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Resumen

La gestion de la calidad se impone en las
organizaciones por la importancia que
alcanza en diferentes aristas. A nivel de sus
productos, pues permite establecer la
calidad lograda y las -caracteristicas
presentes en los mismos y a nivel
organizacion, pues se ocupa de establecer
un marco de procesos y estandares que
permiten definir una mejora.

En particular, interesa aplicar la gestion de
la calidad para obtener una mejora en los
procesos de gestion universitaria.

El III-LIDI posee un grupo dedicado a la
investigacion y desarrollo de propuestas en
temas relacionados con la mejora de los
procesos de gestion y el aseguramiento de
la calidad en procesos de gestion y
productos de software.

Palabras Claves
Ingenieria de Software — Calidad del
proceso — Calidad del producto - Normas
de Calidad — ISO

Contexto

El Instituto de Investigacion en Informatica
LIDI mantiene desde el afio 2004 una linea
de investigacion y desarrollo en calidad, a
través de proyectos acreditados por el
Ministerio de Educacion de la Nacion,

apoyados por la Facultad de Informatica y
otros organismos nacionales e
internacionales.

Esta linea de investigacion se enmarca en
el subproyecto— “Mejora de Procesos en el
desarrollo de Sistemas de Software y en
Procesos de Gestion. Experiencias en
PyMEs” del proyecto “Tecnologia para

Sistemas de  Software  Distribuidos.
Calidad en Sistemas y  Procesos.
Escenarios educativos mediados por

TICs” (2014-2017), acreditado por el
Ministerio de Educacion de la Nacion.

La Facultad de Informatica subsidia un
proyecto para el estudio de normas
utilizadas en la certificaciéon de productos
que integran hardware y software
denominado “Evaluacion de ambientes de

Educacion a Distancia basado en la
ISO/IEC 25000 (2do ario)” (2016)

El Instituto posee diversos acuerdos de
cooperacion con varias Universidades de
Argentina y del exterior, en particular con
la Universidad de Naciones Unidas. Por
otro lado, mantiene acuerdos con empresas
privadas del sector, interesadas en mejorar
sus procesos de desarrollo aplicando
mejoras.

Se participa en iniciativas como el
Programa IberoTIC de intercambio de
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Profesores y Alumnos de Doctorado en el
area de Informatica.

Introduccion

El uso de diferentes tecnologias de
informacion y comunicacion (TICs) ha
modificado el desarrollo de un gran
numero de actividades cotidianas,
principalmente en las relaciones sociales,
culturales y economicas. El gran volumen
de informacion registrada constantemente
por el uso de las herramientas de las TICs,
dan origen a la “sociedad de Ia
informacion” donde todos pueden crear,
acceder, utilizar y compartir informacion y
el conocimiento, en donde se desarrolle y
se mejore la calidad de vida". Un paso mas
evolucionado de la informacion, es el
analisis de la misma para obtener
conocimiento, creando el concepto de
sociedades del conocimiento como una
conceptualizacion de las innovaciones de
las TICs para transferir la informacion para
el desarrollo de actividades de las
sociedades modernas.

La calidad de los procesos, que acompafian
el crecimiento de las TIC es fundamental
para obtener informacion de calidad, que es
la entrada a las denominadas sociedades de
conocimiento.

La incorporacion de mejores practicas en
organizaciones desarrolladoras de
software, tanto a nivel de realizacion de un
producto, definicidn del proceso, o gestion,
dej6 de ser una aspiracién para ser una
necesidad para aumentar la competitividad
de las mismas, ya sea para la obtencion de
una certificacion y poder acceder a
beneficios impositivos que promueve la
denominada Ley de Software [9], o bien,
con el objetivo de lograr una mejora a
través del uso de buenas practicas. La
aplicacion de estas practicas en un
proyecto, llevan hacia la definicion de
procesos concretos que facilitan la
previsibilidad de la organizacion al
momento de encarar nuevos proyectos [1].

El uso de normas y estandares para el logro
del objetivo, es cada vez mas comun.
Habitualmente los términos estandar y
norma se utilizan como sindénimos, pero
hay wuna diferencia importante que
debemos tener en cuenta, el término
norma, se define como, “regla que se debe
seguir o a que se deben ajustar las
conductas, tareas, actividades, etc.”
mientras que el término estandar
determina “que sirve como tipo, modelo,
norma, patron o referencia”. El ultimo
término, hace referencia a elementos de
caracter opcional mientras que la norma lo
determina como obligatorio.

Las certificaciones se llevan a cabo bajo los
requisitos que solicitan las normas,
mientras que el cumplimiento de los
requisitos puede ser asistido por modelos o
estandares que facilitan su cumplimiento.

ISO y IEC son los principales productores
de normas relacionadas con el software con
reconocimiento internacional, IRAM es el
unico ente nacional con la capacidad de
darle reconocimiento nacional a las normas
publicadas por ISO o IEC.

Dentro de la linea de la investigacion del
proyecto, se destacan los siguientes ejes
principales:

1- Calidad en productos.

La calidad de los productos de software se
ha convertido en uno de los principales
objetivos estratégicos de las
organizaciones con la idea de lograr la
competitividad que se espera en el
mercado.

A partir de esta acepcion, el Instituto ha
iniclado una linea de investigacion
tendiente a allanar el camino de dichas
organizaciones en el logro de esos
objetivos.

En este sentido, el Instituto ha estudiado la
norma IRAM - ISO/IEC 25000, que
posibilita la certificacion de los productos
de software. Dicha norma define un
conjunto de criterios (funcionalidad,
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rendimiento, usabilidad, fiabilidad,
seguridad, entre otros) para la evaluacion
de cualquier producto de software. Dichos
criterios pueden ser evaluados por
separado segun el objetivo de la evaluacion
a realizar. [2,3]

El Instituto trabaja en la definicion de una
herramienta que permita, en base a los
objetivos, establecer las caracteristicas que
seran evaluadas para un producto en
particular, con qué métricas e indicadores.
Esta herramienta esta pensada para uso
también en entornos virtuales de ensenanza
y aprendizaje (EVEA), ampliando la gama
de productos.

Los EVEA son aplicaciones informaticas
que funcionan via Web, disefiados para
facilitar la comunicacion pedagdgica entre
los participantes en un proceso educativo.

2- Mejora de los servicios de gobiernos
digitales en unidades académicas de
nivel universitario

En el marco de las mejora de la calidad de
los servicios institucionales, se inicidé una
evaluacion de la calidad de los servicios
que brindan las unidades académicas (UA)
con autonomia para definir sus proceso
académicos y de gestion. Se definid6 un
modelo, que toma como base el nivel de
automatizacion de los procesos de
gobierno, definido en [6], adaptados al
ambito universitario: Emergente: Una
presencia formal en la web es establecida a
través de sitios web aislados, publicando
informacion estatica con algunos medios
de contacto oficiales. Esta fase permite a
los receptores acceder a informacion sin
necesidad de asistir a la unidad académica
Mejorado: Los sitios web son regularmente
actualizados y contienen informaciéon
dindmica, como publicaciones,
legislaciones y boletines informativos. Se
proveen enlaces entre sitios webs,
especialmente entre sitios de la UA. Se
provee informacion en las redes sociales.
Se proveen servicios de busquedas.

Interactivo: Provee acceso en linea a una
gran variedad de servicios disponibles a los

receptores a través de sus sitios web.
También se proveen servicios mas
avanzados, como por ejemplo, correos
electronicos a funcionarios, descarga y
presentacion de formularios de solicitud, y
bisquedas en  bases de  datos
especializadas. Transaccional: Se pueden
ejecutar transacciones completas y seguras
a través de un sitio web, como, por
ejemplo, inscripcion a materias o una
solicitud de aulas. Un receptor puede
completar toda la transaccion
electronicamente. (Sin asistir a la UA en
todo el proceso). Integrado: Un tnico
punto de acceso al servicio. El servicio es
complejo, intervienen varios actores de
diferentes dependencias (internas o externa
de la UA) y pasa por diferentes estados, se
realiza todo de forma on-line sin asistir a la
UA en ninguna instancia.

El primer paso de la evaluacion consiste en
definir la estructura de la UA, su
comunidad, y seleccionar de los servicios
que brinda la UA mas representativos para
cada clase de ciudadano (alumno, docente,
etc.). Luego se realizara la evaluacion
sobre la prestacion del servicio desde el
punto de vista de la UA y una evaluacioén
de satisfaccion de los miembros de la
comunidad con el uso de los servicios.

3- Mejora en los procesos de gestion de
la Facultad de Informadtica

El Area de Certificaciones de Calidad de la
Facultad de Informética coordina con este
proyecto, con el objeto de analizar, definir
y establecer un plan a ser aplicado a
distintos  procesos de la  Gestion
Universitaria.

Desde el afio 2011, la Facultad de
Informatica ha iniciado el camino hacia la
certificacion de un proceso de ejecucion
anual, el curso de Nivelacion a Distancia
para el Pre Ingreso, logrando en el afio
2012 Ia certificacion IRAM-ISO9001:2008
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
del "Disefio y realizacion del curso de
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Nivelacion a Distancia para el Pre Ingreso
a la Facultad de Informatica". Actualmente
el grupo ha obtenido la Re-certificacion,
garantizando asi el nivel de la prestacion
del servicio por tres afios. Esta tarea es
desarrollada por los miembros del III-LIDI.
Recientemente se realiz6 la primer
auditoria interna del SGC del 4rea de
Concursos Docentes, obteniendo los
resultados esperados, y dentro de las
proximas semana el IRAM realizara las
auditorias de certificacion .[7]

4- Asesoramientos y consultorias

Dada la experiencia desarrollada por el
grupo, existen numerosos convenios de
consultoria con organismos estatales
provinciales e instituciones privadas.

Lineas de investigacion y

desarrollo

- Anadlisis y estudio de normas y modelos
orientados a la Calidad del Proceso, como
por ejemplo IRAM - ISO/IEC 15504,
IRAM - ISO/IEC 12207, ISO 9001 e
ISO/IEC 90003. [4, 5, 7, 8,10]

- Analisis y estudio de normas y modelos
orientados a la Calidad del Producto, como
por ejemplo IRAM - ISO/IEC 25000

- Evaluacion de procesos en organismos
publicos y privados segin los requisitos de
ISO 9001.

- Andlisis, discusion y estudio de normas
de calidad relacionadas con certificacion
de servicios gubernamentales.

- Evaluacion de madurez de los servicios
de gobierno digital de wuna wunidad
académica.

Resultados obtenidos /
esperados

Durante el afio 2015 se realizaron las
siguientes actividades:
- Capacitacion y desarrollo de los
documentos bésicos de gestion de la
calidad de productos.

- Aplicacion de métricas para la evaluacion
de calidad de producto.

- Se avanza en una herramienta orientada a
la mejora de procesos y gamificacion.

- Se avanza en la evaluacion de diferentes
de unidades académicas para obtener una
vision general del estado de madurez de los
servicios de gobierno digital universitario.

-Mantenimiento  de  los  procesos
certificados ISO 9001:2008 del Pre-
Ingreso a Distancia de la Facultad de
Informatica. Alcanzando los tres afios de
certificacion 'y obteniendo la Re-
Certificacion por tres afios mas.

- Aplicacion del requisito de un SGC al
area concursos docentes para su proxima
certificacion.

- Anélisis y preparacion de posibles nuevos
procesos de la Facultad, a ser certificados.
- Acciones de consultorias y asesoramiento
en organismos publicos y privados
-Realizacioén de curso de actualizacion de
la Norma ISO 9001:2015 en el Instituto
Argentino de Normalizacion y
Certificacion (IRAM).

- Formacion de recursos humanos de grado
y postgrado.

Formacion de recursos
humanos

- Capacitacion de los miembros del
proyecto a través de diversos cursos del
Instituto Argentino de Normalizacion y
Certificacion (IRAM).

- Se desarrollan tesis de doctorado y
tesinas de grado en el area.

- Los integrantes de esta linea de
Investigacion participan en el dictado de
asignaturas/cursos de grado/postgrado en
la Facultad de Informatica de la UNLP y en
otras universidades del pais. En particular,
en la UNLP, se dicta la asignatura “Calidad
de Sistemas de Software en Pequefias y
Medianas Empresas”.
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