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1 Introduccion al Sistema de Confianza para Empresas de
Software Libre

Este proyecto se plantea con fin de proporcionar un marco metodolégico y
sistematico mediante el cual se aborda la concesion de un Sello de Confianza
que refleje las buenas practicas llevadas a cabo por empresas TIC que presten
servicios basados en Software FOSS' (Free and Open Source Software). Dicho
marco recibe el nombre de “Sistema de Confianza para Empresas de Software
Libre”

2 Obijetivos

La metodologia desarrollada en el presente documento plantea la consecucién
de los siguiente objetivos:

* Aumentar la calidad y competitividad de las empresas TIC que basan su
negocio en servicios sobre software FOSS.

* Aumentar los niveles de calidad en los servicios ofertados por las
empresas relacionados con el software FOSS.

» Mejorar la satisfaccion de los clientes con respecto al software FOSS y
los servicios ofrecidos por las empresas especializadas.

e Facilitar a los clientes la identificacién de proveedores de servicios
FOSS de calidad reconocida.

3 Ambito y Alcance del modelo

La propuesta metodolégica, presentada en este documento, propone una
marco para dar soporte a la creacion de un Sello de Confianza que permita
acreditar las buenas prdacticas a la hora de gestionar los procesos y servicios
de empresas proveedoras de servicios TIC especializadas en software FOSS.

El Software FOSS, es un tipo particular de software que presenta unas
caracteristicas muy particulares con respecto al software privativo. Estas
caracteristicas conllevan unas ventajas sustanciales que no se estan siendo
explotadas por los usuarios y empresas, en buena medida, por la falta de
confianza existente en torno al Software Libre.

Para un cliente la calidad de una empresa prestadora de servicios es una
percepciéon fruto de su propia experiencia y que puede verse afectado por
multitud de elementos.

El seguimiento de certificaciones y normativas de calidad, como el conjunto de
normas ISO o los marcos de buenas practicas definidos en CMMI e ITIL, son
una de las principales herramientas para asegurar y mejorar la calidad de la
gestion de los procesos y servicios de las empresas del sector TIC.

La eficacia de estas certificaciones y normativas queda fuera de toda dudas,
especialmente en el caso de grandes organizaciones, si bien para otras

1 Anexo B. Definiciéon Software FOSS|outline
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empresas, como pymes y micropymes, pueden llegar a ser inalcanzables.
Incluso en ciertas ocasiones pueden resultar insuficientes para solventar otros
problemas que las pequenas empresas pueden padecer, es decir, en ciertas
ocasiones las pymes y micropymes adolecen otros problemas y riesgos que
deben ser solventados antes de lanzarse antes de lanzarse a obtener
certificaciones de calidad ISO o marcos de calidad como CMMI.

En ocasiones el problema principal de este tipo de empresas esta relacionado
con su propia gestién, y requieren ademas de una gestién técnica adecuada de
sus proyectos, una correcta gestion de la empresa, de sus areas de negocio,
de sus servicios, de sus planes estratégicos y de sus planes de venta.

La presente propuesta se ha disenado desde el punto de vista de dar
respuesta a estas necesidades, definiendo unos niveles de calidad adecuados a
las posibilidades de pymes y micropymes, ayudandoles a establecer las bases
para avanzar hacia la mejora continua.

Para la definicion del Sistema de Confianza para Empresas de Software Libre
se ha tenido en cuenta el conjunto de buenas practicas para la gestion de
servicios TIC recogidas en ISO 20000, la gestion de proyectos de ISO 15504 y
la gestién de la seguridad de la informacién de ISO 27001. Asimismo, y dado
que el modelo de negocio del Software Libre ofrece pequenas particularidades
con respecto a modelos de negocio TIC tradicionales, se ha definido un area
para evaluar las buenas practicas para la gestién del Software Libre:

» Gestién del Modelo de Software Libre

» Gestidén de Cliente y Servicios

* Gestion de Proyectos

« Gestién de Seguridad de la Informacion
* Gestion Empresarial

La validacion y verificacion del cumplimiento del modelo de calidad definido
en el Sistema de Confianza para Empresas de Software Libre se abordard en
dos fases:

i. Anadlisis de los procesos de la empresa a través de la informacion
proporcionada por ésta. El objetivo de esta evaluacidon en validar las
buenas practicas de la empresa con respecto al modelo de calidad
definido. Durante esta fase se generara un Informe de Resultados y una
Hoja de Seguimiento del Plan de Adecuaciéon con las oportunidades de
mejora detectadas para la empresa.

ii. Verificaciéon de la buenas practicas llevadas acabo por la empresa a
través de una auditoria. Tras la validacion de los procesos y buenas
practicas de la empresa, se realizara una auditoria para verificar la
adecuacion de la empresa al modelo de calidad definido.
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En la siguiente figura se ofrece una visién general del proceso de acreditacién
desde el punto de vista de los participantes en el proceso.

ENTIDAD SOLICITANTE
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Figura 4-1 Descripcion del proceso de acreditacion
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El esquema del flujo de trabajo se resume a continuacion:

1

.La ENTIDAD envia el Formulario de Solicitud de Acreditacion
cumplimentado al Centro de Excelencia de Software Libre de CLM.

.El Centro de Excelencia de Software Libre de Castilla La Mancha
analiza la Peticién para validar que se cumplen los Requisitos para
iniciar el proceso.

3. El Centro de Excelencia de Software Libre de CLM se pone en contacto

con la ENTIDAD y tiene una Reunién Inicial para informar del proceso.

4. El Centro de Excelencia de Software Libre de Castilla La Mancha y la

ENTIDAD firman los Términos del Servicio.

5. La ENTIDAD entrega los Elementos Requeridos al Centro de Excelencia

de Software Libre de Castilla La Mancha para iniciar el proceso de
acreditacion.

6. El Centro de Excelencia de Software Libre de Castilla La Mancha realiza

un analisis de las situacion de la ENTIDAD con respecto al Sistema de
Calidad, generando y entregando a la ENTIDAD un informe con los
Resultados del Andlisis y una Hoja de Seguimiento del Plan de
Adecuacién con todas las posibles mejoras a realizar por la ENTIDAD. Si
ésta no requiriese ninguna mejora mas se pasaria al paso 10, Realizar
Auditoria

7.El Centro de Excelencia de Software Libre de Castilla La Mancha se

pone en contacto con la ENTIDAD y tiene una Reunién para la
presentacién de los resultados

8. La ENTIDAD completa la Hoja de Seguimiento del Plan de Adecuacion,

seleccionando las mejoras que llevard acabo, las fechas y los
responsables de realizar las mejoras.

9.La ENTIDAD implanta las mejoras seleccionadas en la Hoja de

1

1

1

Seguimiento del Plan de Adecuaciéon. Una vez implantadas las mejoras
correspondientes, la ENTIDAD envia al Centro de Excelencia de
Software Libre de Castilla La Mancha la documentacion y-o evidencias
de las mejoras implantadas y se vuelve al paso 6

0.El Centro de Excelencia de Software Libre de Castilla La Mancha
realizara la Auditoria de la ENTIDAD para verificar que se adecua al
modelo de calidad definido

1.Tras la Auditoria El Centro de Excelencia de Software Libre de Castilla
La Mancha entrega el Informe Final a la ENTIDAD con los resultados de
la auditoria y del proceso de acreditacion.

2.Si la empresa cumple con los baremos de Calidad establecidos en el

Sistema de Confianza para Empresas de Software Libre el CESLCAM
emitird el correspondiente certificado y publicara la informacion el el
portal de empresas acreditadas.
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4.1 Proceso Metodologico
Roles participantes
* Responsable de la ENTIDAD solicitante.

Persona responsable de la gestiéon de la acreditacion de la ENTIDAD.
Serd la persona que se ocupe de actuar como vinculo entre la ENTIDAD
y el Auditor del CESLCAM que lleve acabo la acreditaciéon de ésta.

Debe ser un actor que conozca en profundidad la ENTIDAD, a fin de
poder facilitar la informacién necesaria que se requiera en cualquier
etapa del proceso de acreditacion.

 Auditor del CESLCAM

Persona responsable del proceso de acreditacién desde el CESLCAM.
Sera la persona que se ocupe de gestionar todo el proceso y la
comunicaciéon entre CESLCAM y la ENTIDAD.

Su principal labor del auditor serd la de analizar la documentacion
suministrada por la ENTIDAD, elaborar los informes, asesorar a la
ENTIDAD cuando sea necesario y realizar la auditoria final.

4.1.1 Envio solicitud de acreditacion
Esta es la fase inicial y punto de entrada al proceso de acreditacién.

La ENTIDAD interesada debe cumplimentar el Formulario de Solicitud que
recoge los datos de contacto y otra informacién de utilidad durante el proceso
de acreditacidon, como son las areas de negocio de la ENTIDAD, la tipologia de
sus clientes, los servicios prestados sobre software libre y los procedimientos
definidos, etc.

4.1.2 Analisis de la solicitud de acreditacion

Tras la recepcion del Formulario de Solicitud el CESLCAM analizara la
informacion recibida para validar que la ENTIDAD cumple los requisitos para
poder participar en el proceso de acreditacion.

Tras este analisis el CESLCAM contactara con la ENTIDAD para informar si
ésta cumple con los requisitos para iniciar el proceso de acreditacién. En
caso que los cumplas se establecera una reunién, presencial o telefénica, para
informarle del proceso.

4.1.3 Reunion de inicio

Durante la reunion de inicio, el representante del CESLCAM explicara a la
ENTIDAD las condiciones del servicio a prestar y el proceso de acreditacién
bajo el Sistema de Confianza de Empresas de Software Libre: caracteristicas,
areas evaluables en el modelo de calidad, fases del proyecto y documentacion
requerida.
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4.1.4 Firma de los términos del servicio

Tras la reunion de inicio, si la ENTIDAD decide continuar con el proceso de
acreditacién, se firmara un Acuerdo con los Términos del Servicio por parte
del CESLCAM vy la ENTIDAD con el objetivo de proteger y guardar el secreto
de confidencialidad sobre cualquier informacion que el CESLCAM pudiera
conocer de la ENTIDAD fruto del proceso de acreditacién y establecer un
acuerdo sobre los términos del servicio prestado por el CESLCAM.

El documento sera firmado de forma prioritaria a través de firma electrénica
con las aplicaciones Sinadura o ecoFirma.

4.1.5 Entrega de documentacion

Una vez firmado el Acuerdo con los Términos del Servicios, la ENTIDAD
enviara el resto de documentacién al CESLLCAM para continuar con el proceso
de acreditacion.

La documentacion requerida es la siguiente:
i. Cuestionario de Caracterizacion

La informacion a cumplimentar en este cuestionario estd basada en las
buenas practicas definidas en el modelo de calidad del Sistema de
Gestion de Confianza para Empresas de Software Libre y permitira al
CESLCAM conocer el estado de la empresa con respecto al modelo.

Para cumplimentar el cuestionario, la ENTIDAD debera contestar a
todas las preguntas con respuesta Si, No o No Aplica, segun
corresponda.

Toda las contestaciones afirmativas deberan demostrarse con evidencias
por la ENTIDAD y deberan estar recogidas en sus procedimientos.

ii. Politicas y Procedimientos

La ENTIDAD debe enviar al CESLCAM las politicas y procedimientos de
gestién que ésta tuviese definidos para las dreas de gestion de Software
Libre, Servicios, Clientes, Proyectos, Seguridad de la Informaciéon vy
Empresa.

Esta informacion serd utilizada por el CESLCAM para validad las buenas
practicas llevadas acabo por la ENTIDAD y requeridas en el modelo de
calidad definido.

El listado de todas las politicas, procedimientos y acciones de
adecuacion de los que debiese disponer la ENTIDAD en el marco del
modelo de calidad se encuentra disponible en la secciéon de Anexos del
presente documento.

iii.Certificaciones y Titulos de formacion de los trabajadores

La ENTIDAD debe suministrar informacién sobre la formacién que
poseen sus empleados, de interés para la presentacion de los servicios
ofertados por la empresa en su catalogo de servicios sobre software
libre.

Pagina 9 de 33



ces=lccuv— q
9 EEEEEEEEEEEEEEEEEE
sssssssssssssss
CASTILLA-LA MANCHA Castilta-1a Mancha

iv. Certificaciones Oficiales

En caso que la ENTIDAD haya obtenido alguna certificacion de calidad
debera suministrar fotocopia de los certificados correspondientes.

Como ejemplo, algunas de las certificaciones que son validas para en
este proceso son ISO 9001, ISO 12207, ISO 15504 o ISO 27001.

4.1.6 Analisis de la documentacion

Tras la recepcion de la documentacién, el CESLCAM la analizara para conocer
el nivel de adecuaciéon de la ENTIDAD al modelo de calidad del Sistema de
Confianza para Empresas de Software Libre y poder:

» Conocer la gestion de la ENTIDAD en referencia al modelo de calidad.

* Obtener evidencias que permitan emitir un juicio objetivo en cuanto al
grado de cumplimiento de las practicas emitidas

» Identificar las principales fortalezas y oportunidades de mejora de la
ENTIDAD

Fruto de este analisis el CESLCAM generara un Informe de Resultados con la
informacién del anadlisis realizado y una Hoja de Seguimiento del Plan de
Adecuacion con todas las posibles mejoras que la ENTIDAD puede llevar
acabo.

El CESLCAM enviara el Informe de Resultados y la Hoja de Seguimiento del
Plan de Adecuacion a la ENTIDAD y fijara con ella una reunion para la
presentacion de la informacion

En el caso que la ENTIDAD ya dispusiese de los procedimientos necesarios
para las areas definidas en el modelo de calidad y estos cubriesen las buenas
practicas exigidas en el modelo de confianza, se pasaria a realizar la auditoria
final (punto 10) para verificar las evidencias.

4.1.7 Reunidn presentacion de resultados

Durante la reunion, el CESLCAM presentara a la empresa el Informe de
Resultados, haciendo hincapié en las oportunidades de mejora detectadas.

Tras el Informe de Resultados el CESLCAM presentara la Hoja de
Seguimiento Plan de Adecuacion para mostrar a la ENTIDAD cuales son las
mejoras necesarias que ésta debe llevar acabo para poder conseguir una
acreditacién positiva.

4.1.8 Completar hoja de seguimiento del plan de adecuacion

Tras la presentacion del Informe de Resultados y la Hoja de Seguimiento del
Plan de Adecuacion la ENTIDAD debera decidir las mejoras que llevara acabo
y planificar la fecha final para la que se compromete a tener las mejoras.

La ENTIDAD enviard completada la Hoja de Seguimiento del Plan de
Adecuacion al CESLCAM. Este documento se utilizard para conocer el estado
de implantacion de las mejoras por parte de la ENTIDAD.
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4.1.9 Implantacion de mejoras

La ENTIDAD implantara las mejoras definidas en la Hoja de Seguimiento del
Plan de Mejora segun su propia planificacion. Una vez finalizadas entregara al
CESLCAM las evidencias de las mejoras realizadas y la Hoja de Seguimiento
del Plan de Mejora actualizada. En este punto el proceso volvera al paso 6.

4.1.10 Realizacion de auditoria final

Durante la auditoria el CESLCAM comprobara en la oficina de la ENTIDAD
que ésta ejecuta los procesos y las buenas prdacticas segun recogen sus
procedimientos.

4.1.11 Entrega de informe final

Posteriormente a la auditoria, el CESLCAM genera y entrega a la ENTIDAD
un Informe Final con los resultados de la auditoria y el proceso de
acreditacién.

En el informe se comunicard si la ENTIDAD obtiene la Acreditacién de
Empresa de Software Libre o no. En caso que no lo obtenga si indicara cuales
son los motivos.

4.1.12 Finalizacion proceso de acreditacion

Si el informe final es positivo, es decir la ENTIDAD cumple con el modelo de
calidad del Sistema de Confianza para Empresas de Software Libre finalizara
el proceso de acreditacion, realizando el CESLCAM las siguientes acciones:

1. Generacion del Certificado que atestigiie la acreditacion.

2. Envio del Certificado a la ENTIDAD, los Sellos de Confianza y las
Normas de Uso.

3. Publicacion de los datos de la ENTIDAD en el Portal de Empresas
Acreditadas

4. Publicar una Nota oficial sobre la acreditacion de la ENTIDAD en el
Portal del CESLCAM
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4.2 Estructura del Sello de Confianza

El Sistema de Confianza para empresas de Software Libre define dos
categorias segun el modelo de negocio de la empresa:

Empresa Proveedora, es aquella empresa que complementa su modelo
de negocio con servicios relacionados con Software FOSS, pero no
siendo éste su modelo de negocio principal.

Empresa Especialista, se aquella empresa cuyo modelo de negocio se
basa de forma exclusiva en Software Libre, disponen de experiencia
demostrable en este tipo de modelo (al menos 10 proyectos en los
ultimos 2 anos), cuyos desarrollos sean licenciados con licencias libres y
su catalogo de servicios TIC oficial debera ser sobre software libre.

Asimismo, cada una de las categoria anteriores se divide en dos niveles:

Nivel Silver, Este nivel acredita el nivel basico de confianza exigible a
una empresa prestadora de servicios TIC para obtener la satisfaccion de
sus clientes.

Se evaluan todas las areas principales de la empresa para la gestion de:
servicios, clientes, proyectos, seguridad de la informaciéon y empresa.
También se evaltan los pardmetros relacionados con el uso y gestion del
Software Libre.

Para que una empresa alcance este nivel debera obtener una puntuacion
minima del 50% establecida para cada una de las areas definidas en el
Sistema de Confianza para Empresas de Software Libre.

Nivel Gold, Este nivel acredita el nivel mas alto de confianza exigible a
una empresa prestadora de servicios TIC para obtener la satisfaccion de
sus clientes.

Se evaluan todas las areas principales de la empresa para la gestion de:
servicios, clientes, proyectos, seguridad de la informacién y empresa.
También se evaltian los pardmetros relacionados con el uso y gestion del
Software Libre.

Para que una empresa alcance este nivel debera obtener una puntuacion
minima del 70% establecida para cada una de las areas definidas en el
Sistema de Confianza para Empresas de Software Libre.

El periodo de validez del Sello de Confianza para empresas de Software Libre
es de un ano desde su concesidon prorrogable tras una nueva evaluacidén por
parte del CESLCAM.
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5 Modelo de Calidad bajo Sistema de Acreditacion de
Empresas de Software Libre

Los factores principales sobre los cuales se evaluara las buenas practicas
llevadas acabo por una empresa con un modelo de negocio basado en
servicios de Software FOSS se distribuye en seis categorias:

CATEGORIAS DESCRIPCION

En el presente modelo la correcta gestion del modelo de
software libre es un  requisito indispensable. Debiendo
evaluarse el uso interno y externo de software libre, el
licenciamiento de los desarrollos realizados, la distribucion de
software y la relacién con la comunidad.

La Gestion de los Clientes es una de las areas mas
importantes para obtener la satisfaccion del estos. Es
indispensable que la empresa proporcione una respuesta
eficiente a las incidencias reportadas por el cliente, pero
también adelantarse a las posibles necesidades que puedan
requerir.

La gestion de proyectos en otra de las areas claves para
conocer la fiabilidad de la empresa a la hora de cumplir los
plazos y costes estipulados, pero también la calidad del trabajo
realizado. Para ello es necesario disponer de procesos y
herramientas que permita producir resultados de calidad para
todos los proyectos de la empresa.

La gestiéon de la seguridad de la informaciéon es un elemento
indispensable para cualquier empresa, pues maneja
informacién que debe ser protegida, asegurando los sistemas
de la empresa y cumpliendo las normativas existentes. Para
ello es necesario que la empresa disponga de las herramientas
y procedimientos adecuados teniendo en cuenta tres principios
fundamentales: Integridad, Confidencialidad y Disponibilidad.

Sin lugar a dudas la gestion de la empresa es probablemente
el area clave para asegurar el éxito de cualquier empresa.

Para este area se analiza la gestion de la empresa desde el
punto de vista del plan de empresa, plan estratégico, plan
financiero marketing.
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5.1 Modelo de Software Libre

El objetivo de la gestién del Modelo de Software Libre definir los
procedimientos involucrados en la prestacion de servicios en Software Libre y
aumentar su grado de uso en la empresa tanto de forma interna como externa.

5.1.1 Licencias

A la hora de evaluar la calidad de una empresa de Software Libre es
necesario conocer el licenciamientos de sus desarrollos.

Una de las claves de este area es disponer de una politica de
licenciamiento definida que regule qué licencias libres se utilizan,
distribuyen, y porqué.

5.1.2 Experiencia/Conocimiento

Una empresa prestadora de servicios de Software Libre debe disponer de la
experiencia y conocimiento en este tipo de modelo. Por ello es necesario
evaluar tanto los conocimientos de sus trabajadores como por supuesto la
experiencia real en el desarrollo de proyectos libres y la prestacién de
servicios sobre Software Libre.

5.1.3 Comunidad

Otro de los punto clave para evaluar la madurez de una empresa que
desarrolla Software Libre de forma publica es conocer la gestiéon que realiza
tanto del proyecto como de la Comunidad: usuarios y desarrolladores.

Es importante que las empresas que vayan a liderar proyectos de Software
Libre de forma publica disponga de una planificacién medida para alcanzar los
resultados buscados: planes de negocio, liberacion y promocion del proyecto.

5.1.4 Grado de Digitalizacion

Para conocer la gestion del modelo de Software Libre de una empresa, es muy
revelador conocer el uso interno que hace del Software Libre, de sus licencias
y de estandares abiertos.

Este punto evalia el grado de uso de herramientas Software Libre de la
empresa. En este caso se comprobaran las herramientas utilizadas por parte
de la empresa, evaluando tanto de forma interna como en proyectos en
desarrollo y en proyectos finalizados.
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5.2 Gestion de Clientes y Servicios

El objetivo de la Gestién de Clientes y Servicios es conseguir la maxima
satisfaccién de los clientes optimizando los recursos disponibles de manera
que se consiga:

. Adelantarse a las necesidades de los clientes, motivaciones y
expectativas.

* Personalizar el contacto y los servicios.
* Prevenir abandonos.
 Detectar oportunidades de venta cruzada y complementaria.

« Lograr mejorar la experiencia en caso de incidencia, queja o
reclamacion.

5.2.1 Gestion del Proceso

La Gestién de la Relacién con el Cliente es clave para la fidelizacién del
Cliente. El objetivo de esta gestion radica en que el Cliente se sienta
reconocido cada vez que se dirige a la organizacién y conseguir que cada
contacto se aproveche como una oportunidad para fidelizar, vender otros
servicios y conocerlo. En este area es prioritario conseguir la maxima
satisfaccion del Cliente

Para conocer el nivel de satisfaccion y detectar potenciales problemas es
importante conseguir un feedback que ayude a mejorar los trabajos
posteriores. Esta evaluacion podra hacerse de distintas maneras, bien sea
mediante encuestas que el cliente deba rellenar, o en una posterior reuniéon
cuando el trabajo haya finalizado. Dependiendo de la duracion del proyecto
también puede ser aconsejable conocer la satisfaccion del Cliente a lo largo
del proyecto y sobre todo en los hitos en los que éste se vea involucrado de
una manera u otra.

5.2.2 Establecimiento de Acuerdos

El objetivo del Establecimiento de Acuerdos con los Clientes es que en todos
los proyectos queden definidos correctamente los términos de contratacidn,
servicios, costes, fechas y entregables.

El cumplimiento de los acuerdos alcanzados previamente con el Cliente es el
elemento mas importante para conseguir su satisfaccién, tanto en las
caracteristicas o servicios a desarrollar, como en los plazos y presupuestos
acordados.

5.2.3 Gestion de las Incidencias/Errores

La Gestion de las Incidencias del Cliente en otra de las areas clave para
mejorar su satisfaccion.

El tratamiento de las incidencias debe ser lo mas eficiente posible tanto desde
el punto de vista de la rapidez de respuesta, como de la optimizacién de
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recursos internos de la empresa.

La gestion de errores estd ligado con la gestion de incidencias. La principal
diferencia es que el objetivo de este area es detectar las causas subyacentes
de uno o varios incidentes y el objetivo de la gestion de incidencias es
restaurar el flujo normal de servicio al Cliente lo mas rapido posible.

5.2.4 Grado de Digitalizacion

Este punto evalta el grado de digitalizacion de la empresa TIC, y si se adecua
el mismo al servicio que ofertan. Se evaluaran los procesos de negocio de la
empresa, y las soluciones TIC que implementan para conseguir un mayor
grado de digitalizacion.

En este caso se comprobaran las herramientas para el seguimiento proyectos
y Clientes usados por parte del proveedor, evaluando tanto proyectos en
desarrollo como proyectos finalizados.
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5.3 Gestion de Proyectos

El objetivo de la gestién de proyectos es poder finalizar los proyectos
cumpliendo el alcance acordado dentro de los limites de tiempo vy
presupuestos definidos, siempre con la maxima satisfaccion del Cliente y
optimizando los recursos de la empresa.

5.3.1 Gestion del Proceso

Una Gestion de Proyectos adecuada permite finalizar los proyectos
cumpliendo el alcance acordado con el Cliente dentro de los limites de tiempo
y presupuestos definidos, siempre con la maxima satisfaccion del cliente y
optimizando los recursos de la empresa.

El procedimiento para la gestion de proyectos debe detallar las principales
tareas a realizar, los roles involucrados, la documentacion de referencia y los
principales entregables a generar.

Una de las tareas mas importantes en la gestién de proyectos es la estimacion
de su alcance antes de disponer de todos los datos. Una estimacion correcta
permite realizar una oferta comercial competitiva para el cliente y con menor
riesgo para el proveedor. Por tanto, es especialmente util que la empresa
disponga de un sistema para poder realizar estimaciones lo mas reales
posibles.

La gestién de proyecto esta formado generalmente por tres fases:
1. Establecimiento de acuerdos con el cliente:

« Anadlisis necesidades del cliente.
« Elaboracién de propuesta.
 Establecimiento de acuerdo.

2. Seguimiento del proyecto:

» Definicion de tareas.

+ Establecimiento de hitos, entregables y puntos de control.
« Presentacion de proyecto a equipo de trabajo.

» Control de cambios e incidencias.

+ Seguimiento del estado del proyecto y control de hitos
establecidos

» Cierre de Hitos.
o Testeo de los entregables.
o Aceptacion de entregables por parte del cliente

3. Finalizacién del Proyecto:

« Ejecucion de Tareas para el cierre del proyecto: Entrega de
material, aceptacion del cierre por el cliente, analisis de
resultados y desviaciones, actualizacion del modelo de estimacion,
actualizacion base de conocimiento, backup del proyecto...
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5.3.2 Metodologia de Trabajo

A la hora de ejecutar un proyecto o servicio es indispensable haber definido
una metodologia de trabajo adecuada, adaptada a las particularidades del
proyecto.

Disponer de una metodologia de trabajo adaptada a las principales tipologias
de proyectos permite ofrecer un servicio de mayor calidad, optimizar los
recursos y cumplir los acuerdos alcanzados.

A la hora de definir una metodologia de trabajo debe tenerse en cuenta al
menos los siguientes puntos:

» Actividades generales a realizar durante el proceso y los roles
involucrados.

» Fases establecidas para el desarrollo de los proyectos. Habitualmente:
Andlisis de requisitos; Diseno, Desarrollo y Testeo de la Solucién.

» Principales entregables a generar.

« Documentacién de referencia.

5.3.3 Aseguramiento de la Calidad

El objetivo de definir un procedimiento para el aseguramiento de la calidad es
obtener unos niveles de calidad adecuados en el desarrollo de los proyectos y
Servicios.

El procedimiento debe recoger las medidas que se llevardan a cabo para
asegurar la calidad en los proyectos/servicios. En este caso concreto, incluira
las tareas estan encaminadas a asegurar la calidad e integridad de los
entregables y las no conformidades que se produzcan en los proyectos.

Las medidas mas habituales para reducir los errores y aumentar la calidad de
los entregables son:

+ Revisiones de calidad de los entregables: peer review, revisién por rol
superior, ...

* Realizacion de pruebas sobre el producto:
funcionalidad/integracion/regresioén/aceptacion.

* Gestion de la configuracién: control de cambios, control de versiones, ...
« Gestion de las no conformidades detectadas en los proyectos.

5.3.4 Grado de Digitalizacion

Este punto evalta el grado de digitalizacion de la empresa TIC, y si se adecua
el mismo al servicio que ofertan. Se evaluaran los procesos de negocio de la
empresa, y las soluciones TIC que implementan para conseguir un mayor
grado de digitalizacién.

En este caso se comprobaran las herramientas de desarrollo y gestién de
proyectos usados por la empresa, evaluando tanto proyectos en desarrollo
como proyectos finalizados. Algunos ejemplos de este tipo de herramientas
son planificadores, disenio de diagramas, gestiéon de tareas, control de
versiones, control de errores, gestion de incidencias, etc.
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5.4 Gestion de la Seguridad

La Gestion de la Seguridad de la Informacién es de vital importancia para la
empresa y debe contar con mecanismos para su aseguramiento. Esta
estrechamente relacionada con todos los procesos TIC de la empresa y
necesita para su éxito de la colaboracién de toda la organizacion.

Por ello es necesario conocer en profundidad el negocio, los servicios que
presta la organizaciéon y la arquitectura de los sistemas de la empresa para
establecer protocolos de seguridad que aseguren que la informacién esté
protegida y accesible en todo momento para aquellos que tengan la
autorizacion para utilizarla.

5.4.1 Gestion del Proceso

Para poder gestionar este proceso se requiere definir el Plan de Seguridad
que debe recoger los procedimientos para cumplir tres principios
fundamentes sobre la informacion almacenada: Confidencialidad, Integridad y
Disponibilidad.

Dicho plan puede estructurarse de muchas maneras una de las muchas
maneras posible es la siguiente:

* Seguridad ligada a los recursos humanos: antes, durante y a la
finalizacion del empleo de los recursos humanos.

» Seguridad fisica de los sistemas.

» Seguridad de las comunicaciones: proteccion contra cédigo malicioso,
copias de seguridad, redes, intercambio de informacion y soportes.

« Control de acceso légico: gestion de usuarios, acceso a la red, acceso a
los sistemas operativos, acceso a las aplicaciones, acceso a la
documentacion.

« Gestion de incidentes de seguridad.

» Planes de contingencia para la recuperacion frente a un incidente.

* Cumplimiento de los requisitos legales: propiedad intelectual,
privacidad de la informacidén y gestion de datos de caracter personal.

5.4.2 Proteccion de los Sistemas de Informacion

A la hora de proteger los sistemas de informacion es esencial implementar los
mecanismos de seguridad que permitan llevar a cabo el Plan de Seguridad.
Estds medidas estaran destinadas a mantener la privacidad, integridad y
disponibilidad de los sistemas de informacién.

5.4.3 Grado de Digitalizacion

Este punto evalta el grado de digitalizacion de la empresa TIC, y si se adecua
el mismo al servicio que ofertan. Se evaluaran los procesos de negocio de la
empresa, y las soluciones TIC que implementan para conseguir un mayor
grado de digitalizacion.
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En este caso se comprobaran las herramientas para la gestion de la seguridad
usados por la empresa: antivirus, cortafuegos, sistemas de control de acceso,
cifrado, backups, etc.
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5.5 Gestion Empresarial

El objetivo de la gestion empresarial es poder realizar los planes
empresariales y dirigir a la empresa de la forma adecuada para su
consolidacién y crecimiento.

5.5.1 Recursos

El objetivo de la Gestion de los recursos de la empresa es dotar a la
organizacién de nuevos recursos humanos, infraestructura y ambiente
de trabajo adecuados con el fin de apoyar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la organizacién.

Uno de los pasos basicos es definir la estructura organizacional de la empresa,
definiendo las areas o departamentos de la empresa, los roles requeridos y las
responsabilidades de estos dentro de la organizacion.

También debe cubrir las necesidades formativas de los trabajadores y las
necesidades tecnoldgicas y de infraestructura de la organizacion. Sin
olvidarse de la gestion de proveedores para la adquisicion de bienes y
servicios.

5.5.2 Plan Estratégico

El proposito de la definicion de un Plan Estratégico es establecer la razon de ser de
la organizacion, sus objetivos y las condiciones para lograrlos, para los cuales hay
que conocer las necesidades del mercado, de los clientes, asi como evaluar los
resultados para proponer cambios que permitan la mejora continua.

Entre otros elementos el Plan estratégico debe incluir informacién actualizada
sobre la situaciéon del mercado, areas de negocio de la empresa, servicios

prestados, clientes objetivo, andlisis de la competencia, planes estratégicos y
planes de ventas.

5.5.3 Plan Financiero

El objetivo de la definicion del Plan Financiero es establecer planes viables de
financiacién para la empresa. Para ello es necesario realizar, entre otras
acciones, una previsién para la cuenta de resultados anual que refleje la
previsiéon de gastos y la prevision de ingresos.

La gestion financiera debe prever, evaluar y controlar los costes asociados a
los servicios y los resultados obtenidos de forma regular. La organizacion
deber conocer en todo momento los costes asociados a los servicios.

Es de gran utilidad que los planes financieros y los planes estratégicos de la
empresa estén relacionados, por ejemplo a través de un plan de venta.

Asimismo, es de utilidad disponer de informes y ratios para el analisis y
seguimiento de los resultados obtenidos por la empresa.
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5.5.4 Alianzas y estrategias

El establecimiento de alianzas comerciales facilita a la empresa alcanzar los
objetivos estratégicos de la organizacion.

En esta linea de trabaja la empresas debe identificar los socios estratégicos de
interés para lograr los objetivo de la empresa y establecer, en la medida de lo
posible, alianzas con otras entidades.

5.5.5 Imagen Corporativa

La imagen que una empresa ofrece de si misma es de especial interés
para la captacion y fidelizacion de clientes, establecimiento de alianzas
e incluso captar a los mejores profesionales. Es por ello que su gestion
no debe dejarse a la suerte.

El primer paso para su correcta gestion es definir cual es la imagen que
la empresa desea mostrar. Estad tendrd que ver con los misién, vision,
objetivos y estrategias de la empresa, y puede tener diferentes perfiles
segun a quién vaya dirigida.

Los procesos de la empresa deben estar alineados con los planes
estratégicos de la empresa y la imagen definida. También debe
plasmarse dicha imagen en el portal corporativo, ya que es uno de los
principales puntos de entrada a la empresa. Tampoco debe olvidarse la
gestion de la imagen a través de las redes sociales, que cada vez cobran
mayor importancia en la sociedad actual.

5.5.6 Grado de Digitalizacion

Este punto evalda el grado de digitalizacién de la empresa TIC, y si se adecta
el mismo al servicio que ofertan. Se evaluaran los procesos de negocio de la
empresa, y las soluciones TIC que implementan para conseguir un mayor
grado de digitalizacion.

En este caso se comprobaran las herramientas y servicios disponibles para la
gestion de la empresa. Por ejemplo herramientas/servicios para la gestion de
la contabilidad, facturaciéon, néminas, recursos humanos, inventario, etc. Es
recomendable que estas herramientas estén integradas en una sola, pues
ofrece un alto valor anadido, desde el punto de vista del mantenimiento y el
analisis cruzado de la informacion.

Asimismo, es de utilidad disponer de un control exhaustivo del trabajo
realizado por los trabajadores de la empresa, desde el punto de vista de la
imputacién de horas de trabajo, con el fin de detectar puntos o fases
optimizables y poder tener informacién registrada para su posterior andlisis.
En este caso es necesario que todos los trabajadores imputen las horas diarias
a los proyectos (externos o internos) y dentro de los proyectos a tareas
concretas (visitas comerciales, resolucién de incidencias, desarrollo, disefio y
un largo etcétera). Si se detallan correctamente las lineas a las que imputar
las horas se podria obtener informacién de utilidad, por ejemplo cuantas horas
se necesitan para pasar de cliente potencial a un cliente real o cuantas visitas
comerciales o llamadas hay que realizar para obtener un cliente o decidir a

Pagina 22 de 33



ce=lccuv— q
O\J CENTRO DE EXCELENCIA
DE SOFTWARE LIBRE
CASTILLA-LA MANCHA Castilta-1a Mancha

partir de cuantas visitas ya no se conseguira el cliente; pero también cual es el
trabajo efectivo de un trabajador (eliminando llamadas a clientes, resolucion
de errores e incidencias, desplazamientos...), si algun tipo de proyecto genera
mas incidencias que otros, el coste interno medio de cada tipologia de
proyectos y un largo etcétera.
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5.6 Certificaciones de calidad

En este punto se comprobaran las certificaciones de calidad de las que
dispone la empresa que podrian validarse por algunas de las areas incluidas
en la presente metodologia.

Existen ciertas certificaciones para modelos de negocio basado en servicios,
como pueden ser ISO 9001, para calidad en empresas basadas en servicios, la
ISO 27001 o 17799, relativas a la seguridad de la informacion o incluso la ISO
9126, relativa a la calidad del software.

5.6.1 Gestion de la Empresa

Las normas de calidad de la familia 9000 versan sobre la gestion de calidad en
la empresa. Son normas bastante generales y habituales en la empresa, por lo
que si poseen alguna se reseflara en el informe final, pero no se tendra en
cuenta para extraer conclusiones relevantes.

5.6.2 Gestidn de la Seguridad de la Informacion

Las normas de calidad de la familia 27000 tratan sobre los requisitos
necesarios para implantar, mantener y mejorar un Sistema de Gestion de la
Seguridad de la Informacién (SGSI). Esta familia tiene en cuenta las
directrices marcadas por la 17799. Las empresas que posean la certificacion
en ISO 270001 podrian ver cubierta el area referente a Seguridad de la
Informacion.

5.6.3 Gestion de Servicios TIC

La norma ISO 20000 es el estandar reconocido internacionalmente en gestion
de servicios de TIC. La apariciéon de la serie ISO/IEC 20000, ha supuesto el
primer sistema de gestion en servicio de TIC certificable bajo norma
reconocida a nivel mundial. Las empresas que posean esta certificaciéon
podrian ver cubiertas las areas referentes a Gestion de Servicios y Clientes.

5.6.4 Gestion de Procesos

Las normas ISO 12207 y 15504 describen caracteristicas sobre el ciclo de vida
software, y para la mejora y evaluacion de los procesos de desarrollo y
mantenimiento de los productos software. Otros ejemplos de este tipo de
certificaciones las tenemos en CMMI, SSE-CMM, SPICE, ... Las empresas que
posean alguna de estas certificaciones podrian ver cubiertas las areas
referidas a soporte a clientes o gestién de proyectos.

5.6.5 Gestion de productos Software

La norma ISO 9126, y su revision ISO 25000, es un estandar internacional
para la evaluacion de los procesos de desarrollo software. Hay numerosas
certificaciones basadas en ella, que acreditan un determinado nivel de calidad
en la metodologia de gestién de proyectos. Las empresas que posean alguna
de estas certificaciones podrian ver cubiertas algunas areas de la gestiéon de
proyectos.
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6 Evaluacion de la empresa bajo el Modelo de Calidad

Esta actividad tiene como objetivo evaluar la adecuacién de la empresa al
modelo de calidad definido en el Sistema de Confianza para Empresas de
Software Libre.

Durante el proceso de evaluacion se utilizard la documentacion entregada por
la empresa: Cuestionario de Caracterizacion, Politicas y Procedimientos,
Formacién de los Trabajadores, junto a las evidencias obtenidas durante la
auditoria final.

6.1 Pasos para la evaluacion

Para una correcta evaluacion de los resultados obtenidos durante el proceso
de acreditacion, se realizaran los siguientes pasos:

1. Analisis de la documentacion entregada.

El CESLCAM analizard de forma detenida la informacion entregada por
la empresa:

« El cuestionario de caracterizacion. Este documento recoge las buenas
practicas que forma parte del modelo de calidad del Sistema de
Confianza para Empresas de Software Libre. A través de este
formulario se obtendra el porcentaje de adecuacién de la empresa al
modelo de calidad.

+ Politicas y procedimientos. A través de esta documentacién se
obtendran las evidencias de las buenas practicas llevadas acabo por
la empresa reflejadas en el cuestionario de caracterizacién.

+ Formacion de los Trabajadores. A través de esta informacién so
podra conocer con mayor detalle el potencial humano de la empresa
para la prestacion de servicios sobre software libre.

2. Auditoria.

Una vez validadas que las politicas y procedimientos de la empresa
estan alineadas con el modelo de calidad definido se pasara a verificar
su cumplimiento en la empresa a través de una auditoria.

Una vez validados los procedimientos y verificadas las evidencias se
atendera a los siguientes criterios para decidir si la empresa obtiene o
no una certificacion positiva:

a) E1 50 % o mas de las preguntas del cuestionario de caracterizacion
de la empresa son contestadas afirmativamente.

b) E1 70 % o mas de las preguntas del cuestionario de caracterizacion
de la empresa son contestadas afirmativamente.

“” 4

Si el criterio “a” no se cumple, la empresa no obtendra el Sello de
Confianza.

Si la empresa obtiene una acreditacion positiva, conforme al criterio
anterior, podran conseguir los siguientes tipos de Sellos:
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« EMPRESA PROVEEDORA DE SOFTWARE LIBRE NIVEL SILVER.
Si la empresa cumple el criterio “a” y en su modelo de negocio
conviven el privativo y el software libre.

« EMPRESA PROVEEDORA DE SOFTWARE LIBRE NIVEL GOLD. Si
la empresa cumple el criterio “b” y en su modelo de negocio
conviven el privativo y el software libre

« EMPRESA ESPECIALISTA DE SOFTWARE LIBRE NIVEL SILVER.
Si la empresa cumple el criterio “a” y ademas, su modelo de
negocio es exclusivamente sobre software libre, posee experiencia
demostrable en este modelo y aplica licencias de software libre a
los desarrollos realizados.

« EMPRESA ESPECIALISTA DE SOFTWARE LIBRE NIVEL GOLD. Si
La empresa cumple el criterio “b” y ademds, su modelo de
negocio es exclusivamente sobre software libre, posee experiencia
demostrable en este modelo y aplica licencias de software libre a
los desarrollos realizados.

Modalidad Empresa Especialista Modalidad Empresa Proveedora

sl N el My [70-100] % en las areas del Cuestionaric  [70-100] % en las areas del Cuestionario

o= O ERT RS [ 50-70[ %0 En las areas del Cuestionario [ 50-70[ % En las areas del Cuestionario

3. Emision del informe final.

Este documento incluird el resultado de la auditoria indicando si la
empresa obtiene o no el Sello de Confianza y el tipo de sello obtenido.
También incluird informacion de las mejoras implantadas por Ila
empresa, los elementos que no se adecuan al sistema de calidad definido
y las recomendaciones de mejora para la alineacion de la empresa.
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Anexo A. Definicion Software FOSS

En el contexto de esta propuesta los criterios que un software debe cumplir para ser
considerado Software Libre y de Fuentes abiertas o Software FOSS (Free and Open
Source) son:

1.

1

Esta
Estas

Libre redistribucion

La licencia de un software no puede restringir a un tercero el vender o entregar el

programa como parte de una distribucién mayor que contiene programas de diferentes

fuentes. La licencia no debe solicitar «royalties» u otras comisiones para su venta.

. Cédigo fuente
El programa debe incluir el cédigo fuente completo, y debe permitir la distribuciéon en
forma de cddigo fuente y en forma compilada (binario).

. Trabajos derivados
La licencia debe permitir modificaciones y trabajos derivados y debe permitir que estos
se distribuyan bajo los mismos términos que la licencia del programa original.

. Integridad del cédigo fuente del autor
La licencia puede restringir la distribucion del cédigo fuente en forma modificada
«sOlo» si la licencia permite la distribucion de «parches» («patch files») para poder
modificar el cédigo fuente original del programa en el momento de compilarlo. La
licencia debe permitir explicitamente la distribucién de software a partir de codigo
fuente modificado. La licencia puede obligar a los trabajos derivados a llevar un
nombre o nimero de version diferentes del programa original Esto es un compromiso.
El grupo de Debian anima a todos los autores a no restringir ningun fichero, fuente o
compilado, de ser modificado.

. No discriminacién contra personas o grupos
La licencia no debe discriminar a ninguna persona o grupo de personas.

. No discriminacion en funcion de la finalidad perseguida
La licencia no puede restringir el uso del programa para una finalidad determinada.
Por ejemplo, no puede restringir el uso del programa a empresas con fines
comerciales, o en investigacién genética.

. Distribucion de la licencia
Los derechos y libertades de uso asociados al programa deben aplicarse en la misma
forma a todos aquellos a los que se redistribuya el programa, sin necesidad de pedir
una licencia adicional para estas terceras partes.

. La licencia no ha de ser especifica para un determinado producto
Los derechos asociados al programa no deben depender de que el programa sea parte
o no de una distribucién software. Si el programa es extraido de la distribucién y usado
o distribuido bajo los términos de la licencia del programa, todos aquellos a los que se
redistribuya el programa deben tener los mismos derechos que los dados cuando forma
parte de la distribucién software original.

. La licencia no debe contaminar a otros programas
La licencia no debe poner restricciones sobre otros programas que se distribuyan junto
con el programa licenciado. Por ejemplo, la licencia no puede insistir que todos los
demds programas distribuidos sobre el mismo medio deben ser software libre.

0. Ejemplos de licencias

Las licencias «GPL», «BSD», y «Artistica» son ejemplos de licencias que nosotros
consideramos «libres».

definiciéon se encuentra definida en la Guia de Desarrollo de Software para Molinux?.
directrices a su vez estan basadas en las definidas por el grupo Debian® adoptadas por

la Open Source Initiative (OSI) con ligeras modificaciones*

2 http://ceslcam.com/molinux/guia/
3 http://www.debian.org/social contract.es.html#guidelines
4 http://www.opensource.org/docs/definition.php
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8 Anexo B. Requisitos participacion en proceso de
acreditacion

Los requisitos establecidos por el Centro de Excelencia de Software Libre de

Castilla-La Mancha para participar en el proceso de Acreditacion de Empresas
de Software Libre son basicamente tres, que la empresa:

+ Tenga sede en Castilla-La Mancha
* Oferte servicios de Software Libre

Recoja informacion sobre la prestacion de servicios en software libre en
su portal web
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9 Anexo C - Listado de procedimiento y acciones de mejora

SOFT. LIERE

SOFT. LIBRE - Definicion Plan de Liberacion y gestion del Proyecto

.......................... b anemmememmmemeeamsessasmsssameescsasessesesassaieaTacasanannnsasenannnsdeannnnnnn

_Definicion Plan de Promocion y Difusion de Software

SOFT. LIBERE Libre Liberado - Plan de Promocion y Difusion
CLIENTES | -Definicion Politica Gestion de Clientes | -Politicade Gestionde Clientes
CLIENTES . Definicion Procedimiento de Gestion de la - Procedimiento Gestion de Centro de Servicios

Comunicacion con los Clientes

- Procedimiento Gestion Satisfaccion Clientes
- Plantillas Encuestas de Satisfaccion

] - Herramienta instalada
CLIENTES i -Implantacién Herramienta CRM i -Informes a generar

] i -Manual y Procedimiento de Uso de |la herramienta
- Listado y Descripcion de Tipologias

PROYECTOS | -Definicion Tipologia de Proyecto

Procedimiento para la Estimacion de Proyectos

PROYECTOS - Herramienta para Estimacion de Proyectos

PROYECTOS |

ca de Aseguramiento de la Calidad
- Plantillas de Revision y Pruebas

PROYECTOS - Definicion Procedimiento Aseguramiento Calidad

P . ) . i - Herramienta instaladas
PROYECTOS : -Implantacion de Herramientas de Gestion de Proyecto: Manual y Procedimiento de Uso de las herramientas

- Politica de Seguridad

- Procedimiento de Gestion de Contrasefias

- Procedimiento de Proteccion de Accesos a los

- Sistemas de Informacion y datos

- Procedimiento de Proteccion de Perdida de Datos

SEGURIDAD - Definicién Plan de Seguridad

"Herramientas instaladas

SEGURIDAD - Implantacion de Soluciones de Seguridad " Manual y Procedimiento de Uso de las herramientas

- Organigrama de |la Organizacion
- Roles

EMPRESA - Definicion Estructura de la Organizacion

EMPRESA | - Definicion Welcome Pack ... - Documentacion Wellcome Pack ...
EMPRESA - Gestidn de Proveedores

EMPRESA .

EMPRESA __ : -Prionzacion de las Areas de Negocio de la empresa ;- Actualizacion Plan de Negocio de la empresa
EMPRESA - Priorizacion de Clientes objetivo y analisis de sus - Actualizacion Plan de Negocio

necesidades

Actualizacion Plan de Negocio

R O e s S A oo ACtUBNZACION POl Web
EMPRESA | -Analisis dela Competencia i Actualizacion Plande Negocio
EMPRESA - Definicion de Planes Estratégicos

- Herramientas instaladas
- Manual v Procedimiento de Uso de las herramientas

EMPRESA - Implantacion Herramienta Gestion Empresarial
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10 Anexo D - Formulario Solicitud de Acreditacion.

Mediante el presente formulario indica su deseo de iniciar el proceso de
proceso de acreditacion para la obtencion el Sello de Confianza bajo el marco
del Sistema de Confianza para Empresas de Software Libre desarrollado por
el Centro de Excelencia de Software Libre de Castilla La Mancha.

Rellene los datos y envielo a certios@ceslcam.com. Nos pondremos en contacto lo antes
posible para informarle del proceso. Todos los datos suministrados en el presente formulario
seran tratados de forma confidencial.

INFORMACION DE LA EMPRESA Y DE CONTACTO

Nombre:
CIF:
Direccion:

Pagina Web:

Nombre:
Apellidos:
Correo electronico:

Teléfono:
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MobpEeELOo DE NEGOcCIO Y EXPERIENCIA EN SOFTWARE LIBRE
1. MODELOS DE NEGOCIO EN SOFTWARE LIBRE

Indique cudles son los principales modelos de negocio basados en software libre que ofrece la
empresa: Soporte/Desarrollo/Consultoria/Formacion...

2. AREAS DE NEGOCIO EN SOFTWARE LIBRE

Indique las principales areas de negocio de la empresa en software libre: ERP, CRM, DMS,
CMS, e-governament ...

3. PRINCIPALES TIPOLOGIAS DE PROYECTOS EN SOFTWARE LIBRE

Describa con el mayor detalle posible cudles son las principales tipologias de proyectos que la
empresa realizada en software libre. Si fuese posible indique la tipologia de clientes de estos
proyectos.

4. PRODUCTOS SOFTWARE LIBRE SOBRE LOS QUE SE OFERTA SERVICIOS

Indique los principales productos software libre sobre los que la empresa ofrece servicios. Si
es posible incluya un enlace a la web del producto.

5. LIDERAZGO DE DESARROLLOS DE SOFTWARE LIBRE

Indique si la organizacién lidera el desarrollo de algin proyecto de software libre. Indique
enlace a web del proyecto y describa el modelo de explotacion

6. PARTICIPACION EN PROGRAMAS DE PARTNER DE PRODUCTOS SOFTWARE
LIBRE

Indique si la organizacién es partner de algun producto software libre

7. PROYECTOS SOFTWARE LIBRE DESARROLLADOS

Indique los principales proyectos software libre desarrollados por la empresa. Describa
brevemente en que consiste el proyecto o incluya si fuese posible una link con informacién
sobre el proyecto

8. FORMACION DE LOS EMPLEADOS RELACIONADA CON SOFTWARE LIBRE

Describa la formacién relevante relacionada con Software Libre que poseen sus empleados,
tanto en estudios, madsteres, certificaciones en alguna tecnologia, etc...
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EsTRUCTURA EMPRESARIAL Y PROCEDIMIENTOS
1. OBJETIVOS DE LA ACREDITACION

Describa cudles son los objetivos que la organizacion pretende alcanzar con su adecuacién al
modelo de buenas practicas definido en el Sistema de Confianza para Empresas de Software
Libre.

2. ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

Describa la estructura organizacional de la empresa.

3. ROLES Y RESPONSABILIDADES DEFINIDOS

Describa por roles la distribucion de los recursos humanos disponibles en la empresa.
Describa también las responsabilidades de cada role

4. POLITICAS DE GESTION INTERNA DEFINIDAS

Describa las Politicas de Gestion Internas definidas por la empresa, algunos ejemplos de estas
politicas pueden ser contrataciéon, comunicacion interna y externa, recursos de la empresa,
medioambientales, seguridad, politico-legales, calidad, tecnoldgica, gestion del trabajo diario,
clientes, protocolaria, vestimenta ...

5. PLANES DE EMPRESA DEFINIDOS

Describa el estado actual de los planes de empresa: disponibilidad de anélisis de mercado,
priorizacién de areas de negocio, priorizacion de clientes, priorizacién de servicios, planes
estratégicos, planes de marketing y venta, ...

6. PLANES ECONOMICOS DEFINIDOS

Describa el tipo de planes econdémicos y los procedimientos que lleva acabo la empresa para
la planificacion y gestién econdmica de ésta: prevision cuentas de resultados, prevision de
tesoreria, andlisis de resultados (semanales, mensuales, trimestrales), informes y ratios
disponibles para andlisis de resultados, ...

7. POLITICAS DE GESTION DE CLIENTES

Describa con el mayor detalle posible las politicas y procedimientos definidos en la empresa
para la gestién de clientes: Politica de Gestion de Clientes, Funcionamiento de Centro de
Servicios, Procedimiento de Gestion del Centro de Servicios, Procedimiento para Gestién de la
Satisfaccion de Clientes, Procedimiento para Gestion de Incidencias, Herramientas para la
Gestién de Clientes, ...

8. POLITICAS DE GESTION DE PROYECTOS

Describa con el mayor detalle posible las politicas y procedimientos de la gestién de proyectos
de la empresa, desde el comienzo del establecimiento del acuerdo hasta el cierre del
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proyecto: procedimiento de establecimiento de acuerdos, estimacién de proyectos,
metodologia de trabajo, gestion de subcontrataciones, ...

9. POLITICAS DE GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Describa con el mayor detalle posible las politicas y procedimientos seguidos por la empresa
para la gestion de la seguridad de la informacion.

10. CERTIFICACIONES DE CALIDAD

Indique las certificaciones de calidad que dispone la organizaciéon ISO 9001- 9126 - 12207 -
15504 - 20000 - 25000 - 27001, SPICE, CMM]I, ITIL ...
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