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RESUMEN: Este articulo describe la propuesta de un perfil de procedimientos para el Manual de Calidad, y la
metodologia para definirlo, para el Laboratorio de Aseguramiento de Calidad del Software (LACSOFT) del
Centro de Investigacion y Desarrollo de Tecnologia de Investigacion (CITIC) de la Universidad de Costa Rica
(UCR), utilizando como marco de referencia conceptual las normas: ISO-9001:2008, llamada “Sistemas de
gestion de la calidad — Requisitos”, e ISO-17025:2005, llamada “Requisitos generales para la competencia de
los laboratorios de ensayo y de calibracion”.

Palabras Clave: Sistema de Gestion de la Calidad, Aseguramiento de la Calidad del Software, Perfil de
Procedimientos.

ABSTRACT: This article describes the proposal for a procedures profile of a Quality Manual, and the
methodology to build it, for the Software Quality Assurance Laboratory of the Centro de Investigacion y
Desarrollo de Tecnologia de Investigacion (CidTIC), at the Universidad de Costa Rica. It uses, as a conceptual
reference frame, the norms ISO-9001: 2008, “Quality Management System- Requirements" and ISO-17025:
2005, called "General requirements for assessing competence in testing and calibration laboratories”.
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1. INTRODUCCION aspectos técnicos relativos a las actividades de la

Uno de los factores criticos de éxito de la aplicacién
efectiva de la Ingenieria de Software es la utilizacion
de Sistemas de Gestion de la Calidad (SCG) en el
desarrollo de los productos de software [2].

Un SGC es un sistema de gestion para dirigir y con-
trolar una organizacioén con respecto a la calidad. [3]
Se espera que las organizaciones establezcan,
documenten, implementen y den mantenimiento al
SGC y mejoren continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de, entre otros referentes
comunmente aceptados, normas internacionales de
calidad tales como las normas ISO (International
Organization for Standardization) [5]. Entre otras
cosas, el uso de los SGC implica la consideracion
de los elementos puntuales de gestién, asi como los
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organizacion. En este caso se vuelven especialmen-
te criticos las consideraciones relativas, tanto a la
secuencia e interaccién del proceso, conocido como
el ciclo de vida, como aquellas de calidad relaciona-
das con él.

Entre los diferentes componentes del SGC, particu-
larmente los procedimientos, Galin sugiere que se
pueden encontrar seis clases [1]: componentes de
pre-proyecto, componentes de aseguramiento de

las actividades del ciclo de vida del proyecto, com-
ponentes de implementacion y prevencion de erro-
res de infraestructura, componentes de administra-
cion de la calidad del software, componentes de
estandarizacion-certificacidn-aseguramiento del
sistema de gestion de la calidad, y por ultimo, com-
ponentes de organizacién relativos al componente
humano. La Figura 1 muestra estos componentes
reflejados en lo que Galin denomina el “Santuario
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de la Calidad del Software”.
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Figura 1. El Santuario de la Calidad del Software.

[1]

Por su parte, la familia de normas 1SO sugiere que
los SGC sean definidos a través de un conjunto de
documentos estructurado en 3 niveles: un primer
nivel en donde se establece el documento llamado
Manual de Calidad que describe el SGC y detalla
una serie de elementos fundamentales, un segundo
nivel que contiene una descripcion de los procedi-
mientos del sistema de gestion de la calidad, relati-
va a los procesos y a las actividades que se requie-
ren en la organizacién, finalmente un tercer nivel
que involucra las instrucciones de trabajo (peque-
filos procedimientos puntuales) y otros documentos
como los esenciales registros de calidad que son la
evidencia objetiva de la aplicacion del SGC [4]. La
Figura 2 muestra esta estructura.

Procedimientos del
sisterna de Gestion de la
Calidad
(Mivel B)

Instrucciones de trabajos v otros documentos del
sisterna de Gestion de la Calidad
(Miwvel C)

Figura 2. Estructura tipica de un SGC

En ambos modelos los procedimientos constituyen
una parte importante y significativa del SGC y en
este trabajo se propone un perfil para especificarlos,
asi como una metodologia para derivarlos durante
el proceso de conceptualizacién del SGC para un
Laboratoria de Aseguramiento de la Calidad del
Software, utilizando las normas 1SO-9001:2008 [7]
(Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos) e
ISO-17025:2005 [6] (Requisitos generales para la
competencia de los laboratorios de ensayo y de
calibracién).

2. EL PERFIL DE LOS PROPCEDIMIENTOS

El perfil de los procedimientos es un modelo dise-
flado para resolver la necesidad de plantear una
descripcién de alto nivel de cada uno de los proce-
dimientos. La Figura 3 muestra dicho esquema.
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Figura 3. Esquema del perfil de los procedimien-
tos

El perfil tiene como elemento central una abstrac-
cion del procedimiento que hace referencia a los
contenidos tipicos de un determinado procedimiento
tales como: objetivos, alcance, actores, definicio-
nes, proceso, anexas, etc.

Las clausulas de las normas de referencia, en la
parte izquierda de la Figura 3, sirven de fuente para
crear el procedimiento y para completar futuros
procesos de conceptualizacion, disefio y manteni-
miento del procedimiento. Para cada norma se
especifican las clausulas detalladas a partir de las
cuales se derivan los elementos que permiten defi-
nir el perfil.

Algunos de estos elementos son los Registros de
Calidad, a la derecha en la Figura 3, que permiten
recolectar datos e informacion resultante del proce-
so de aplicacion de los procedimientos, y sirven de
evidencia objetiva del uso del SGC.

La parte inferior de la Figura 3 muestra los otros
procedimientos que tienen relaciéon con el procedi-
miento sujeto de la descripcion y describe el tipo de
dependencia: control o flujo en una direccion entre
los procedimientos, o en ambos sentidos.

Finalmente, se incluyen los disparadores del proce-
dimiento como muestra la parte superior de la Figu-
ra 3. Estos son eventos que provocan el uso del
procedimiento, pueden ser varios y se presentan en
forma individual o colectiva, segun sea el caso.

A continuacion se detallan los pasos necesarios
para construir los componentes del perfil de un pro-
cedimiento.

3. METODOLOGIA PARA DERIVAR EL
PERFIL DE UN PROCEDIMIENTO

El proceso de derivacion de los perfiles de los pro-
cedimientos utiliza la tabla de referencias cruzadas
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nominales a las normas: ISO 9001:2008 y ISO
17025:2005 y SGC resultante [8], de la cual una
parte es mostrada en la Tabla No. 1, tabla que es
utilizada para identificar los elementos a considerar
en la construccién del perfil. La norma ISO 9001-
2008 y la norma 1SO-17025:2005 son empleadas a
su vez para analizar los elementos localizados en la
tabla de referencias.

Tabla 1. Referencias cruzadas nominales a las
normas: ISO 9001:2008 e ISO 17025:2005 y SGC re-

sultante.
INTE-1SO INTE- Componentes del Sistema de
9001:2008 ISO/IEC Gestién de Calidad
17025
41 41,411, e Sistema de Gestion de la
412,413, Calidad
414,415,
42,421,
4.2.2,4.2.3,
424
421 422,423, | o« Sistema de Gestion de la
481,432 | calidad.
4.3.3 . -,
e Manual de Calidad. (Politica de
calidad)
e Procedimiento de Control de la
Documentacion  Interna  y
Externa.
422 422,423, | « Manual de Calidad.
424
423 43 o Procedimiento de Control de la
Documentacion  Interna y
Externa.

En las proximas secciones se describe el proceso a
seguir y se muestra un ejemplo del resultado obte-
nido al aplicar los siguientes pasos:
1. Especificar una abstraccion del procedimien-
to.
2. Identificar y analizar las clausulas de referen-
cia.

3. Listar los registros de calidad.
4. Relacionar los procedimientos.
5. Definir los disparadores.

3.1 Especificar una abstraccion del proce-
dimiento

Este paso se logra localizando todas las instancias
de referencia al procedimiento para el cual se esta
desarrollando el perfil, como se ejemplifica en la
Figura 4. Estas serviran para identificar y analizar
las clausulas de las normas como se vera en el
siguiente paso.
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Figura 4. Abstraccién del procedimiento.

3.2 ldentificar y analizar las clausulas de
referencia

La ubicacion de las instancias de un determinado
procedimiento permite identificar todas las clausulas
de las normas que tienen relacion con él, como se
muestra en la Figura 5.
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Figura 5. Clausulas de referencia referenciadas

Se debe luego escoger aquellas con una fuerte
relacion con el procedimiento diferenciandolas de
las otras, como se ilustra en la Figura 6.

MENOR/NINGUNA RELACION

« Procedimiento de Planificacion del Servicio.

o Sistema de Gestion de la Calidad

o Procedimiento de Planificacién del Servi-
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cién de equipos)

o Procedimiento de Evaluacion de Métodos.
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Figura 6. Clausulas de referencia escogidas

El listado resultante de las clausulas seleccionadas
sirve luego para determinar los elementos restantes
del perfil: registros de calidad, relaciones con otros
procedimientos y disparadores, como se muestra
en la Figura 7
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1S0-9001-2008

7 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacion del producto D

La organizacion debe planificar y desarrollar los

1S0-17025-2005

5.1 Generalidades

5.1.1 Muchos factores determinan la exactitud y la
confiabilidad de los ensayos o de las calibraciones
realizados por un laboratorio. Estos factores
incluyen elementos provenientes:

procesos necesarios para la realizacion del
producto.

Durante la planificacion de la realizacion del

producto, la orgenizacin debe  determinar

cuando sea apropiado, lo siguiente: R :‘;:z{"‘ﬁ‘:ﬁ’;ﬂ"iz::‘;ﬁ {Y,“’z‘:"“b"’“"’" ydela
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documentos, y de proporcionar  recursos T

especificos para el producto,

gl I } c l
) los registios que sean necesarios parab—RC [ )
i Herch 54 Métodos de ensayo y de calibracion y
proporcionar evidencia s e e

NOTA 1 Un documento que especifica 105)
procesos del sistema de gestion de la calidad|
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proyecto 0 contrato especifico, puede]
denominarse plan de la calidad

D: pisparador R: i con otros p
RC: Registro de Calidad

T: Tipode relaciones

Figura 7. Elementos del perfil

3.3 Listar los registros de calidad

El analisis de las clausulas revela, en este ejemplo,
la necesidad de contar con un registro de calidad
llamado Plan de Calidad Especifico. Este registro
debera detallar toda la planificacién que un determi-
nado servicio requerird, como se muestra en la
Figura 8.
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Figura 8. Registros de calidad.
3.4 Relacionar los procedimientos

En esta etapa se identfican los procesos
referenciados en las clausulas y se construye una
relacion con el procedimiento asociado.

Adicionalmente, se establece una dependencia
entre ambos procedimientos con base en la lectura
de las clausulas y de las relaciones entre los
procesos y los procedimientos alli referenciados.

En este ejemplo, la aparicion de la referencia a
los métodos de ensayo y calibracion infiere la
relacion con el Procedimiento de Calibracion y
genera la dependencia de este Ultimo con respecto
al que es sujeto de analisis, como se muestra en la
Figura 9.
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Figura 9. Relacion con otros procedimientos.

A continuacién se describen todas las relaciones del
Procedimiento de Aseguramiento de la Calidad que
forman parte del perfil en construccion y el resultado
se muestra en la Figura 11.

Estas relaciones son de dos tipos, las que se orien-
tan hacia otros procedimientos ofreciendo:

e informacion sobre documentos aporta-
dos por el cliente de parte del Procedi-
miento de Control de la Documentacion
Interna y Externa,

e los requerimientos de nuevos procesos
de capacitacion de parte del Procedi-
miento de Entrenamiento,

e los detalles de una determinada sub-
contratacion de un profesional de parte
del Procedimiento de Compras de Servi-
cios y Suministros,

e las especificaciones que sirven para
configurar el servicio de parte del Proce-
dimiento de Disefio de Desarrollo del
Servicio,

e los parametros de calibracion de hard-
ware y software de parte del Procedi-
miento de Calibracion,

y por otro lado las que tienen origen en otros
procedimientos recibiendo:

e la disponibilidad de la infraestructura fi-
sica al Procedimiento de Gestion de In-
fraestructura Fisica,

¢ los tipos de servicio que brinda el labora-
torio y sus especificaciones detalladas al
Procedimiento de Planificacion del Ser-
vicio, y

e los requisitos del cliente al Procedimien-
to de Comercializacion de Servicios.

3.5 Disparadores

Finalmente, los disparadores corresponden a los
eventos que suceden en la organizacion asociados
a las acciones que son identificadas en las
clausulas, y que requieren la ejecucion de un
determinado procedimiento.

En este caso de estudio la identificacion de la
necesidad de planificar un nuevo producto define el
disparador “requerimientos de nuevos servicios”,
como se muestra en la Figura 10.
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Figura 10. Disparadores.
3.6 Ejemplo de un perfil de procedimiento

En la Figura 11 se presenta el resultado final de la
construccién del perfil con todos sus componentes
para el Procedimiento Aseguramiento de la Calidad.

fmmmmm
| Requerimientos de |
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disparadori
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¥
Procedimiento de
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Calidad Especifico

Normas de
Referencia

Procedimi

Frocedimiento de Plandicacién Frocedimiento de Compras de
el Servicio - PC-06-5¢ Servicios y Suministros - PC-07-54

Figura 11. Perfil del procedimiento de Asegu-
ramiento de la Calidad

4. CONCLUSIONES

Los resultados presentados en este articulo mues-
tran la factibilidad de sistematizar el proceso de
construccion de los procedimientos de un Sistema
de Gestion de la Calidad para un Laboratorio de
Aseguramiento de la Calidad del Software.

El perfil de los procedimientos es un modelo que
tiene como principal objetivo dar una descripcion de
alto nivel para cada uno de los procedimientos.

Un perfil es util en el proceso de conceptualizacion y
disefio de nuevos procedimientos. Al igual que un
perfil de un sistema de informacion, un perfil de
procedimiento muestra un disefio de arquitectura
con la suficiente abstraccién como para servir de
macro-descripcion del procedimiento. Es un ins-
trumento valioso que sirve como estructura del pro-
cedimiento y sobre la cual se puede desarrollar todo
el cuerpo del procedimiento.

Los perfiles pueden ser utilizados para realizar pro-

cesos de evaluacion del SGC a través de auditorias
como de revisiones por parte de la Direccion, apro-
vechando que explicitan los componentes de los
procedimientos: las clausulas de las normas sobre
las cuales se basa el SGC, las relaciones entre los
procedimientos, los registros de calidad y los dispa-
radores del uso del procedimiento.

El mejoramiento continuo, pilar fundamental de toda
filosofia de calidad, hace uso de los perfiles para
realizar las acciones correctivas y preventivas, en la
medida en que, al igual que los mapas conceptua-
les, constituyen instrumentos que facilitan la modifi-
cacion de los procedimientos.

Finalmente, la consideracion de los disparadores
como parte del perfil lo convierte en un médulo que,
al concatenarse con otros, permiten construir un
flujo de accion, modelando entonces el comporta-
miento dindmico de la organizacion.
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