Perspectiva de la Calidad: enfoque para
el 3er y 4° ejercicio
TIC -Al

Eva Ortiz Tovar
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» 3er ejercicio
Estructura
Calidad
Normativa de referencia
Ejemplo: 3er ejercicio de 2007

» 42 ejercicio

Antes :
Durante e 3
Después ? : D\/
La importancia de la normativa \
Calidad Organizativa C 7 2

1SO 9000. ITIL. COBIT NG

Calidad del Desarrollo
CMMI. Métrica v3
Calidad del proceso. Calidad del producto
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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 diseno, entre
otras cosas, mayor su calidad o también como comunmente es encontrar la
satisfaccion en un producto cumpliendo todas las expectativas que busca algun
cliente, siendo asi controlado por reglas las cuales deben salir al mercado para ser
inspeccionado y tenga los requerimientos estipulados por las organizaciones que
hacen certificar algun producto.

Definicidn de la norma I1SO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

La calidad se puede definir como "una caracteristica o atributo de una cosa". De
esta forma se podria decir que la calidad de los productos puede medirse como
una comparacion de sus caracteristicas y atributos.

http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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Tercer ejercicio. Constara en desarrollar por escrito
un tema general, a escoger entre dos propuestos
por el Tribunal, relacionados con las materias del
bloque «A. Temas Generales» del anexo |l.
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» Preparacion de los temas: esquema, max 2 paginas por tema.

Citas y datos estadisticos (econdmicos, empleo...).

Links de interés.

Prensa.

Preambulos /Exposicion de motivos de las leyes.

v Vv Vv Vv

EXAMEN

» Leer ambas opciones propuestas.
» Elegir una sin dudar.

» No cambiar en ningin momento.

» Repartir el tiempo:

15 min. = Esquema a desarrollar.
1 h. 40 min. = Desarrollo.
5 min. = Repaso, organizacion de las hojas.
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. |\ TRODUCCION

mm DESARROLLO

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

Explicar la estructura de la exposicion: 2, 3, 4 puntos de desarrollo.

DESARROLLO. Desarrollar los puntos anteriormente mencionados.
Leyes
Planes y programas relacionados

lican al tema en cuestion

O

Punto especifico del desarrollo (ver ejemplo propuesto).

CONCLUSIONES. Resumir brevemente lo explicado.
Volver a relacionar los temas del enunciado.

Cita final: guinda del ejercicio.
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» Evolucidon de la Calidad:

Calidad el Calidad del Calidad Total

Producto Proceso
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» Calidad en la Administracion Publica.
» Evolucidon del modelo administrativo.

Burocracia Gerencia Publica Gobernanza

Eficacia
Eficiencia

Racionalidad Economica
Calidad
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Plan General de Garantia de la Calidad.

Ministerios. Inspeccion de Servicios.

Calidad de los Servicios de la Administracion Publica.
Cartas de Servicios (presenciales y on-line).

EVAM. Guia de evaluacion de los servicios publicos, etc.
SNC.

MAGERIT.

METRICA v3.

ENI. ENS.

ITIL. CMMI. 1SO 9000.
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» CE-1978. Art. 103.

La Administracion Publica sirve con objetividad los intereses generales y actua de
acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia, descentralizacion, desconcentracion
y coordinacién, con sometimiento pleno a la Ley y al Derecho.

Los 6rganos de la Administracion del Estado son creados, regidos y coordinados de
acuerdo con la Ley.

La Ley regulara el estatuto de los funcionarios publicos, el acceso a la funcion publica
de acuerdo con los principios de mérito y capacidad, las peculiaridades del ejercicio
de su derecho a sindicacion, el sistema de incompatibilidades y las garantias para la
imparcialidad en el ejercicio de sus funciones.

» LOFAGE. Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de
la Administracion General del Estado.

» LRJPAC. Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.
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Ley de Contratos. Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector Publico.

Ley de Agencias. Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias estatales para la mejora de
los servicios publicos.

AEVAL.

http://www.aeval.es/es/index.html

REAL DECRETO 1418/2006, de 1 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto de la Agencia Estatal
de Evaluacidon de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.

RD 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
Administracion General del Estado.

Ley 11/2007. LEY 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos
a los Servicios Publicos.

RD 1671/2009

ENI

ENS

Ley 18/2010. Ley 18/201 1, de 5 de julio, reguladora del uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en la Administracion de Justicia.
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» La gestion de la calidad en el ambito de las Administraciones
Publicas en la era de la e-Administracion.
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» Preparacion de los componentes necesarios para resolver el
examen.

r—Rlantita-

Biblioteca de recursos a llevar “automatizados”.

Practicar simulacros en situacion de examen. Tomar tiempos.
DAFO del opositor.

Tomar decisiones ante las DyO.

Cuestiones a preparar:

v

W e W W

Comunicaciones
Contratacion
Presupuesto
Equipo de trabajo
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Leer el examen COMPLETO... también lo que preguntan.
Leer bien en enunciado... leer bien...

Buscar restricciones e informacion necesaria vy
relacionada con lo que preguntan. Suposiciones.

Organizar la respuesta: CONTESTAR A LO QUE
PREGUNTAN.

Repartir el tiempo entre todas las respuestas.

Aplicar el DAFO + los modulos preparados y adaptados al
enunciado.

Limpieza, enumeracion de hojas, esquemas + explicacion.
Siempre hay algo que no se sabe.
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Volcado.

|dentificar los errores cometidos. Preparar la defensa.

Foros ... buscar ayuda ante todas las dudas.

Ir a defensas: alguna ... no a todas.

Ensayar la explicacion de los esquemas.

IMPORTANTE la actitud en la defesa = entrevista de
trabajo.

Defender el examen
Asumir los errores
No discutir
Profesionalidad

Preparacion 3er y 4° ejercicio: CALIDAD
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Sede electrénica = Orden Ministerial.
Subsede electronica.

Politica de seguridad = Orden Ministerial.
Registro electronico = Orden Ministerial.

Sello de drgano —> Orden Ministerial / Resolucidn
Subsecretaria.

Procedimiento administrativo - Real Decreto.
Ficheros LOPD = Orden Ministerial + Registro AEPD.
Codigo Seguro de Verificacion = Orden Ministerial.
ENI, ENS.

Carta de Servicios.

19 Preparacion 3er y 4° ejercicio: CALIDAD



20

CALIDAD NOYRACANILIT7 |
CALIUVUAU UNUANIZATLIVA

Sistema de Gestion de la Calidad.
Mas genérica. Para todos los contextos.
No directamente IT.

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

OCAG. Orientada a servicios.

Ciclo de vida del servicio: Estrategia, Diseno,
Transicion, Operacion y Mejora Continua.
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» ITIL
» COBIT

ME! Markorand evaluate |T perommance. -
ME2 Mhantarand exaluate intemal contrd. E& g::?.m"ﬂ;ﬂﬁb‘h“m
MES Ensure reqabtary compliance. . - .
e P2 Determine technakgical dirsction
W0 Rrimacie gt POA Difne the IT processes. ongarisaion and rionships.
Pl Monage the IT iwesiment.
POE Commanicale managementaims and dirsction.
BT Manage IT human rescarces.
P33 Manage qually.
P Assess and manage 1T riks.
P00 Manage projects.
OAl
OR
O R D
IPPO 0
I Define and manage service kevels.
[52 Manoge hind-pary senvices. %
o ik Al e A Identiy auto ok salninns,
[ Enare oonfimsus saniee. 212 Acquire and nainbin application software.
[ Ensare syskemns seourify. 213 Acquins ond mainkin bechnology inlrsinucire.
55 |dentify and alccate oosts. A4 Eraboperation and e,
D57 Educaie and Inin users. A5 Pracure T resoarces.
D53 Maroge senvice desk and incidets. H&Muagschonges.
050 Manage the corfiquralion. A7 Inztl and sozredi sohtions and < hangss.
[T Manage problems.
541 Manoge dak.
[ 2 Manoge the physical emironmnent.
[543 Manoge operations.
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» ITIL
» COBIT
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Buenas practicas para la prestacion de servicios de IT.
Gobernanza de las TIC. Alineamiento de los objetivos de
negocio con los objetivos de TI.

Definicion de procesos. Matriz RACI. Responsable unico de

cada procesos.
Establecimiento de indicadores. Control.

No establece estructura organizativa del area de TI.

Preparacion 3er y 4° ejercicio: CALIDAD



1SO 9001

Politica de Calidad
Objetivos de Calidad
Manual de Calidad
Procedimientos:
Control de documentos.
Control de registros.

Control de producto no conforme.

Control de acciones correctivas.
Control de acciones preventivas.

Registros:

Revision del SGQ por la direccign.

TN VIJIUVId

Educacion, formacion, habilidades, experiencia personal.

Realizacion del producto y prestacion y cumplimiento de los requisitos.
Proceso de realizacion del producto.

Resultados de las evaluaciones de proveedores.

Auditorias.

Evidencia de conformidad del producto.

Producto no conforme.

Acciones preventivas adoptadas.

Acciones correctivas adoptadas.

Continual improvement of
the quality management system

Customers Customers

(and other Management (and other

interested responsibility interested
parties) parties)

Resource “‘;f,ifﬁ;;";f.‘;" ...........
management improvement
Pruduct
L e

Satisfaction

Requirements

Pﬁifﬁ{:a

Manuya d
3

Calidag

Normag
Frocedimienms

!nstruccmnesT €cnj
ca
Rengtros
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» Proceso

ENTRADAS

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

RACI

SSII.TIC. Normativa de aplicacion.
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.é1 Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.

Sumario:

-

LR BN R B R 1

CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES.
o Articulo 1. Objeto.
o Articulo 2. Marco general para la mejora de la calidad en la Administracidn General del Estadao.
o Articulo 3. Programas de calidad.
o Articulo 4. Ambito de aplicacidn.

CAPITULO II. PROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS.

¢ Articulo 5. Definicion.

o Articulo 6. Garantias de fiabilidad v seguridad.

¢ Articulo 7. Resultados.

CAPITULO III. PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS.

o Articulo 8. Definicidn.

Articulo 9. Estructura v contenido de las cartas de servicios.
Articulo 10. Elaboracion y gestion de la carta de servicios.
Articulo 11. Aprobacion v difusién de |la carta de servicios.
Articulo 12. Seguimiento de las cartas de servicios.

¢ Articulo 13. Cartas de servicios electrdnicos.

CAPITULO IV. PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.

¢ Articulo 14. Definicidn.

o Articulo 15. Presentacidn v tramitacidn de las quejas v sugerencias.
¢ Articulo 16. Contestacion.
°
°

L- - - .-}

Articulo 17. Actuaciones de las unidades responsables.
Articulo 18. Seguimiento.
¢ Articulo 19. Efectos.
CAPlTULO V. PROGRAMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LAS ORGANIZACIONES.
o Articulo 20. Definicidn v objeto.
o Articulo 21. Desarrollo.

CAPITULO VI. PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO.
o Articulo 22. Objeto.
o Articulo 23. Reconccimiento a la excelencia.
o Articulo 24. Fremios a |a calidad e innovacién en |la gestidn plblica.
o Articulo 25. Caracteristicas de los premios.
CAPITULO VII. PROGRAMA DEL OBSERVATORIO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS.
o Articulo 26. Creacidn v fines.
o Articulo 27. Recogida v analisis de datos.
o Articulo 28. Informacidon y participacién social.
CAPITULO VIII. RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS EN LOS PROGRAMAS.
o Articulo 29. Competencias generales.
o Articulo 30. Funciones de la Secretaria General para la Administracian Pablica.
CAPITULO IX. INCENTIVOS.
¢ Articulo 31. Incentivos al rendimiento.

DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA. Ctras iniciativas de calidad.

DISPOSICION ADICIONAL SEGUNDA. Sefialamiento de las unidades responsables.

DISPOSICION ADICIONAL TERCERA. Adhesion voluntaria de otros organismos pdblicos al marco general.
DISPOSICION ADICIONAL CUARTA. Intervencidn de las Inspecciones de Servicios especificas.
DISPOSICION ADICIONAL QUINTA. Consejo para la Defensa del Contribuyente.

DISPDSICIDN TRANSITORIA UNICA Quejas vy sugerencias.

DISPDSICIDN DEROGATORIA UNICA. Derogacion normativa.

DISPDSICI[}N FIMAL PRIMERA. Fcultades de aplicacidn vy desarrollo.

DISPOSICION FINAL SEGUMDA. Entrada en vigor.



La Ley 11/2007, de 22 de junie, de scoess elsctinics de los didadinos 3 los Sarvicios Piblicos,
sezonoce el derecho de los cudadanos a relacionarse: con las Administraciones Piblizas por medios
elecirémios, y b comelative obligacion de ks Adminisiraciones de failFaries ol acoeso 2 ms seni-
cios 3 fravés de dichos medios.

El program de carkas de servicios, integrads dentmn del marso general para La mejora de ba calidad
en b Adninistzacién General del Extado, establece que loz organimos que esnien con ssrvicios
alaciriizns eperatives, publicarin carta: de ecte tips de sevicios

La Agencia Extatal Boletin Oficial del Extado da cumplimiento 2 exte mandato, mediante L» publi-
cacin Ge esta Carta de Senvicios Elecirsmicos que conbisne los sewvicice disponibles en su sade
elecirémica, los compromizas e cafidad asumidos en s prestacian y los indicadores que medirdn su
cumphimienta.

Con Iz finafidad de garantizar el acceso a la i 6 y a los servicis existente itaci
i eskrceibn algrena por rzén de necesidares especales, randicenantes tenicas o naturleza de
los dispositivos usados en b navegacién, Lz web “boecs” mspeta las patas ded nivel 2 [AR) de
aczesibilidad en L prictics tobalidad de sus piginas.

ESPECIFICACIONES DE USO
3 Mavegador igual o superiores a Entemet Explarer wessidn 7.0, y Masilla Firefx 3.0 0 saperior, o
calquics navegadar qae saparts (55 2.0,

> Software de viswalizacion de POF “Bcrobat Reader” versién B0 o superior, aplicdén equivalente
que soporte La visualizacion de ficheros POF/A 1A fimados slectstnicamente.

UNIDAD RESFONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS

Departamento de Progrmaciin, Seguimianto y Evaluscitn de b Gestidn
iz, de Manateras, 54 - 28050 MADRID
Cormen elactrinicn: @nadesenddos@hos.es

http://www.boe.es
http://www.060.es

e mruldn
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Agencia Estatal
Boletin Oficial del Estado

[RVICIOS QUE SE PRESTAN

iletin Oficial del Estado (BOE) y Boletin Oficial del Registro Mer-
a sede electrinica de la Agenca, con cardcter ofical y auténtico

3, 2 los diarios BOE publicados desde el 1 de enero de 1995 hasta

3, 2 Iz Seccifin Segenda de los diarios BORME, publicades desde el
de dicienbre de 2008,

e d datns elaboradas por L Agencia a partir d Les disposicic-
s en el diario oficial BOE.

2= de dalos elzboradas por a Agencia £ colaboracion con abs
1cia Comstitusional, Abogada del Estada, Corseio de Estada, ..)

» bispds e La infrmacitin dispanibe en L3 sade elacirdnica de

Carta de Servicios Electronicos
Mayo de 2009

e libms disporibles en la libreria de la Agenia.
iabre La Agencia (funciones, histaria, nommativa, ek
25 licitaciones de obras, suministro de bienes y servicios, conwo-
e H l&l:&:ﬁcldﬂ e contratants”.
e sleo piblice de La Ageniz.
Servicios a peticién de los usuarios

3 Aiencion de peticiones de informacidn y de documentos publicados en Loz boletines o drios
aficales, principaiments BOE, BORME y DOLE.

3 Publicaciom de amuncios en el BDE y en el BORME.
3 Distribucién y venta 2 bavis de la “Tienda virbaal” &= cualquier publicacitn oficial editada por la
Administracitn General del Estado y otrs omanismos nacionales e intermacionales.

Senvicios mediante suscripciin

2 BlElex- Servicio de aleria persomalizado con las novedades legislativas de caricter general
publicadas en <l BOE, y con 2 legislacién comunitaria de interés mcieml pabliceda en o Dario
Oficial de la Unién Europes (DOUE).

2 Mlerta BOE.- Servicio de alerda personalizade sobre los anuncios de “lictadiones pablics y adju-
dicacion=s” publicados en ka seccidn W-A del BOE.

r COMPROMISOS DE CALIDAD

2 La edficion del diario oficial BOE en ka sede elecirtnica de la Agencia, estard disponible antes de
Las § hozs, todos Los dizs del afo, excepto los domingos.

Preparacion 3er y 4° ejercicio: CALIDAD

2 La edicién del diario oficial BORME en La sede elecirénica de la Agencia, estard disponible antes
de las & horas, Endos lox dias del ahe exceplo sibados, domingos, y festives en Madrid.

3 Las bames de catos elaboradas 2 partir del contemids del BOE s ackalizarin dirizmentz.

L ecpuet L piiones e infomacin e documentos publicadosen Lo bleines o ia

rios oficiales, se efectuad en un plazo maximo de 3 dias hibiles.

2 La publicacién en el BOE y en el BORME de los anuncies de los usuarios mgistrades se efechard

en el plazo de 33 6 diss biles, y los de bos usuarios no registrados en el plazo de § 2 10 dias

hibiles, desde que se tenga constancia del pago._

La entrega de los libros adquiridos en L2 “Tienda virtual™ se realizasd en el plazo de 3 6 8 dias

hibiles sigsientes a la compra, segin == e de emvios por memsajeria o por comea pastal.

El envio de la informacién contratada mediante =l servicia BOELex, 5= efechsard todas los martes,

zalvn que e dia sea inhdbil, =n cuye caso s= envisrd ol diz siguients.

2 El emvio de la informacion contratada mediante el servicio Alerta BOE, se efectuasd antes de las
14 hores del dia de s publicacion. (uands dicha informacion == haya publicado o sibada o
festiva, ol emvio se efechiard antes de las 14 hosas del siguiente dia hibil.

u

u

u

INDICADORES DE SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

2 Nimero de dias en los que el BOE se ha publicado después de las B de La madana.
Niimeno de dias en los que el BIRME s= ha publicado despusts d= las 8 de |2 mafana.

Mimero de dias en los que las bases de datos, elaboradas a partir del contenido del BOE, no ==

han achalizado en =l plazo comprometida.

3 Porceniaje de mspuestas 2 L peticiones de infomacitn y envio de documentas, malizdos dan-
ro del. plaro comprometida.

3 Porceniaje d anuncios comespondientes a usurios myisimdns y no registrados, publicados en

los plazos comprometidos.

Porcentaje de entregas de Hbros realizadas en Los plazos comprometidos.

Porcenkaje de dizs &n que kos senicis BOELe: y Alsrta BIE, = realizan en los plaros mmprometides.

[VR¥]

[Fv]

MEDIDAS DE SUBSANACION
Lo cutadanes gue conseren que (s Agencs imcumpie o compromses el e ek o
ta de Servicios Hecirénicas, podrin fomudar sus reclamaciones dirigiénd
lire de Evaluacién de Ly Gestidin
Avenida de Manotecs, 54; 28050 Madrid
Direzridin de cormeo slechnico: artdesenidos@bon.es.

En c2so de incumplimients, el rsponsable de Lz Carta informard por escrito de las causas por las
et 0o 52 ha cumplido el compromise, y de las medides adoptadas para subsanar el incumplimizntn
detectads.

[ARepY]

EL incumplimients de los compromisos contenidas en esta Carta no dard legar a responsabiidad
patrimonial de la Administracién.
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» De acuerdo a la definicion del Instituto de Ingenieros
Electricos 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 las
necesidades o expectativas del «cliente o usuario”.

Factores que determinan la Calidad el Software
Correccion. ;Hace lo que quiero!?
Fiabilidad. ;Lo hace de forma fiable todo el tiempo?
Eficiencia. ;Se ejecutara en mi hardware lo mejor que pueda?
Seguridad (Integridad). ;Es seguro!?

Facilidad de uso. ;Esta disenado para ser usado?

27 Preparacion 3er y 4° ejercicio: CALIDAD



» RD 951/2005: programas + carta de servicios + EVAM.
» CMMI.
» METRICA V3.

Calidad del

proceso de
desarrollo sw

Calidad del
producto

« CMMI Madurez del Documentacion

* 1SO 12 207 proceso de Siadeld i e Codigo sw
* ISO 15504 desarrollo

* ISO 9001

Revisiones formales
técnicas

Pruebas

* Ciclo de vida

* Desarrollo agil Metodologias
» Métrica v3

Control de

calidad

» 28 Preparacion 3er y 4° ejercicio: CALIDAD



CMMI Staged Maturity Levels | cmmi. ES| %7
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» METRICA V3

30

Metrica V3 E m B R raaciones

Desarrollo

Mantenimiento
 de Sistemas de

Planificacién

Preparacion 3er y 4° ejercicio: CALIDAD
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» CALIDAD DE UN PROYECTO DE DESARROLLO SW:

31

Se incluye en el Plan de Proyecto desde el principio.

Gestion de la configuracion: control de versiones de todos
los entregables (documentos y sw).

Utilizacion de herramientas de control de versiones:
Gestor documental.
CVS, Subversion.
Hitos de control de calidad durante todo la planificacion del

proyecto. Siguiendo Métrica, al final de cada proceso.

Destacar la Interfaz de Aseguramiento de la Calidad: en el
ejercicio, en la planificacion , en el organigrama del equipo
de proyecto...
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Revisiones técnicas formales para los documentos.
Plan de pruebas (indicarlo explicitamente en Ia
planificacion).

Unitarias

Integracion

Sistema

Aceptacion
Recopilacion de los indicadores de calidad necesarios:

Cumplimiento de plazos

Calidad de entregables

Ciclos de pruebas
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http://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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