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La calidad puede definirse como la conformidad relativa con las especificaciones, a 
lo que al grado en que un producto cumple las especificaciones del diseño entrelo que al grado en que un producto cumple las especificaciones del diseño, entre 
otras cosas, mayor su calidad o también como comúnmente es encontrar la 
satisfacción en un producto cumpliendo todas las expectativas que busca algún 
li i d í l d l l l d b li l dcliente, siendo así controlado por reglas las cuales deben salir al mercado para ser 
inspeccionado y tenga los requerimientos estipulados  por las organizaciones que 
hacen certificar algún producto.

Definición de la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de 
características inherentes cumple con los requisitos”.p q

La calidad se puede definir como "una característica o atributo de una cosa". De 
esta forma se podría decir que la calidad de los productos puede medirse comoesta forma se podría decir que la calidad de los productos puede medirse como 
una comparación de sus características y atributos. 

// / /http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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ESTRUCTURAESTRUCTURA

Tercer ejercicio. Constará en desarrollar por escrito 
un tema general, a escoger entre dos propuestos 
por el Tribunal relacionados con las materias delpor el Tribunal, relacionados con las materias del 
bloque «A. Temas Generales» del anexo II.
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ESTRUCTURAESTRUCTURA
ANTES

Preparación de los temas: esquema máx 2 páginas por temaPreparación de los temas: esquema, máx 2 páginas por tema.
Citas y datos estadísticos (económicos, empleo…).
Links de interés.
PPrensa.
Preámbulos /Exposición de motivos de las leyes.

EXAMEN
Leer ambas opciones propuestas.
Elegir una sin dudarElegir una sin dudar.
No cambiar en ningún momento.
Repartir el tiempo:

15 i E d ll15 min.  Esquema a desarrollar.
1 h. 40 min.  Desarrollo.
5 min.   Repaso, organización de las hojas.
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ESTRUCTURAESTRUCTURA

INTRODUCCIÓN

DESARROLLOS O O

CONCLUSIONES
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ESTRUCTURAESTRUCTURA

INTRODUCCIÓN. Relacionar los temas del enunciado.
2 ptos de vista: de lo general a lo particular o de lo particular a lo global.
Incorporar citas.

l l d l ó d d llExplicar la estructura de la exposición: 2, 3, 4 puntos de desarrollo.

DESARROLLO. Desarrollar los puntos anteriormente mencionados.
Leyes
Planes y programas relacionados
Datos que aplican al tema en cuestiónDatos que aplican al tema en cuestión
Punto específico del desarrollo (ver ejemplo propuesto).

CONCLUSIONES Resumir brevemente lo explicadoCONCLUSIONES. Resumir brevemente lo explicado. 
Volver a relacionar los temas del enunciado.
Cita final: guinda del ejercicio.
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CALIDADCALIDAD

Evolución de la Calidad:o uc ó de a Ca dad

Calidad el 
Producto

Calidad del 
Proceso

Calidad Total
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CALIDADCALIDAD

Calidad en la Administración Pública.Ca dad e a d st ac ó úb ca
Evolución del modelo administrativo.

Burocracia Gerencia Pública Gobernanza

EficaciaEficacia
Eficiencia

Racionalidad Económica
Calidad
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CALIDADCALIDAD

Plan General de Garantía de la Calidad.a Ge e a de Ga a t a de a Ca dad
Ministerios. Inspección de Servicios.
Calidad de los Servicios de la Administración PúblicaCalidad de los Servicios de la Administración Pública.
Cartas de Servicios (presenciales y on‐line).
EVAM G í d l ió d l i i úbli tEVAM. Guía de evaluación de los servicios públicos, etc.
SNC.
MAGERIT.
MÉTRICA v3.
ENI. ENS.
ITIL. CMMI. ISO 9000.
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NORMATIVA DE REFERENCIANORMATIVA DE REFERENCIA

CE‐1978. Art. 103.
1. La Administración Pública sirve con objetividad los intereses generales y actúa de 

acuerdo con los principios de eficacia, jerarquía, descentralización, desconcentración 
y coordinación, con sometimiento pleno a la Ley y al Derecho.

2. Los órganos de la Administración del Estado son creados, regidos y coordinados de 
acuerdo con la Ley.

3. La Ley regulará el estatuto de los funcionarios públicos, el acceso a la función pública y g p p
de acuerdo con los principios de mérito y capacidad, las peculiaridades del ejercicio 
de su derecho a sindicación, el sistema de incompatibilidades y las garantías para la 
imparcialidad en el ejercicio de sus funciones.

LOFAGE. Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organización y Funcionamiento de
la Administración General del Estado.
LRJPAC Ley 30/1992 de 26 de noviembre de Régimen Jurídico de lasLRJPAC. Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las
Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo Común.
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NORMATIVA DE REFERENCIANORMATIVA DE REFERENCIA
Ley de Contratos. Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector Público.

L d A i L 28/2006 d 18 d j li d A i t t l l j dLey de Agencias. Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias estatales para la mejora de
los servicios públicos.

AEVAL.
1. http://www.aeval.es/es/index.html
2. REAL DECRETO 1418/2006, de 1 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto de la Agencia Estatal

de Evaluación de las Políticas Públicas y la Calidad de los Servicios.

RD 951/2005 d i i REAL DECRETO 951/2005 d 29 dRD 951/2005: programas y cartas de servicios. REAL DECRETO 951/2005, de 29 de
julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la
Administración General del Estado.

Ley 11/2007. LEY 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrónico de los ciudadanos
a los Servicios Públicos.

1. RD 1671/2009
2. ENI
3. ENS

Ley 18/2010. Ley 18/2011, de 5 de julio, reguladora del uso de las tecnologías de la
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EJEMPLO 2007EJEMPLO 2007

La gestión de la calidad en el ámbito de las Administracionesg
Publicas en la era de la e‐Administración.
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4º EJERCICIO4º EJERCICIO
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ANTES DEL EXAMENANTES DEL EXAMEN
Preparación de los componentes necesarios para resolver el 
examenexamen.
Plantilla.
Biblioteca de recursos a llevar “automatizados”.
Practicar simulacros en situación de examen. Tomar tiempos.
DAFO del opositor.
T d i i l D OTomar decisiones ante las DyO.
Cuestiones a preparar:

ArquitecturaArquitectura
Comunicaciones
Contratación
P tPresupuesto
Equipo de trabajo
…
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DURANTEDURANTE…
Leer el examen COMPLETO… también lo que preguntan.
Leer bien en enunciado… leer bien…
Buscar restricciones e información necesaria y
l i d l t S i irelacionada con lo que preguntan. Suposiciones.

Organizar la respuesta: CONTESTAR A LO QUE
PREGUNTANPREGUNTAN.
Repartir el tiempo entre todas las respuestas.
Aplicar el DAFO + los módulos preparados y adaptados alAplicar el DAFO + los módulos preparados y adaptados al
enunciado.
Limpieza enumeración de hojas esquemas + explicaciónLimpieza, enumeración de hojas, esquemas + explicación.
Siempre hay algo que no se sabe.
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Y DESPUÉS DEL EXAMEN… Y DESPUÉS DEL EXAMEN
Volcado.
Identificar los errores cometidos. Preparar la defensa.
Foros … buscar ayuda ante todas las dudas.y
Ir a defensas: alguna … no  a todas.
Ensayar la explicación de los esquemas.Ensayar la explicación de los esquemas.
IMPORTANTE la actitud en la defesa  entrevista de 
trabajotrabajo. 
Defender el examen
Asumir los erroresAsumir los errores
No discutir
Profesionalidad
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LA IMPORTANCIA DE LA NORMATIVALA IMPORTANCIA DE LA NORMATIVA
Sede electrónica Orden Ministerial.
Subsede electrónica.
Política de seguridad Orden Ministerial.g
Registro electrónico Orden Ministerial.
Sello de órgano Orden Ministerial / ResoluciónSello de órgano Orden Ministerial / Resolución
Subsecretaria.
Procedimiento administrativo Real DecretoProcedimiento administrativo Real Decreto.
Ficheros LOPD Orden Ministerial + Registro AEPD.
Código Seguro de Verificación Orden MinisterialCódigo Seguro de Verificación Orden Ministerial.
ENI , ENS.

d
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Carta de Servicios.



CALIDAD ORGANIZATIVACALIDAD ORGANIZATIVA

• Sistema de Gestión de la Calidad.

ISO 9000
• Más genérica. Para todos los contextos.
• No directamente IT.

• ISACA. Orientada a procesos.
• 4 dominios  34 Procesos  ControlesCOBIT • 4 dominios. 34 Procesos. Controles.

ITIL v3 
2011

• OCG. Orientada a servicios.
• Ciclo de vida del servicio: Estrategia, Diseño, 

Transición, Operación y Mejora Continua.2011
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CALIDAD ORGANIZATIVACALIDAD ORGANIZATIVA
ITIL
COBIT
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CALIDAD ORGANIZATIVACALIDAD ORGANIZATIVA
ITIL
COBIT

Buenas prácticas para la prestación de servicios de IT.
Gobernanza de las TIC. Alineamiento de los objetivos de
negocio con los objetivos de TI.
Definición de procesos. Matriz RACI. Responsable único de
cada procesoscada procesos.
Establecimiento de indicadores. Control.
No establece estructura organizativa del área de TINo establece estructura organizativa del área de TI.
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CALIDAD ORGANIZATIVACALIDAD ORGANIZATIVA
ISO 9001

Política de Calidad
Objetivos de Calidad
Manual de Calidad
Procedimientos:Procedimientos: 

Control de documentos.
Control de registros.
Control de producto no conforme.
Control de acciones correctivasControl de acciones correctivas.
Control de acciones preventivas.

Registros:
Revisión del SGQ por la direcciónRevisión del SGQ por la dirección.
Educación, formación, habilidades, experiencia personal.
Realización del producto y prestación y cumplimiento de los requisitos. 

Proceso de realización del producto.
Resultados de las evaluaciones de proveedoresResultados de las evaluaciones de proveedores.
Auditorías.
Evidencia de conformidad del producto.
Producto no conforme.
Acciones preventivas adoptadas
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Acciones preventivas adoptadas.
Acciones correctivas adoptadas.



CALIDAD ORGANIZATIVACALIDAD ORGANIZATIVA
Proceso

ENTRADAS Actividades SALIDASENTRADAS SALIDAS

Datos In/Out. Tipos. Dependencias procesos.

Indicadores. Métricas y Controles. Cuadros de 
Mando. Informes.

RACI

SSII. TIC. Normativa de aplicación.
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CALIDAD ORGANIZATIVACALIDAD ORGANIZATIVA
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CALIDAD ORGANIZATIVACALIDAD ORGANIZATIVA
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CALIDAD DEL DESARROLLOCALIDAD DEL DESARROLLO
De acuerdo a la definicion del Instituto de Ingenieros
El t i El t i (IEEE Std 610 1990) “L lid d d lElectricos y Electronicos (IEEE, Std. 610-1990) “La calidad del
software es el grado con el que un sistema, componente o
proceso cumple los requerimientos especificados y lasproceso cumple los requerimientos especificados y las
necesidades o expectativas del cliente o usuario”.

Factores que determinan la Calidad el Software
Corrección. ¿Hace lo que quiero?

Fi bilid d L h d f fi bl d l i ?Fiabilidad. ¿Lo hace de forma fiable todo el tiempo?
Eficiencia. ¿Se ejecutará en mi hardware lo mejor que pueda?
Seguridad (Integridad) ¿Es seguro?Seguridad (Integridad). ¿Es seguro?
Facilidad de uso. ¿Está diseñado para ser usado?
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CALIDAD DEL DESARROLLOCALIDAD DEL DESARROLLO
RD 951/2005: programas + carta de servicios + EVAM.
CMMICMMI.
MÉTRICA V3.

Calidad del 
proceso de 

desarrollo sw

Calidad del 
productodesarrollo sw p

• Documentación
• Código swEntregables

• CMMI
• ISO 12 207
• ISO 15504
• ISO 9001

Madurez del 
proceso de 
desarrollo

• Revisiones formales 
técnicas

• Pruebas

Control de 
calidad

• Ciclo de vida
• Desarrollo ágil
• Métrica v3

Metodologías 
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CALIDAD DEL DESARROLLOCALIDAD DEL DESARROLLO
CMMI
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CALIDAD DEL DESARROLLOCALIDAD DEL DESARROLLO
MÉTRICA V3
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CALIDAD DEL DESARROLLOCALIDAD DEL DESARROLLO

CALIDAD DE UN PROYECTO DE DESARROLLO SW:

Se incluye en el Plan de Proyecto desde el principio.
Gestión de la configuración: control de versiones de todosg
los entregables (documentos y sw).
Utilización de herramientas de control de versiones:
Gestor documental.
CVS, Subversion.

Hitos de control de calidad durante todo la planificación del
proyecto. Siguiendo Métrica, al final de cada proceso.
Destacar la Interfaz de Aseguramiento de la Calidad: en el
ejercicio, en la planificación , en el organigrama del equipo
d t
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CALIDAD DEL DESARROLLOCALIDAD DEL DESARROLLO
Revisiones técnicas formales para los documentos.
Pl d b (i di l lí i lPlan de pruebas (indicarlo explícitamente en la
planificación).
UnitariasUnitarias
Integración
SistemaSistema
Aceptación

Recopilación de los indicadores de calidad necesarios:Recopilación de los indicadores de calidad necesarios:
Cumplimiento de plazos
Calidad de entregablesCalidad de entregables
Ciclos de pruebas
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CALIDAD DEL DESARROLLOCALIDAD DEL DESARROLLO
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LINKS DE INTERÉSLINKS DE INTERÉS

http://www.aeval.eshttp://www.aeval.es

http://www.agenciatributaria.es/AEAT.internet/Inicio_es_ES/La_Agencia_Tributaria/Informacion_institucional/
Carta_de_Servicios/Carta_de_Servicios.shtml

http://www.mityc.es/gl‐ES/AtencionCiudadano/Documents/cserviciossia.pdf

http://www.mjusticia.gob.es/cs/Satellite/es/1215197982664/ListaTematica.html

https://sede.educacion.gob.es/carta‐servicio‐electronico.html
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DUDAS Y PREGUNTASDUDAS Y PREGUNTAS

¡Gracias!
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