS EN 
CARACTERÍSTICAS COMUNES

CONDUCEN

ACTIVITIESACTIVITIES

KEY PRACTICESKEY PRACTICES

CONTIENEN

DESCRIBEN

GOALSGOALS

KEY PROCESS AREASKEY PROCESS AREAS

ESTRUCTURADOS EN AREAS
CLAVE (KPA)

ALCANZAN

PROCESS
CAPABILITY

PROCESS
CAPABILITY

INDICAN

MATURITY LEVELSMATURITY LEVELS

NIVELES DE MADUREZ

• GOAL: Los planes, 
productos y actividades 
se mantienen 
consistentes con los 
requisitos acordados.

• ...

REPETITIBILIDAD

IMPLANTATION

CMM
Estructura del Capability Madurity Model
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Proceso informal e
impredecible

Sistema de gestión de 
proyectos está presente
Comportamiento predecible

Procesos de ingeniería
y de gestión definidos
e integrados

Productos y procesos
controlados cuantitativamente

Time/$/...

Time/$/...

Time/$/...

La mejora de procesos
está institucionalizada

Time/$/...

Time/$/...

Nivel Características del proceso Comportamiento previsto

4   Gestionado

Inicial1   

Repetible2

Definido3

Optimizado5   

CMM
Evolución de la Capacidad de proceso
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Construcción de la cultura organizativa
Los procesos son interiorizados, aplicándose de        
manera natural  
Ayuda a que exista una visión común
Las prácticas de institucionalización están               
imbuidas en el propio modelo CMM:

Compromiso (políticas)
Capacidad (habilidades, formación, herramientas)
Medición y análisis (control)
Verificación (comprobaciones)

CMM
Institucionalización
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CMM
Consideraciones

Es especial para el desarrollo de SWF
No esta orientado a conseguir un diploma. 
Los procesos de auditoria son uniformes y orientados a la manera de
trabajar.
Soporte a objetivos de negocio
Tiene gran detalle en las especificaciones

No está muy difundido en la UE: 2561 certificaciones (Agosto 2004)
Solo contempla actividades de Ingeniería del Software, no 
consultoria o ingeniería de sistemas.
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Nivel de Madurez

Área de Proceso Área de Proceso Área de Proceso

Metas Genéricas Metas Específicas

Compromisos Habilidades Dirigir la 
implantación Verificación

Common     Features

Prácticas
Genéricas

Prácticas
Específicas

CMM
CMMI
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Para ello hay que gestionar adecuadamente los procesos de trabajo, al 
personal, los recursos y las alianza, todo ello implementado con políticas y 
estrategias coherentes y promovido por la dirección. 

Este modelo puede aplicarse a cualquier tipo de organización.

El modelo permite, mediante una gran cantidad de herramientas de
autoevaluación, conocer las áraes de mejora y el funcionamiento de la 
organización.

EFQM
Introducción

En 1988 se crea la Fundación Europea para la Gestión de Calidad, con la misión de 
impulsar la excelencia sostenida en Europa.

Los resultados globales de una organización  excelente se obtienen teniendo 
clientes satisfechos, empleados satisfechos y contribuyendo al desarrollo de la 
comunidad donde está implantada.
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El modelo tiene 9 criterios:

Cinco de ellos sobn agentes facilitadores:  Hacen referencia a lo que la la 
organización hace. 

Cuatro son facilitadores: Hacen refernecia a lo que la organización logra 
(Resultados).

Como la naturaleza del modelo es dinámica, permiten la innovación y el 
aprendizaje, que potencian la acción de los agentes facilitadores dando lugar a 
una mejora en los resultados.

EFQM
Introducción
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EFQM
Introducción
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Las compañías dependen cada vez más de la provisión de servicios de TI 
para dar respuestas a las necesidades de sus clientes. Esto implica la 
necesidad de servicios de TI de alta calidad y acordes con las necesidades 
del negocio y los requerimientos del cliente, según éstos van 
evolucionando.
La metodología ITIL (IT Infraestructura Library) es la aproximación más 
globalmente aceptada para la gestión de servicios de TI en todo el mundo. 
ITIL proporciona un conjunto cohesionado de buenas prácticas, 
construidas a partir de las experiencias recogidas de los sectores público y 
privado a nivel internacional, y soportadas por un esquema global de 
capacitación, organizaciones acreditadas dedicadas a la formación, y 
herramientas de evaluación e implementación.
ITIL ha sido desarrollada en colaboración con expertos en cada área, 
implantadores, consultores y formadores, y tiene su propio grupo de 
desarrollo, el IT Infraestructure Management Forum Ltd.    www.itil.org

ITIL
Introducción
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ITIL (Information Technology Infrastructure Library): Se trata de una 
colección de buenas prácticas del sector de TI junto a una definición 
completa de roles, tareas, procedimientos y responsabilidades que puede 
adaptarse a cualquier organización IT.
Es una metodología para los entornos heterogéneos y distribuidos 
actuales.
El proceso de proveer un servicio es la combinación de producción y uso, 
en la que participan simultáneamente el proveedor y el cliente

ITIL ofrece un marco de trabajo para planificar los procesos, los 
roles y las actividades más comunes, indicando los nexos entre 

ellos y los flujos de comunicación necesarios

ITIL
Introducción
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Service Delivery

Service Support •Gestión de la configuración 
•Gestión del cambio
•Gestión de versiones
•Gestión de incidencias
•Gestión de problemas
•Service Desk• Gestión del nivel de servicio 

• Gestión de la capacidad
• Gestión de disponibilidad
• Gestión  de la continuidad
• Gestión financiera

Las diferentes disciplinas se reparten en  dos secciones , Service
Delivery, que proporciona la ayuda adecuada para los usuarios 
del negocio y el Service Support que asegura que el cliente 
tenga acceso a los servicio que apoyan las funciones del 
negocio. 

ITIL
Modelo de procesos
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Propietario del 
proceso

Objetivo del 
Proceso

Actividades del
proceso

Recursos

Indicadores
clave

Parámetros
calidad

Roles

Entrada y 
Especificaciones

de entrada

Salida y 
Especificaciones

de salida

ITIL
Modelo Genérico de procesos
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Día 1. Contexto global de una consultoría orientada a la 
especialización en INGENIERIA

Día 2. Gestión de la Calidad y estándares de referencia 
internacionales

Introducción

Panorámica de la Calidad del Software

Mejoras procesos Software

Estándares de calidad

PMBOK

ISO

CMM

EFQM

ITIL

Aplicación en T-Systems: Bussines in Excellence.

Métricas y herramientas 
Día 3. Caso práctico : Simulación de una auditoria de 
proyecto
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Industry Lines
Service Lines

Sistema de
Gestión

De la
Calidad

El Focus on Efficiency & Quality nos 

lleva a establecer entre otros 

aspectos, estándares de referencia 

en el sector como herramienta de 

mejora continua..

Focus & Execution

Enlace Bussines in Excellence
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Día 1. Contexto global de una consultoría orientada a la 
especialización en INGENIERIA

Día 2. Gestión de la Calidad y estándares de referencia 
internacionales

Introducción

Panorámica de la Calidad del Software

Mejoras procesos Software

Estándares de calidad

PMBOK

ISO

CMM

EFQM

ITIL

Aplicación en T-Systems: Bussines in Excellence.

Métricas y herramientas 
Día 3. Caso práctico : Simulación de una auditoria de 
proyecto
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Gestión de la 
Seguridad

TI i 
Infraestructura 

Gestión de los  
Procesos de 

calidad
Gestión legal

Marketing

Liderazgo y 

Dirección
M

er
ca

do
s

Gestión 
del 

Portfolio
C

lientesGestión de la Prestación de Servicios

Gestión de ventas y  relación con el cliente 

Gestión comercial de pedidos

Gestión de 
Recursos 
Humanos

Finanzas
& Controlling ComprasEstrategia y 

Planificación

Gestión de la Prestación de Servicios

Prestación de Servicios

Plan Build Run

Business in Excellence

Prestación de Servicios

Certificaciones de T-Systems 



======!"§==Systems=

Peer Review
SWF –SQA.mdb

Planificado
•ISI 
•AP avanzado
•SME

Revisiones / Auditorias

Grupo  SQA
Equipo proyecto

Revisiones 
planificadas

SWF –Revisiones.mdb

•Coordinador
•Interlocutor Proyecto
•Equipo SQA

Periódicamente

Auto evaluaciones

Mensualmente

•Coordinador
•Interlocutor Proyecto

SWF –COMMOM.mdb
Diariamente

SWF _SQA-DEFECTS.mdb

SWF –MTR.mdbMétricas 

Valoración y propuestaValoración y propuesta

Diseño y Plan de pruebasDiseño y Plan de pruebas

Codificación y pr.unitariasCodificación y pr.unitarias

InicialInicial

SeguimientoSeguimiento

FinalFinal

Actividades de Calidad
Actividades reglamentadas por el grupo SQA
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Las revisiones SQA deben permitir controlar los distintos proyectos, identificar y documentar los 
diferentes problemas y las acciones de mejora. Esto conlleva una mejora continua tanto a los 
Proyectos como a los procesos involucrados.
Se han definido 3 tipos de revisiones, según cuando se realizan:

• Inicial. (Al principio del proyecto)
• Seguimiento (Durante el desarrollo del Proyecto).
• Final (Una vez ha finalizado el proyecto).

Estimaciones
Planificación
Comunicaciones
Requerimientos
Documentación

Gestión de proyecto
Construcción
Gestión configuración
Riesgos
Testing

Implantación
Pruebas usuario
Entrega final
Desviaciones
Buenas prácticas

Revisión Inicial Revisiones seguimiento Revisión final

Actividades de Calidad
Revisiones
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Mejoras de proceso

Preparar
Agenda

Ejecutar 
revisión

Seguimiento 
acciones

Realizar
Informe 

Informe revisión

Proceso SQA

Checklis
t
Revisión

Procesos
SWF

Mejora
Proyecto

Actividades de Calidad
Fases de una Revisión
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Las  revisiones entre  iguales (PR)  es  un  método de ingeniería  que  supone  un  
examen  metódico de los productos generados durante el proceso de desarrollo. 
El propósito de estas revisiones es anticipar la  detección  de defectos  en los productos. 
Como efecto colateral, se obtiene un mayor conocimiento del proceso de desarrollo y de 
los productos.

Planificación/Oferta MantenimientoDesarrollo

Planificación

Diseño

Requisitos

Análisis
Implantación

Mantenimiento
Construcción

Codificación

Integración
Oferta

Peer Review
Valoración 
/Propuesta

Peer Review
Diseño

Peer Review

Construcción

Valoración

Actividades de Calidad
Peer Review
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Revisor Creador del 
producto

Revisor

Coordinador 
del CTD

Interlocutor 
del proyecto

Revisor Creador del 
producto

Planificación de 
la Peer Review

Preparación de 
la Peer Review

Realización de 
la Peer Review Finalización de 

la Peer Review

Cronograma

Valoración/propuesta
Diseño/Plan de pruebas
Código/ Resultado PruebasGuión PR

(Máximo 2 horas)

Defectos

Actividades de Calidad
Fases de una Peer Review
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Métricas de proceso y producto Métricas de producción

Peer Review
• Número defectos 
• Ratio adecuación productos
• Número de PR realizadas
• …

Auto evaluaciones
• Número  realizadas
• Incumplimientos 
• Áreas críticas y de éxito
• …

Revisiones 
• Número  realizadas
• Incumplimientos
• Alineación con CMM 
•…

Calidad  (BD Defectos)
• Número de defectos
• Rework
• …

Gestión 
•Plazos previstos y reales
•Esfuerzo previsto y real 
•Staff
• …

Tamaño y requerimientos
• Size
• Cambios de requerimientos
• ..

Actividades de Calidad
Recogida de métricas
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Día 1. Contexto global de una consultoría orientada a la 
especialización en INGENIERIA

Día 2. Gestión de la Calidad y estándares de referencia 
internacionales

Día 3. Caso práctico : Simulación de una auditoria 
de proyecto
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Ejemplos y casos concretos en T-Systems
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People, Process, Tools
Enterprise Project Management

EPM - Microsoft
Una única cultura
Información on-line y reporting a 
diferentes niveles
Gestión continua de los recursos
Seguimiento automatizado de proyectos 
con workflow de soporte
Gestor documental integrado
“NME” No Mas Excels
Guía adaptación a proyectos
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Implantación de Herramienta Open Source 

de gestión de Buenas prácticas y repositorio 

tecnológico de reutilización y set-up 

comunidades metodológicas y tecnológicas

Política de todos auditores/todos auditados 

con un equipo estable que gestiona el plan y 

herramienta que automatiza el proceso, 

informes, etc…

Compromiso pragmático sobre el esfuerzo a 

realizar, con un plan sobre tipologías de 

proyecto y herramienta de soporte.

People, Process, Tools
Buenas prácticas, auditorías y revisiones
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Creación de la Role Based Trainning List

(RBTL) tipificando planes de formación 

por roles que además maximizan la 

certificación.

Cálculo del ROI basado en la transferencia 

de los conocimientos adquiriros a las 

tareas del día a día (967 %) por encima de 

la media (modelo Holton Learning-

Perfomance-Results)

Mapa de Conocimientos Objetivo 
Declarations and access control

Flow  Control, assertions, and exception handling

Garbage Collector

Language Fundamentals

Operators and assignments
Overloading, overriding, runtime type, and object

orientation

Threads

mental classes in java.lang.package

The collections framew ork

ITI
A/P
P

Automatización del cálculo del SIZE 

según tipologías proyectos 

(especialmente crítico para pequeños-

medianos), y según adaptación propia del 

método de Object Points.

People, Process, Tools
Estimación orientada a tamaño y formación
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Gracias.
Ponentes:
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Marius A.Gomez: mariusalbert.gomez@t-systems.es
Àngels López: angels.lopez@t-systems.es
Pere Rangel: pere.rangel@t-systems.es
Silvia Santin: silvia.santin@t-systems.es


