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RESUMEN

Hoy en dia garantizar la calidad de los procesos en una Organizacion, resulta una
tarea imprescindible, ya que de eso depende su éxito a futuro. La Organizacion
Mercantil Seguros, C.A. en su afan de llegar a ser la primera empresa de Seguros
del pais, cuenta en su estructura organizativa con el Departamento de Pruebas y
Certificacion ubicado en la Gerencia de Tecnologia y Sistemas, el mismo esta
encargado de realizar pruebas funcionales a los Sistemas y aplicaciones
desarrollados dentro de la Organizacion, cuyo propésito principal es garantizar que
los mismos sean instalados en un ambiente de producciéon con el menor niamero
posible de fallas y errores, para el manejo de los usuarios finales del negocio, con
el objetivo de brindar un mejor servicio, y aumentar su confiabilidad y satisfaccion.
Sin embargo, actualmente se estan presentando debilidades en el Departamento
de Pruebas y Certificacién, que limitan la prestacion de un servicio con Calidad, ya
que debido a la gran demanda de requerimientos de desarrollos de software a
implementar, el poco personal y el tiempo planificado para las pruebas en el Ciclo
de Desarrollo de un Sistema de Informacion, no se estan cumpliendo con las
fechas de entrega de las pruebas realizadas por el Departamento; dando origen
esto al desarrollo de la presente investigacion, enmarcada en la modalidad de un
proyecto factible, sustentado en una investigacion de campo tipo descriptivo con
apoyo documental, para lo cual se utilizardn como técnicas de recoleccion de
datos la Observacion, la Encuesta y la Entrevista, siendo los instrumentos de
recoleccion de datos el Registro de Observacion, los Cuestionarios y la Guia de
Entrevista.

Como resultado se obtiene una propuesta de un disefio de un Plan de la Calidad
para el proceso “Ejecucion de Pruebas Funcionales del Sistema de Mercantil
Seguros, C.A.”, que permita organizar y controlar efectivamente las actividades de
dicho proceso, a fin de mejorar los tiempos de respuesta de las pruebas
funcionales, realizar una adecuada distribucion del trabajo y garantizar la calidad
de los productos para el usuario final.

Descriptores: Proceso, Pruebas Funcionales, Plan de la Calidad, Norma ISO
10005:2005 Planes de la Calidad.
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Glosario de Términos Basicos

Aseguramiento de la Calidad. Conjunto de acciones planificadas y
sistematicas, implementadas en el Sistema de Calidad, que son necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que un producto satisfara los requisitos

dados sobre la calidad.

Asociacién. Es una entidad formada por un conjunto de asociados 0 socios
para la persecucion de un fin de forma estable, sin animo de lucro y con una
gestion democratica. La asociacion estd normalmente dotada de personalidad
juridica, por lo que desde el momento de su fundacidén es una persona distinta de
los propios socios y es titular del patrimonio dotado originariamente por estos, del

gue puede disponer para perseguir los fines que se recogen en sus estatutos.

Auditoria de Sistemas. Es la revision y la evaluacion de los controles,
sistemas, procedimientos de informatica; de los equipos de cOmputo, su
utilizacién, eficiencia y seguridad, de la organizacion que participan en el
procesamiento de la informacién, a fin de que por medio del sefialamiento de
cursos alternativos se logre una utilizacion mas eficiente y segura de la

informacion que servira para una adecuada toma de decisiones.

Automatizacion de Pruebas. Sistema disefiado con el fin de usar la
capacidad de las maquinas para llevar a cabo las tareas de pruebas manuales
efectuadas por seres humanos, para asi controlar la secuencia de las operaciones

sin la intervencién humana.



Calidad Total. Teoria de la administracion empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las expectativas del cliente.

Control de Calidad. Técnicas de inspeccién en Produccidn para evitar la
salida de bienes defectuosos.

Herramientas. Son los ambientes de apoyo necesarios para automatizar las

practicas de Desarrollo de Soluciones.

Mantenibilidad. Es la propiedad que tiene un sistema de mantenerse
constantemente en funcionamiento. Para ello utliza un mecanismo de
mantenimiento, que asegure que los distintos subsistemas estan balanceados y

que el sistema total se mantiene en equilibrio con su medio.

Metodologia. Conjunto de métodos empleados para el desarrollo de

sistemas automatizados.

Modelo Légico de Datos. Modelo entidad relacion de los datos existentes en

las tablas de las bases de datos.

Norma ISO 10005:2005. Norma que orienta sobre los planes de la calidad
ya sea en el contexto de un sistema de gestion de la calidad establecido o como
una actividad de gestion independiente. Los planes de calidad proporcionan un
medio de relacionar requisitos especificos del proceso, producto, proyecto o
contrato con los métodos y practicas de trabajo que apoyan la realizacién del

producto.

Xi



Plan de la Calidad: Documento que especifica cuales procesos,
procedimientos y recursos asociados se aplicaran, por quién y cuando, para

cumplir los requisitos de un proyecto, producto, proceso o contrato especifico.

Pruebas. Actividad en la cual un sistema o0 uno de sus componentes se
ejecuta en circunstancias previamente especificadas, los resultados se observan,

registran y se realiza una evaluacion de algun aspecto.

Pruebas funcionales. Es una prueba basada en la ejecucion, revision y
retroalimentacion de las funcionalidades previamente disefladas para una

aplicacion de software.

Procedimientos. Son los mecanismos de gestion que soportan a los

métodos, el control de los proyectos y el control de la calidad.

Procesamiento de informacion. Es la capacidad del Sistema de
Informacién para efectuar célculos de acuerdo con una secuencia de operaciones

preestablecidas.

Proceso. Cualquier actividad o conjunto de actividades, que utiliza recursos

para transformar elementos de entradas en resultados.

Proyecto. Es una organizacion de gente dedicada a un proposito u objetivo
especifico, de tareas tecnoldgicas cuyos objetivos se establecen explicitamente en

términos de tiempo, costos y parametros de realizacion.

Sistema. Es un conjunto de partes o elementos, organizadas y relacionadas

que interactian entre si para lograr un objetivo.

xii



Sistema de la Calidad. Conjunto de la estructura, responsabilidades,
actividades, recursos y procedimientos de la organizacion de una empresa, que

establece para llevar a cabo la gestion de su calidad.

Sistemas de Informacion. Conjunto de elementos que interactian entre si

con el fin de apoyar los requerimientos de informacion de una empresa o negocio.

Validacién. Es el proceso para confirmar que el producto final se ajustara al
uso pretendido, garantizando que el desarrollo del producto sea el correcto.

Verificacion. Es el proceso para confirmar que los productos reflejan los
requisitos especificados para cada caso concreto, garantizando que el desarrollo
del producto sea el correcto.
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INTRODUCCION

Actualmente es necesario en las organizaciones asegurar la calidad de los
sistemas de informacion, con el fin de que los usuarios puedan operar los mismos
sin ningun inconveniente.

Antes de establecer en una organizacién procedimientos de aseguramiento
de la calidad, es esencial decidir cuan importante es la calidad del software para la
empresa, preguntandose entre otras cosas, ¢La calidad es mas importante que
cumplir con una fecha critica ya planificada?, ¢Deberia retrasarse la salida del
producto hasta que se arregle una falla, o diez 6 mas de cien..?, para evitar en la
medida de lo posible implementar los sistemas de informacion con el menor
margen de errores.

Por lo que, no basta con expresar que se desea calidad, la gerencia debe
comprometerse en traducir este deseo en acciones del dia a dia, por lo cual hasta
gue no sea un hecho, no se conseguira una mejora consistente.

Cualquier desviacion en el uso de estandares y procedimientos del de la
calidad, es evidenciada tan pronto como sea posible. El trabajo de Control de
Calidad es realizado utilizando estandares en su mismo proceso procurando que
el plan de pruebas y el de desarrollo de software sea compatible.

Mercantil Seguros, C.A. es una empresa de servicios dedicada al area de
seguros en general, cuya vision es ser la mejor aseguradora ofreciendo a los
clientes una gran variedad de productos y servicios de alta calidad; por esta razén
actualmente en el Departamento de Pruebas y Certificacion, de la Gerencia de
Tecnologia y Sistemas, se hacen revisiones exhaustivas de los Sistemas de
Informacién para verificar que la calidad de los mismos sea Optima y de esta
manera poder prestar un mejor servicio a los clientes.

Sin embargo, hoy en dia, debido a la gran demanda de requerimientos, al
poco personal del departamento y al minimo tiempo planificado para realizar las
pruebas, esta revision funcional de las operaciones de los sistemas, se hace cada
vez mas dificil de controlar, generando retrasos en los tiempos de respuesta de

las pruebas funcionales.



De alli la necesidad del investigador de proponer un Disefio de un Plan de la
Calidad para el proceso de “Ejecucion de Pruebas Funcionales del Sistema de
Mercantil Seguros, C.A.”, con el fin de organizar y controlar adecuadamente las
actividades del departamento, garantizando agilizar los tiempos de respuesta y
aumentando la satisfaccion del servicio de los usuarios del negocio.

A continuacion se describen los tres capitulos que constituyen el presente
trabajo de investigacion.

Capitulo I El Problema, describe el planteamiento del problema, objetivo
general y objetivos especificos, la justificacion e importancia de la investigacion,
las razones por las cuales se llevara a cabo la investigacién y los beneficios que
aporta a la organizacion.

Capitulo Il Marco Tedrico, esta conformado por los antecedentes de la
Investigacion, especificandose trabajos de investigacion realizados con el objeto
de estudio, Bases Teoricas donde se hard referencia a las organizaciones en
general y las empresas de seguros, Marco Referencial de la empresa exponiendo
su resefia historica, mision, vision, valores, funciones del departamento de
Pruebas Y Certificacion, sus Bases Legales, y finalmente la definicion de términos

bésicos utilizados en la presente investigacion.

Capitulo Ill Marco Metodologico, contiene las consideraciones generales, el
tipo y disefio de la investigacion, la poblacion y muestra, las Técnicas e
Instrumentos que seran utilizados, la Validez y confiabilidad y por dltimo las

Técnicas de Analisis de datos.

Y por ultimo las Referencias Bibliograficas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En las Organizaciones existe un problema cuando la situacién actual es
distinta de la deseada. Cuando se habla de la identificacion del problema no
siempre se hace referencia a la identificacion de una situacién desfavorable o
negativa. La identificacion del problema hace referencia antes que todo a la

identificacion de un objeto de estudio o interés.

Hernandez Sampieri (2008). Plantea que “En realidad, plantear el problema

no es sino afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacion.”

En términos generales es la exposicion del problema a estudiar, que va de lo
general a lo particular, es decir, el fendmeno que se identifica hay que describirlo
tal cual se desarrolla, para posteriormente describir y explicar codmo se presenta y

coémo se ha presentado en el lugar donde se realizara la investigacion.

La empresa Mercantil Seguros C.A., es una organizacion de servicios del
mercado asegurador, filial del grupo financiero venezolano Mercantil Servicios
Financieros, dedicada a la produccion, administraciéon y venta de productos de

seguros de salud, vida, automovil y patrimoniales, entre otros.

Entre los diversos departamentos que conforman la Organizacion, se

encuentra el Departamento de Pruebas y Certificacion de la Gerencia de


http://www.monografias.com/trabajos7/tain/tain.shtml

Tecnologia y Sistemas, el cual se encarga de realizar la validacién y verificacion
de aplicaciones de software asegurando su calidad y contribuyendo a la reduccién
de fallas que se puedan presentar en la puesta en marcha de estas aplicaciones
para los usuarios finales del negocio de seguros. En el Departamento de Pruebas
y Certificacion, se ejecutan pruebas funcionales a los sistemas desarrollados sean
modulos nuevos a incorporar, mejoras o verificacion de correccion de fallas, antes
de que estas sean liberadas en el ambiente de Produccion. Desde el afio 2002
cuando fue creado el departamento luego de la fusion de Mercantil Seguros C.A. 'y
Seguros Orinoco C.A., se estan presentando debilidades en el departamento,
basicamente en el proceso de Ejecucion de Pruebas Funcionales, ya que se
cuenta con un tiempo minimo determinado para realizar las pruebas dentro de la
planificacion del ciclo del desarrollo de las aplicaciones, y numerosos
requerimientos son liberados a la vez para ser probados; esto implica una
deficiencia significativa en los tiempos de respuesta de las pruebas funcionales
por la gran demanda de trabajo por parte del Departamento de Desarrollo de
Soluciones, y el poco tiempo planificado por los Especialistas del Proyecto para la

realizacién de las respectivas pruebas.

De alli, la inquietud de los investigadores en Disefiar un Plan de la Calidad
que le permita al departamento de Pruebas y Certificacion, organizar, gestionar,
coordinar y mejorar las actividades del proceso de Ejecucion de Pruebas
Funcionales, de los requerimientos solicitados por el Departamento de Desarrollo
de Soluciones, a fin de cumplir con el tiempo planificado para la ejecucion de las
pruebas de dichos requerimientos y realizar una mejor distribucion del trabajo

entre los Especialistas de Aseguramiento de la Calidad.

Segun la Norma 1SO 10005:2005 Planes de la Calidad. Un plan de la calidad
de define como “documento que especifica cuales procesos, procedimientos y
recursos asociados se aplicaran, por quién y cuando, para cumplir los requisitos

de un proyecto, producto, proceso o contrato especifico.” (p.3).



Para la presente investigacion y a razon del objeto de estudio, se plantearon

las siguientes interrogantes:

o ¢, Cual es el proceso actual de ejecucion de las pruebas funcionales del

Sistema de Mercantil Seguros?

o ¢, Cuadles son los factores que originan el retraso en los tiempos de respuesta

de las pruebas funcionales?

o ¢Cudles son las Politicas, Metodologias, Procedimientos y Recursos
necesarios para llevar a cabo un proceso de pruebas funcionales eficiente y

optimo?

o ¢,Cuales son las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que
presenta el Departamento de Pruebas y Certificacion?

o ¢, Cual es el modelo de Plan de la Calidad mas idoneo a implementar?

Por lo antes expuesto se plantean los siguientes objetivos:

Objetivo General

Disefiar un Plan de la Calidad para el proceso de Ejecucion de Pruebas
Funcionales del Departamento de Pruebas y Certificacion, de los requerimientos
de Software del Sistema de Mercantil Seguros, C.A.; con el fin de garantizar la
instalacion en ambientes de produccion de aplicaciones y programas

desarrollados para los clientes internos y externos con los niveles de calidad



definidos y esperados para cada caso y en el tiempo planificado para su

implementacion.

Objetivos Especificos

Describir las funciones y responsabilidades del Departamento de Pruebas y

Certificacion.

Describir las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas del

Departamento de Pruebas y Certificacion.

Describir el proceso “Ejecucion de Pruebas Funcionales” del Departamento
de Pruebas y Certificacion.

Describir las actividades a realizar para el disefio del Plan de la Calidad
basado en la Norma ISO 10005:2005 “Sistemas de Gestidén de la Calidad —
Directrices para los planes de la calidad”, del proceso “Ejecucion de Pruebas

Funciones del Sistema de Mercantil Seguros, C.A.”

Justificacion de la Investigacion

Segun Arias, F. (1999). La Justificacién de la Investigacion es aquella donde

“deben sefialarse las razones por las cuales se realiza la investigacion, y sus

posibles aportes desde el punto de vista tedrico o practico.” (p.37).



La presente investigacion tiene como finalidad, el Disefio de un Plan de la
Calidad del proceso de Pruebas Funcionales, con el objeto de lograr una mejor
organizacion y planificacion de las actividades relacionadas con dicho proceso,
agilizar el tiempo de ejecucion de las pruebas, realizar la mayor cantidad de
pruebas en el menor tiempo posible, con el menor margen de error y con la
calidad esperada, y lograr una adecuada distribucion de los requerimientos de
software asignados a cada uno de los Especialistas de Aseguramiento de la

Calidad del Departamento de Pruebas y Certificacion.

Actualmente existen razones del diagndstico y del modelo para llevar a cabo

dicha investigacion:

Conocer la metodologia del proceso de pruebas que existe actualmente en el
departamento de Pruebas y Certificacion.

Determinar las politicas, normas y procedimientos del aseguramiento de la
calidad de los sistemas y su aplicacion en el entorno laboral, para verificar si son

las mas 6ptimas.

Asimismo, la Investigacion proporcionara diferentes beneficios entre los

cuales se pueden mencionar:

e Mejoras en los tiempos de respuesta de las pruebas funcionales.

e Efectuar una adecuada distribucion del trabajo para cumplir con la gran
demanda de productos a ser probados y en el tiempo estipulado para ello y
por consiguiente establecer prioridades de las pruebas funcionales a

realizar.



e Garantizar la calidad de los productos antes de que estos sean instalados

en el ambiente de Produccion.

e Cumplir con las fechas establecidas en el plan de pruebas de los
requerimientos solicitados, al personal del Departamento de Pruebas y

Certificacion.

Alcance y Delimitacion

El disefio del Plan de la Calidad del Proceso de Ejecucion de Pruebas
Funcionales esta destinado especificamente al personal del Departamento de
Pruebas y Certificacion perteneciente a la Gerencia de Tecnologia y Sistemas de
la empresa Mercantil Seguros C.A., quienes lo utilizaran para el mejoramiento de

las actividades asociadas a dicho proceso.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Es todo lo concerniente o estudiado sobre un objeto en especifico, lo que se
ha investigado de él. En este aspecto entrara en juego la capacidad investigadora
del grupo de trabajo, aqui se condensara todo lo relacionado a lo que se ha escrito

e investigado sobre el objeto de investigacion.

Hay que diferenciar entre tedricos consultados y antecedentes del problema,
el primero “los tedricos” son los planteamientos escritos sobre el tema que va
tratar en su objeto de estudio, y los antecedentes del problema, son los trabajos
especiales de grado que se han hecho sobre el objeto de estudio y que pueden

servir para ampliar o continuar su objeto de investigacion.

A continuacion se presenta una serie de estudios relacionados con el objeto

de la investigacion:

Marquez (2011), presentd una investigacion titulada: “Propuesta de un Plan
de la Calidad para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
del Proceso Transmitir Energia Eléctrica de Electrificacion del Caroni, C.A.” .
Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de Especialista en Sistemas de la
Calidad en la Universidad Catdélica Andrés Bello. La investigacion tuvo como
objetivo Proponer un plan de la calidad para la implementacién del sistema de
gestion de la calidad del proceso “Transmitir Energia Eléctrica” de Electrificacion
del Caroni, C.A.. El trabajo se enmarcé en la modalidad de proyecto factible, con
base en una investigacién proyectiva orientado a la elaboracién de una propuesta
viable de solucién, a través de un proceso de exploracion, descripciéon, diagndstico



y disefio, siendo la unidad de andlisis la Direccion de Operacion y Mantenimiento
de Transmision y sus unidades adscritas, la Division de Comercializacion y
Servicio al Cliente y la Division de Desarrollo de la Organizacion. El estudio se
realiz6 a través de tres fases que consistieron en la descripcion del proceso
“Transmitir Energia Eléctrica”, el diagnostico del grado de conformidad con los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 y el disefio de un plan de la calidad basado
en la Norma ISO 10005:2005. Como técnicas de recoleccion de datos se utilizaron
la observacién participante estructurada, la entrevista semiestructurada y la
revision documental, siendo los instrumentos de recoleccion de datos la libreta de

anotaciones, la guia de entrevista y el computador portatil.

Las variables definidas en el estudio fueron las siguientes:

1. Proceso “Transmitir Energia Eléctrica” de Electrificacion del Caroni,
C.A.
2. Requisito para el Sistema de Gestion de la Calidad.

3. Directrices para planes de la calidad.

Como conclusion se indica que se obtuvo una propuesta de un Plan de la Calidad
del proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad del proceso
“Transmitir Energia Eléctrica”, el cual es factible de ejecutar con los recursos
disponibles en la Organizacion.

Debido a la pertinencia del modelo propuesto para la elaboraciéon de Planes de la
Calidad, se considerd importante su estudio a fin de aplicarlo en el desarrollo de la

presente investigacion.

Quintero (2011), presento una investigacion titulada: “Plan para la Gestion de la
Calidad de los Procesos Medulares de Fabricaciéon de Chocolate bajo el
enfoque de la calidad total”. Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de
Especialista en Sistemas de la Calidad en la Universidad Catélica Andrés Bello. La

investigacién tuvo como objetivo general proponer un plan para la gestién de la
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calidad de los procesos medulares de fabricacién de chocolate bajo el enfoque de
la Calidad Total. El trabajo se enmarco6 en la modalidad de proyecto factible, con
base en una investigacion proyectiva, orientada a un disefio de investigacion no
experimental, descriptiva y documental, ya que se baso en la revision y analisis de
documentos para la extraccion de datos claves, utiles para el disefio del plan
propuesto para las industrias chocolateras del pais con el fin de garantizar la
calidad de tan apreciados productos. Como técnica de recoleccion de datos se
utilizé el Fichaje para ordenar y sistematizar la informacion proveniente de las
diferentes fuentes consultadas, asi mismo se aplicod el esquema de la cadena de
valor con el objetivo de describir los procesos de fabricacion y comercializacion del

chocolate.

Las variables definidas en el estudio fueron las siguientes:

1. Procesos de fabricacion y comercializacion del chocolate.

2. Especificaciones criticas de los productos derivados del chocolate.

3. Plan para la Gestibn de la Calidad de los procesos medulares de
fabricacion de chocolate bajo el enfoque de la Calidad Total.

Como conclusion se indica que se obtuvo un disefio para un Plan para la Gestion
de la Calidad de los procesos medulares de fabricacion del chocolate bajo un
enfoque de Calidad Total, con el objetivo de asegurar la satisfaccion de los
clientes, tanto internos como externos; y promover la participacion activa de todo

el personal bajo nuevos estilos de liderazgo y de mejora continua.

Debido a la pertinencia del modelo propuesto para la elaboracién de Planes de la
Calidad, vy la vinculacién de la metodologia desarrollada de proyecto factible, se
consider6 importante su estudio a fin de aplicarlo en el desarrollo de la presente

investigacion.
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Marcial (2011), presentd una investigacion titulada: “Propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001:2008 para la
Empresa Metalmecanica Mecasur, C.A.”. Trabajo Especial de Grado para optar
al titulo de Especialista en Sistemas de la Calidad en la Universidad Catélica
Andrés Bello. La investigacion tuvo como objetivo presentar una propuesta para la
implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) en la empresa
metalmecanica MECASUR C.A. basado en la Norma ISO 9001:2008, para dar
continuidad a su razoén de ser, aumentar la satisfaccion de sus clientes y continuar
brindando productos de calidad en la elaboracién de piezas metalmecanicas. El
trabajo se enmarcOé en la modalidad de proyecto factible, apoyado en un tipo
investigacion de campo y nivel descriptivo. Como técnica de recoleccion de datos
se utilizo la observacion y la entrevista, y como instrumentos la lista de chequeos,

guia de preguntas y grabador y camara.

Las variables definidas en el estudio fueron las siguientes:

1. Procesos Medulares.
2. Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).
3. Requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Como conclusion se indica que se obtuvo una propuesta de un Sistema de
Gestidn de la Calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001:2008 para la Empresa
Metalmecanica Mecasur, C.A. a fin de permitir que la Organizacion posea mayor
ventaja competitiva en su entorno socioeconomico, planificacion, organizacion y

control, para lograr los objetivos establecidos por la alta direccion.
Dicho estudio se relaciona con la presente investigacion, porque suministra

informacion acerca de los instrumentos y técnicas de recoleccion de informacion

que resultan de interés para ser implementados en el presente estudio.
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Alfonzo (2011), present6 una investigacion titulada: “Plan de mejora de los
procesos para la publicacion de las tazas de interés, por el departamento de
estadisticas del sector financiero, Banco Central.” . Trabajo Especial de Grado
para optar al titulo de Especialista en Sistemas de la Calidad en la Universidad
Catdlica Andrés Bello. La investigacion tuvo como objetivo lograr una
estandarizacion en la validacion y transformacion de las operaciones bancarias, de
tal manera que se optimicen los tiempos de analisis, evitar el reproceso y obtener
una mejora continua de cada uno de los procesos involucrados. El trabajo se
enmarco6 en la modalidad de investigacién de campo con un nivel proyectivo bajo
un disefio no experimental transaccional. Como técnica de recoleccién de datos se
utilizé la entrevista cualitativa no estructurada y el diagrama de procesos y como

instrumento el cuestionario digitalizado.

Las variables definidas en el estudio fueron las siguientes:

1. Describir las necesidades prioritarias que se desean mejorar en el
procesamiento de las operaciones activas y pasivas mediante la matriz
FODA.

2. ldentificar las causas y efectos del proceso de validacion de las
operaciones activas y pasivas.

3. ldentificar las acciones correctivas en los procesos de validacion de las
operaciones activas y pasivas.

4. Disefiar el plan de mejora del procesamiento de las operaciones Activas y

Pasivas.

Como conclusion se indica que se obtuvo el desarrollo de un plan para llevar a
cabo las propuestas de mejoras de los procesos para la publicacién de las tasas
de interés del departamento de estadisticas del sector financiero del Banco

Central de Venezuela, para lograr una mejora continua de dichos procesos.
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Ramos (2012), presentd una investigacion titulada: “Propuesta para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, para CENCO-ZOTTI FARMACEUTICA
S.A.” . Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de Especialista en Sistemas
de la Calidad en la Universidad Catélica Andrés Bello. La investigacion tuvo como
objetivo elaborar una propuesta para la implementacién de un sistema de gestién
de la calidad, basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la
empresa farmaceéutica Cenco-Zotti, a través de una metodologia que permita darle
continuidad a sus procesos, actividades y procedimientos, con el propdsito de
garantizar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores,
aumentar su credibilidad, ganarse la confianza de sus proveedores, contar con el
compromiso y entusiasmo de sus colaboradores y satisfacer la rentabilidad
buscada por sus accionistas, logrando asi el porcentaje de ventas planificado por
la organizacién. El trabajo se enmarcé en la modalidad de proyecto factible,
apoyado en un tipo investigacion de campo y nivel descriptivo. Como técnica de
recoleccion de datos se utilizo la observacion y la entrevista, y como instrumento

el cuestionario validado.

Las variables definidas en el estudio fueron las siguientes:

1. Diagnéstico de la situacién actual de la empresa, en lo que respecta al
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

2. Metodologia para identificar los principales procesos que intervienen en el
Sistema de Gestion de la Calidad.
Plan para la documentacion de los procesos identificados.

4. Plan para la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad.
Como conclusion se indica que se obtuvo una propuesta de un Sistema de

Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001:2008 para la Empresa
Cenco-Zotti Farmacéutica S.A. a fin de permitir que la Organizaciéon alcance la
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competitividad deseada, a través del logro de los objetivos organizacionales y
ofreciendo a los clientes y consumidores productos confiables y de mayor calidad.

Bases Teodricas

Las Bases Tedricas, vienen a ser toda la investigacion documental del
estudio, los antecedentes del objeto a investigacion, los términos basicos
utilizados, los estudios e investigaciones realizadas en anterioridad que tengan

relacion con el tema planteado.

Segun Arias (1999). Las Bases Tedricas son aquellas que “Comprenden un
conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen un punto de vista o

enfoque determinado, dirigido a explicar el fenbmeno o problema planteado.”
(p-39).

La Administracion

Segun el autor Chiavenato (2000). La concepcion de la administracion es la

siguiente:

La administracion “es el proceso de dirigir el esfuerzo de las personas,
motivarlas, controlar sus acciones y modificar su comportamiento para atender las

necesidades de la organizacion” (p.134).

Chiavenato (2000) “La administracion responde por la organizacién de los
elementos productivos de la empresa — dinero, materiales, equipos y personal y no

esta en procura de sus fines econdmicos”. (p.134).

Es el proceso de lograr que las cosas se realicen por medio de la planeacién,
organizacién, delegacion de funciones, integracion de personal, direccién y control

de otras personas, creando y manteniendo un ambiente en el cual la persona se
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pueda desempefiar entusiastamente en conjunto con otras, sacando a relucir su
potencial, eficacia y eficiencia y lograr asi fines determinados. En el ambito laboral
es importante por que se aplica en cualquier tipo de organizacion con deseos de
aumentar su productividad y el éxito, dependiendo para esto del elemento humano

y material.

Las Organizaciones

Segun Chiavenato (2000) "Una organizacion es un sistema de actividades
conscientemente coordinadas, formado por dos 0 mAas personas, cuya

cooperacion reciproca es esencial para la existencia de aquella.” ( p.7).

Una organizacion es un conjunto de elementos para cumplir un proposito,
con el fin de transformar los esfuerzos humanos y la materia prima en bienes y

servicios, con el objetivo de satisfacer necesidades humanas y obtener beneficios.

Las organizaciones, se inician con un individuo que tiene una idea, reune a
otros que parten del mismo punto de vista (0 sigue solo) e invierte en recursos
humanos y financieros. Este comienzo se caracteriza casi siempre por
funcionamientos primitivos, crisis, confusiones, planes y controles vagos del

funcionamiento interno de las mismas.

Es rara la organizacién que satisface el requisito de tener, desde el principio,
un conjunto escrito y completo de objetivos, planes, presupuestos, gréaficas de
organizaciones, manuales de procedimientos o cualesquiera detalles formales que

alimentan las exigencias de los teoricos.

Cuando una organizacion crece, la supervision de las actividades
relacionadas con ella, se desarrolla hasta encontrarse lejos del alcance de un solo
hombre. En ese momento se da cuenta que no tiene tiempo para poder planear,
dirigir, coordinar, analizar y controlar (o sea, administrar) las diferentes actividades
de su empresa. Reconoce que necesita ayuda, para poder continuar
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desarrollandose y contrata los servicios de otro hombre, para que le ayude a

desempeniar las funciones administrativas.

Repentinamente, los problemas de autoridad, responsabilidad vy
comunicacién, comienzan a asumir proporciones considerables, que nos lleva a la
necesidad de crear un Sistema de Informacién para la organizacion; en el cual los
administradores, establecen mejores caminos de comunicaciones para satisfacer

sus necesidades de informacion exacta y oportuna.

A medida que se desarrolla la organizacion, se normalizan, estabilizan y
programan habitos de informacion formales, semiformales e incluso informales, se
encuentran flujos de informacion para conocer instantdneamente la aparicion de
problemas, para poder responder con rapidez a las crisis y trazar trayectorias
definidas para que las 6rdenes de la administracion lleguen a los puntos criticos

de accién de la organizacion.

Organizaciones de Seguros

Los seguros desempeiian un papel primordial en las economias modernas,
proporcionando medios adecuados para reemplazar la pérdida o destruccion de
bienes materiales y garantizando un poder adquisitivo minimo en caso de
enfermedad, accidente o defuncién. Ademas, las enormes reservas de capital que
necesitan las empresas de seguros para hacer frente a los pagos por
indemnizacion se invierten, por lo que, constituyen una fuente de financiacion para

que la industria aumente sus inversiones o sus bienes de capital.

Por lo tanto, las empresas de seguros amplian de forma constante su ambito
de competencia asegurando a las personas ante casi todos los riesgos posibles.
Por lo que, existen diversas clases de empresas de seguros; estas pueden ser

sociedades andnimas, mutualidades, asociaciones, corporaciones sin fines de
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lucro, organizaciones de riesgo compartido, hermandades y empresas gestoras de
planes de jubilacién.

Las compafiias aseguradoras que son sociedades anonimas pertenecen a
los accionistas que adquieren el capital de la empresa comprando acciones y
perciben beneficios en forma de dividendos. Las mutualidades no emiten acciones
y se financian con las aportaciones derivadas de las primas; estas empresas son
propiedad de los socios corporativos que comparten tanto las pérdidas como las

ganancias de la sociedad.

Una asociacion consiste en un acuerdo sin animo de lucro mediante el cual
un grupo de personas afectadas por un mismo riesgo se comprometen a

indemnizarse mutuamente en caso de sufrir pérdidas.

Las organizaciones aseguradoras de riesgo compartido, se componen de una
serie de individuos que se comprometen a aceptar parte del riesgo aportando una
parte de la prima, por lo que, se reparten tanto las pérdidas como las ganancias,
dependiendo de la aportacion que han realizado. Por el contrario, las
corporaciones sin &nimo de lucro son cooperativas de seguros que aseguran a sus
miembros y suscriptores; teniendo prohibido la distribucion de dividendos o
beneficios y estan exentas del pago de impuestos; y suelen dedicarse a todo tipo

de seguros médicos.

Sin embargo, las hermandades son sociedades anénimas sin animo de lucro
y sin capital social cuyo objetivo es asegurar a sus miembros y a los beneficiarios
de éstos; surgieron a partir de movimientos religiosos, caritativos o filantropicos.
Los planes de jubilacién suelen ser fondos constituidos por los trabajadores de

una empresa para crear seguros de vida, seguros médicos y pensiones para ellos.

Ademas, de estas compafias aseguradoras privadas, el sector publico
también proporciona esta clase de servicios. Entre los mas destacados hay que
mencionar la seguridad social y la sanidad publica. Aunque en muchos paises
esta cobertura es parcial, por lo que los individuos tienen que realizar parte de la
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aportacion, permite evitar los problemas de riesgo moral; es decir, si todo el riesgo
esta cubierto, el asegurado tiene pocos incentivos para ser precavido y evitar que
se produzca el siniestro, lo que encarece los costos de las compafias

aseguradoras.

Para evitar hacerse cargo de todos los riesgos, las compafiias aseguradoras
recurren al reaseguro, es decir, pagan una prima a otra empresa de seguros para
que esta cubra parte del riesgo. Es un mecanismo que permite compartir los
riesgos para que las compafiias de seguros cumplan con las obligaciones
contraidas hacia sus clientes. Al reasegurar parte del riesgo, la empresa
aseguradora garantiza la disponibilidad de fondos para hacer frente a grandes

indemnizaciones.

Las polizas de seguro suelen cubrir el riesgo de robo, accidente de
automoviles, espionaje industrial, el pago de un crédito o garantizar la posesion de
una propiedad y otros mas especificos cubren los dafios a cristales, maquinaria y
calderas, ascensores, animales y otras propiedades, asi como los dafios a la
propiedad causados por rayos, tornados, tormentas, plagas, pestes, bombardeos,
explosiones e inundaciones. Numerosas polizas de seguros son mixtas, es decir,

que cubren al mismo tiempo varios tipos de riesgos.

Algunos seguros especializados, como el seguro de vida o el seguro
maritimo, son tan especificos que constituyen un area independiente, con sus

propias reglas.

Fuente: Microsoft (2003). Enciclopedia Encarta (Multimedia en CD).

Disponible: www.microsoft.com
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Pruebas Funcionales

Las Pruebas, son todas aquellas que se ejecutan para probar un sistema o
un procedimiento. En el Pequefio Larousse llustrado (1996), la describe como
“Primera muestra de una composicidon tipografica, que se saca para corregirla,
justificacion de la verdad de los hechos controvertidos en un juicio, hecha por los

medios que autoriza y reconoce por eficaces la ley” (p.831).

Las Pruebas funcionales sirven para corroborar, constatar la veracidad de los
fenbmenos con el conocimiento de otros que se relacionan con ellas. Estas
pruebas indican al investigador la afirmaciéon de la metodologia empleada, la

confiabilidad y precision de los procedimientos aplicados.

Sistema de Gestién de la Calidad

Es la manera como la organizacion dirige y controla las actividades de su
negocio que estan asociadas con la calidad. Se debe hacer un sistema NO soélo
para certificacion, se debe preguntar qué aspectos de la organizacion estan

asociados con la calidad.

Este sistema comprende la estructura organizacional, conjuntamente con la
planificacion, los procesos, los recursos, los documentos y los registros que
necesitamos para alcanzar los objetivos de la organizacion para proveer
mejoramiento de productos y servicios y para cumplir los requerimientos de

nuestros clientes.

Un SGC no es sélo para las grandes empresas, puede ser manejado para
todo tipo de negocio y en todos los aspectos de la gestion asi como mercadeo, en
las actividades de ventas y gestion financiera. Sin embargo, es decision de cada

organizacion, el alcance del SGC y que procesos incorpora.
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Es importante que este sistema, no resulte en una burocracia excesiva 0 en
exceso de papeleria, tampoco deberia impedir la flexibilidad de las

organizaciones.

Todas las organizaciones ya tienen una estructura de gestion y esta deberia
ser la base en la que el SGC es construido. Muchas veces podemos encontrar que
ya cumplimos con los requerimientos de los estandares pero que no sabiamos que

lo haciamos.

Una normativa cualquiera como la ISO 9001, va a definir lo que debemos
cumplir como organizacion, pero la manera cdmo lo hagamos es facultad de cada

organizaciéon. Se debe aplicar un SGC para:

e El mejoramiento de un rendimiento de nuestro negocio, de la
productividad.

e Enfrentarnos mas claramente a los objetivos de nuestro negocio y a las
expectativas de nuestros clientes.

e Alcanzar y mantener la calidad de nuestros productos y servicios.

e Mejorar la satisfaccion del cliente.

e Tener confianza que la calidad esta siendo alcanzada y mantenida.

e Proveer evidencia a nuestros clientes actuales y potenciales de que
nuestra organizacion esta haciendo bien las cosas.

e Abrir oportunidades de mercado.

e Tener la oportunidad de competir, con las mismas bases, con

organizaciones mucho mas grandes que la nuestra.
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Bases Legales de la Investigacion

La presente investigacion se encuentra legalmente soportada en el Articulo
117 de la Constitucién Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela, segin
Gaceta de la Republica Bolivariana de Venezuela, 5.453 (Extraordinario), de
Marzo 24 de 2000.

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafosa
sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen; a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley
establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los
dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de
estos derechos.

Asi mismo, la presente investigacion se encuentra legalmente soportada en
los Articulos 6 y 12, acerca de los Deberes, Derechos y Garantia de la Ley del
Sistema Venezolano para la Calidad, segun Gaceta de la Republica Bolivariana de
Venezuela, 37.543, de Octubre 7 de 2002.

Articulo 6. Las personas Naturales o Juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes y
servicios deberan cumplir con las reglamentaciones técnicas que a tal efecto
se dicten.

En el caso de que dichos bienes o servicios estén basados en normas, segun
lo establecido en esta Ley, para el ambito de desarrollo voluntario de
Sistemas de Calidad, las no conformidades de cumplimiento con normas se
podran dirimir o decidir a través de formulas basadas en los procedimientos
de Evaluacién de la Conformidad entre las partes involucradas.

Articulo 12. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas que
suministren bienes y presten servicios, deberan indicar por escrito sus
caracteristicas de calidad y seran responsables de garantizarlas, a fin de
demostrar el cumplimiento de dichas caracteristicas ante cualquier usuario o
consumidor, sin menoscabo de lo establecido por otros organismos publicos
en esta materia. Asi mismo, deberan establecer férmulas explicitas para
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dilucidar, hasta su total solucion, las quejas y reclamos de los usuarios o

consumidores.

Finalmente, la presente investigacion se encuentra legalmente soportada en
lo descrito en la Norma ISO 10005:2005 Sistemas de gestion de la calidad -
Directrices para los planes de la calidad, cuya norma orienta sobre los planes de la
calidad ya sea en el contexto de un sistema de gestion de la calidad establecido o
como una actividad de gestion independiente. Los planes de calidad proporcionan
un medio de relacionar requisitos especificos del proceso, producto, proyecto o
contrato con los métodos y practicas de trabajo que apoyan la realizacion del

producto.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Disefio y Tipo de Investigacién

En toda investigacion cientifica se hace necesario determinar el tipo de
estudio que se va a realizar y de este depende la estrategia de investigacion que
se va adoptar. En esta parte de la investigacion se define el disefio, los datos que
se recolectan, la manera de obtenerlos, el muestreo y otros componentes del

proceso.

Para Hurtado de Barrera (2000), el disefio de la investigacion “se refiere a
donde y cuando se recopila la informacién, asi como la amplitud de la informacién

a recopilar” (p.147)

De acuerdo al problema planteado y en funcion de sus objetivos, el
presente estudio titulado Disefio de un Plan de la Calidad para el proceso
“Ejecucion de pruebas funcionales del Sistema de Mercantil Seguros C.A.”, se
enmarca en un proyecto factible de una investigacion de campo tipo descriptivo
con apoyo documental, que no es mas que la realizacibn de una propuesta o
disefio, que se considera posible llevar a cabo para la solucion de la probleméatica

expuesta.

Balestrini (1998), opina que un proyecto factible “Es la Investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas y/o requerimientos de organizaciones 0 grupos sociales".
(p.117).
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De acuerdo al Manual de Trabajo de Grado de Especializacién y Maestria y
Tesis Doctorales de la UPEL (2001), define el proyecto factible de la siguiente

forma:

El proyecto factible consiste en la investigacion, elaboracion y
desarrollo de una propuesta de un modelo viable, para solucionar
problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales, puede referirse a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en
una investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que
incluya ambas modalidades. (p.7).

Cualquier investigacibn que se realice en un campo de conocimiento

especifico puede incluir distintos tipos de estudios en la etapa de su desarrollo.

Asi mismo la Investigacion es de Campo porque, permitira realizar un analisis
de la situacién actual sobre el procedimiento estudiado, realizandose a través de
diversos enfoques, criterios y conceptualizaciones, con el fin de obtener una vision
tedrica practica del mismo. Al respecto la Universidad Pedagogica Experimental
Libertador UPEL (2001), expresa:

Se entiende por Investigacibn de Campo, el analisis sistematico
de la realidad, con el propésito bien sea de describirlos, interpretarlos,
entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas
y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de meétodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo.(p. 5).

La estrategia del disefio de la investigacion de campo se basa en métodos

que permiten recoger los datos, fundamentalmente primarios, en forma directa de

la realidad donde se presentan.
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Tamayo y Tamayo (1995), definen la investigacion de campo como: “la que
se realiza en el lugar donde ocurre el fenédmeno”. (p.34). Recoge la informacion
directamente del objeto de estudio por medio de las técnicas e Instrumentos de

recolecciéon de datos.

Segun el nivel de conocimiento a obtener se puede decir que el tipo de
investigacion a implementar en el presente estudio, es la descriptiva. Segun

Naghi Namakforoosh y Saldafia Espinoza (1989),:

Es una forma de estudio para saber quién, donde, cuando, como y porqué
del sujeto del estudio. En otras palabras, la informacion obtenida en un
estudio descriptivo, explica perfectamente a una organizacion el
consumidor, objetos, conceptos y cuentas. (p. 93)

Se usa un disefio descriptivo para hacer una investigacion, cuando el objeto

es:

1. Describir las caracteristicas de ciertos grupos.

2. Calcular la proporcion de gente en una poblacion especifica que tiene ciertas
caracteristicas.

3. Pronosticar, por ejemplo, la venta para los cinco afios proximos y usarla

como base de la planeacion.

Un buen estudio descriptivo presupone mucho conocimiento a priori acerca
del sujeto a estudio. Se apoya en una 0 mas hipotesis especificas. Estas
especificaciones dirigen al investigador a una direccién especifica. Un estudio
descriptivo se le puede considerar rigido a diferencia del exploratorio que se

conoce por su flexibilidad.
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La investigacion descriptiva se orienta hacia la busqueda de las causas o el
por qué de la ocurrencia del fendmeno, de cudles son las variables o
caracteristicas que presentan y de como se dan sus interrelaciones. Su objetivo
es encontrar las causas efectos que se dan entre los hechos a objeto de

conocerlos con mayor profundidad, o sea dar una posible solucién al problema.

El disefio sefiala al investigador lo que debe hacer para alcanzar sus
objetivos de estudio, contestar las interrogantes que se ha planteado y analizar la

certeza de las hipotesis formuladas en un contexto en particular.

Naghi Namakforoosh y Saldafia Espinoza (1989), explican que:

El disefio de la investigacion es un programa que especifica el proceso
de realizar y controlar un proyecto de investigacion, es decir, es el
arreglo escrito y formal de las condiciones para recopilar y analizar la
informacion, de manera que combine la importancia del propésito de la
investigacion y la economia del procedimiento. (p. 87)

Usar un disefio formalizado y escrito aumenta la comunicacion entre
administrador (gerente) e investigador y permite evaluar el proyecto ademas, de
aumentar la probabilidad de que la investigacion proporcione la informacién
deseada para tomar decisiones. Ya que el disefio permite evaluar varias
alternativas antes de realizar el proyecto; crea mas seguridad en lo que se va a
hacer, ahorra tiempo y da mas flexibilidad porque obliga al investigador a prever
posibles eventos inesperados

En vista al objetivo propuesto, la naturaleza, el tipo de problema y la disciplina
en donde se ubica el objeto de estudio, este se obtuvo por medio de una

Investigacion Documental y de Campo.
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Se considera una Investigacion Documental ya que, se utilizé para recopilar la
informacion referente a las politicas, normas y metodologias utilizadas en el
proceso de pruebas funcionales de los sistemas, soportada la informacion en

libros, textos y medios electrénicos como Internet.

Risquez, Fuenmayor y Pereira (1999), Manifiestan que “Es la Investigacion
que tiene como proposito la revision de fuentes documentales recolectando,
evaluando, verificando y sintetizando evidencias de lo que se investiga; con el fin

de establecer conclusiones relacionadas con los objetivos de investigacion”.
(p.40).

De acuerdo a lo descrito en el Manual de Trabajo de Grado de

Especializacién y Maestria y Tesis Doctorales de la UPEL (2001):

Se entiende por investigacion Documental el estudio de problemas con
el propésito de ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza,
con apoyo, principalmente en trabajos previos, informacién y datos
divulgados por medios impresos, audiovisuales o electronicos. La
originalidad del estudio se refleja en el enfoque, criterios,
conceptualizacion, reflexiones, conclusiones, recomendaciones y en
general, el pensamiento del autor. (p.6).

Por consiguiente, en la presente investigacion se describen situaciones de
una problematica existente en el Departamento de Pruebas y Certificacion, donde

se plantean soluciones a través de la propuesta planteada.
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Poblacién y Muestra

En la indagacion sobre el tema es esencial un grupo de individuos, para
lograr obtener datos comparativos, es debido a esto que la investigacion se basara

en una poblacion objeto de estudio.

Poblacion

La poblacién es el conjunto de todos los casos y elementos que concuerdan
en un estudio con una serie de especificaciones, sobre la cual se pretenden

generalizar los resultados.

Tamayo y Tamayo (1995) indica que: “La poblacion es la totalidad del
fendbmeno a estudiar, en donde las unidades de poblacibn poseen una
caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion”. (p. 114). Por su parte, Ander-Egg (2000), expresa: “La poblaciéon
es cualquier conjunto de objetos, que tengan algunas caracteristicas comunes

observables”. (p.17).

Para la presente investigacion, la poblacion objeto de estudio se llevara a
cabo dentro de los parametros del Departamento de Pruebas y Certificacion,

perteneciente a la Gerencia de Tecnologia y Sistemas de Mercantil Seguros, C.A.

Dicha poblacién esta conformada por todo el personal del Departamento de
Pruebas y Certificacién, el cual consta de nueve (9) personas: un (1) Jefe de
Departamento, cincos (5) Especialistas de Sistemas, y (3) Outsourcing de

Pruebas, segun se puede observar en el Cuadro siguiente:
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Cuadro 1. DISTRIBUCION DE LA POBLACION

CARGOS N° DE PERSONAS
Especialista de Sistemas 5
Outsourcing de Pruebas 3
Jefe de Pruebas y Certificacion 1
Total 9
NOTA: Cuadro elaborado con datos tomados de fuente: Mercantil Seguros,
C.A. (2014)
Muestra

La muestra en esencia, es un subgrupo de la poblacion, un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas, 1o que
se busca que ese subconjunto sea un reflejo fiel del conjunto de la poblacion.
Para Morles (1992). La muestra es:

Un subconjunto representativo de un universo o poblacién. En investigacion

cientifica es muy importante este concepto porque constantemente no es

posible realizar investigaciones sobre la totalidad del fené6meno que interesa.

De alli que sea necesario utilizar muestras y por lo tanto conocer los
métodos para seleccionarlas. (p.126).

De igual manera, Sabino (1996), define como muestra al: "Conjunto de cosas
gue concuerdan con una serie de caracteristicas especificas. Un miembro solo de

una poblacién es referido como un elemento de la poblacién”.(p.7).

Existen varios tipos de muestras, la probabilistica que es aquella que utiliza
los elementos al azar y estratificados, que confieren mayor grado de confiabilidad
por ser mas objetivos y miden el tamafio de error en las predicciones que se
realicen, y la muestra intencional o no probabilistica que es aquella que utiliza los

elementos a conveniencia.
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Para el presente estudio, la muestra a utilizar es la no Probabilistica 6

Deterministica.

Para tomar un muestreo se requiere seguir ciertos pasos los cuales se

mencionan a continuacion:

o Definir la poblacién en estudio, las causas que se van a estudiar,
ademas de especificar qué unidades de la poblacion hay que excluir; o

sea fijar un minimo del limite geografico y de periodo.

. Identificar el marco muestral, elaborar una lista de los elementos de la
poblacion de los cuales se toma el muestreo. Un directorio empresarial

puede ser un buen ejemplo.

o Elegir el procedimiento, se debe considerar el proceso para tomar el
muestreo, lo cual tiene estricta relacion con el marco muestral, su

tamano y lo que el investigador pretende hacer.
o Determinar el tamafio de muestreo.

o Seleccionar o elegir los elementos de estudio.

Las técnicas para tomar un muestreo en su clasificacion amplia
(probabilistica y deterministica) se puede dividir en otros tipos: el muestreo
deterministico puede ser convencional, intencional y de cuota; el muestreo
probabilistica se divide en muestreo aleatorio simple, muestreo estratificado

(proporcional y desproporcional) y muestreo por grupos (sistematicos o por area).

Pocas veces se puede medir a toda la poblacion, por lo que se obtiene y

selecciona una muestra. En el presente estudio, la poblacién a medir es finita, ya
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gue la representa solo el personal que conforma el Departamento de Pruebas y
Certificacion, la muestra va a ser la misma poblacién, la cual se considera

modalidad censo.

La Poblacién finita es aquella cuando es posible enumerar (contar)
fisicamente los elementos que pertenecen a una poblacién, segun pagina
webmailweb.udlamx/~ccastane/Syllabus_Mat_Estadistica/Notas_Mat_  Estadistica
/ Capitulo_4/Cap_4_1/Cap_4 1.html

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Todos los estudios de investigacién deben tomar en cuenta la utilizacién de
ciertas técnicas e instrumentos metodolégicos, que sirvan de apoyo en la

busqueda e interpretacion de la informacion requerida.

Técnicas

Las técnicas de recoleccion de informacion son el conjunto de medios que

utiliza el investigador para recolectar la informacion.

Para los autores Risquez, Fuenmayor y Pereira (1999), “Las técnicas e
instrumentos son los recursos utilizados para facilitar la recoleccion y el analisis de
los hechos observados: estos son humerosos y varian de acuerdo con los factores

a evaluarse” (p.56).

Las Técnicas a utilizar en el presente estudio son:

o La Observacion (Directa)

° Encuesta
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. Entrevista

Los procedimientos y técnicas a utilizar en la ejecucion de esta investigacion,
permitiran una adecuada recoleccion de informacion, necesaria para la

consecucion de los objetivos esperados.

La Observacion

La Observacion viene a ser el medio a través del cual se puede confirmar las
informaciones obtenidas de primera mano, cuando ocurren cambios durante el

curso de la investigacion, y éstos pueden captarse a simple vista.

Segun Zorrilla (1996) expresa que:

La observacién se realiza por medio de los sentidos y, en ocasiones, también
se auxilia del instrumento cientifico, en los cuales puede darse mayor
precision a un objeto estudiado. Esta técnica permite descubrir y poner en
evidencia las condiciones de los fendmenos investigados. (p. 67).

Tamayo y Tamayo (1995), expresan “la observacion es una forma de
enterarse del objeto de estudio; consiste en la apreciacion rigurosa de las

caracteristicas y el comportamiento de lo que se investiga”. (p. 34).

Cabe destacar, que la observacion puede ser: Ocasional ¢ sistematica, la
primera es espontanea, sin preparacion ni objetivos predeterminados. El segundo
término es el que se utiliza en el presente estudio, ya que obedece a periodos,

planes y objetivos previstos.
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La observacién directa es aquella cuando el investigador forma parte activa

del grupo observado y asume sus comportamientos.

Risquez, Fuenmayor y Pereira (1999), definen la observacion directa como:
“Aguella técnica en la cual el investigador puede observar y recoger datos
mediante su propia observacion, apoyado en sus sentidos” (p. 56).

Hurtado de Barrera (2000), expresa: “La observacion constituye un proceso
de atencion, recopilacién, seleccion y registro de informacién, para el cual el
investigador se apoya en sus sentidos (vista, oido, sentidos kinestésicos y

cenesteésicos, olfato)” (p. 429).

La ventaja de esta técnica es que permite obtener informacion independiente
de la disposicion que las personas estudiadas tengan de proporcionarla. Permite
analizar los eventos dentro de una vision global y con un alto grado de naturalidad.
Sin embargo, exige un elevado nivel de entrenamiento por parte del observador si

se quiere lograr confiabilidad y validez.

La Encuesta

La encuesta es la técnica utilizada para obtener informacion de una muestra

de individuos, que usualmente es soélo una fraccion de la poblacion bajo estudio.

Para los autores Risquez, Fuenmayor y Pereira (1999). “La encuesta consiste
en el estudio de poblaciones o muestras con el objeto de determinar la frecuencia,

distribucion o relacion entre las variables”. (p.58). También Tamayo y Tamayo

34



(1995), expresa que “es la busqueda de datos, mediante interrogatorios o
planteamientos para obtener informacion” (p.35).

Esta técnica permite la recoleccion de datos a través del cuestionario, el cual
aporta datos importantes que guardan relacion con el tema, ademas que las
respuestas aportan informacién valiosa que permite el desarrollo del proceso de

toma de decisiones.

La Entrevista

La entrevista es el instrumento que se utiliza para recabar informacién en
forma verbal, a través de preguntas que propone el investigador; supone en su
aplicacién una poblacion no homogénea en sus caracteristicas y una posibilidad

de acceso diferente.

Segun los autores Risquez, Fuenmayor y Pereira (1999), “La entrevista
consiste en hacer preguntas para recoger informacion sobre hechos, creencias,

sentimientos, reacciones, intenciones, etc.” (p. 59)

Tamayo y Tamayo (1995), expresan “es un contacto interpersonal, por medio
de la platica, que tiene por objeto recoger informacion de un individuo o un grupo.

(p.35).

Existen dos tipos de entrevistas la no conductiva; en ella el investigador
expone liboremente sus ideas, experiencias u opiniones. Y la conductiva que es la
empleada en el presente estudio; la cual sigue un procedimiento previsto, se

atiene a un cuestionario o a una cedula de entrevista.
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Instrumentos

Son medios materiales de los cuales se vale el investigador para la
recoleccion de informacion, y el registro de los datos obtenidos a través de las
diferentes fuentes. Al respecto, Tamayo y Tamayo (1995), indican “deberan ser

estructurados de acuerdo al tipo de investigacion adoptada”. (p 181).

Dentro de los Instrumentos que se utilizaran para la realizacion de la presente

investigacion estan los siguientes:

o Registro de Observacion

. Cuestionarios

. Guia de Entrevista

El empleo de estos mecanismos permite recabar y almacenar informacion,
siguiendo las pautas metodologicas que se requieren para tal fin, ademas resume

los aportes del marco teérico, al tomar datos provenientes de los indicadores.

Registro de Observacion

Un Registro de Observacion, no es mas que una recoleccion de informacién
o datos a través de la observacion e interaccion. Tamayo y Tamayo (1995),
describe “el investigador puede observar y recoger datos mediante su propia
observacién” (p. 122). La observacion sugiere, motiva y conduce a la necesidad
de la relacién de los datos, cuando el objeto de estudio se manifiesta provoca una

reaccion, una impresion, que al producirse queda registrada.
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El Cuestionario

El cuestionario, es el instrumento para realizar la encuesta y el medio
constituido por una serie de preguntas que sobre un determinado aspecto, se
formulan a las personas que se consideran relacionadas con el mismo. Supone
su aplicacion a una poblacién bastante homogénea, con niveles similares y

problematica semejante.

Zorrilla (1996) establece que:

El cuestionario es uno de los instrumentos escritos que debe resolverse sin
interrupcion del investigador, consecuencia légica de un problema que
aunada a la experiencia del investigador y con la ayuda de la literatura
especializada, serviran para elaborar las preguntas congruentes con dichas
consecuencias logicas. (p. 72).

A través del cuestionario, que es un instrumento formado por una serie de
preguntas, el investigador obtendra respuestas mas contundentes, ya que la
persona encuestada podra responder dicho cuestionario sin premura alguna;
ademas, el cuestionario con preguntas cerradas otorga a la persona entrevistada

la posibilidad de escoger entre un numero limitado de respuestas.

Tamayo y Tamayo (1995) expresan “Un cuestionario es una serie de
preguntas que adopta diferentes presentaciones, segun los propoésitos del

investigador”. (p.34 -35).

El cuestionario tiene por caracteristica, que no se requiere de la presencia del

investigador para contestar y por lo general:

e  Se enviay devuelve por correo
e Sus preguntas pueden ser: Abiertas; cuando el interrogado contesta
libremente 6 Cerradas; cuando el investigado, escoge una de las respuestas

presentadas como alternativas.
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En este estudio las preguntas son cerradas porque muestran dos alternativas
posibles “Si” o “No” y posibles alternativas en algunos casos, las cuales estan
dirigidas a determinar lo concerniente al tema o problema de estudio sobre el
disefio de un Plan de la Calidad para el proceso de Pruebas Funcionales que
permita organizar y agilizar, las actividades concernientes al Departamento de
Pruebas y Certificacion.

Guia de Entrevista

Para Hurtado de Barrera (2000), “es la que contiene los datos generales de
identificacion del entrevistado, datos censales o0 sociolégicos y datos

concernientes al tema de investigacion” (p. 443).

Validez y Confiabilidad de Los Instrumentos
Validez

La validez es la manera de saber si los instrumentos en la investigacién para

recopilar la informacién, son realmente confiables.

Existen dos formas basicas de validez: externa e interna; la externa de los
hallazgos de una investigacion se refieren a la generalizacion de sus conceptos; y
la interna es la habilidad de un instrumento de investigacion para medir lo que se

ha propuesto.

Se puede mencionar, que la validez es la forma o manera de someter a los
instrumentos de recoleccion a juicio de los expertos; los instrumentos seran
validados mediante el juicio de tres (3) expertos, uno en Metodologia, uno en
Disefios de Instrumentos y otro en Contenido, quienes verificaran y evaluaran la
guia de entrevista, el cuestionario y el registro de observacion, dando fe de que
esas preguntas contribuiran al logro de los objetivos especificos planteados en la

presente investigacion.
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Confiabilidad

La confiabilidad viene a ser el grado de aplicacién de un instrumento en

repetidas ocasiones, a un mismo sujeto u objeto y produce iguales resultados.

Hurtado de Barrera (2000) expresa que:

La confiabilidad se refiere al grado en que la aplicacién repetida del
instrumento a las mismas unidades de estudio, en idénticas condiciones,
produce iguales resultados, dando por hecho que el evento medido no ha
cambiado. La confiabilidad se refiere a la exactitud de la medicion.

La confiabilidad se clasifica en tres tipos:

o Confiabilidad en relacion con el calificador: Aqui, se puede calcular este tipo
de confiabilidad en un instrumento, haciendo que dos calificadores con un
mismo nivel de competencia califiquen los resultados obtenidos por un grupo
y haciendo luego un calculo de correlacion o calculando el porcentaje de

coincidencia entre ambos observadores.

o Confiabilidad en el curso del tiempo: Para calcular este tipo de confiabilidad
es recomendable aplicar el instrumento dos veces a un mismo grupo, con un
intervalo de tiempo tal que no sea tan corto que influya la memoria, pero
tampoco tan largo que el evento haya cambiado, y posteriormente

correlacionar los resultados (Método test-retest).

o Confiabilidad en relacion al contenido de la prueba: El aspecto que influye en
la confiabilidad tiene que ver con el muestreo o seleccion de los items y la

variedad de contenidos que se desean medir.
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Para calcular este tipo de confiabilidad, el investigador puede aplicar dos
formas del instrumento (pruebas paralelas: forma A y forma B) en una misma
ocasion, con un mismo calificador y correlacionar luego los resultados. A medida

que la correlacion sea mayor, la confiabilidad sera mayor.

Técnica de Test-retest
Segun Hurtado de Barrera, J. (2000):

Para utilizar esta técnica el investigador debe aplicar el mismo
instrumento dos veces al mismo grupo o unidades de estudio. Estos
grupos o unidades seleccionadas no tienen porqué ser integrantes de la
muestra; por el contrario, es recomendable que el investigador haga los
céalculos de confiabilidad del instrumento antes de la aplicacion definitiva
del mismo, con una muestra diferente, pero de caracteristicas similares a
la muestra que se pretende investigar. (p.421).

Técnicas De Anélisis De Datos

Una vez recopilados los datos, se procede a organizar, codificar, analizar y
tabular los datos, para su interpretacion y entendimiento, a través de las técnicas
de andlisis de datos cuantitativos y cualitativos.

Analisis Cualitativo

En este estudio, se interpretardn en forma cualitativa toda aquella
informacion que conlleva a establecer cualidades en la clasificacion de los datos,
tales como fortalezas y debilidades de las fallas presentadas en el Departamento

de Pruebas y Certificacion de Mercantil Seguros, C.A.
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Variables Cualitativas: son aquellas que no toman valores numeéricos debido

a gue describen categorias o cualidades (Idiomas, nivel cultural,...).

Cabe mencionar que el analisis cualitativo, se realizara mediante la
interpretacion de los datos que se puedan obtener, en el registro de observacion,
gue se empleara durante la observacion directa del proceso de ejecucién de

pruebas funcionales en el Departamento de Pruebas y Certificacion.

Analisis Cuantitativo

Variables Cuantitativas: son aquellas susceptibles de tomar valores
numericos. De acuerdo a lo antes planteado, cabe sefialar que el analisis
cuantitativo, segun Sabino (1996), “Es aquel que se utiliza naturalmente con toda
la informaciéon numeérica resultante de la investigacion” (p.188), por lo tanto, se
considera el ejercicio que se realiza de la informacidon numérica de la investigacion
por medio de medidas, cuadros que se calcularan a través de porcentajes, en tal
sentido, se hara necesario utilizar, la estadistica descriptiva, en lo que respecta a

porcentajes, cuadros, graficos, entre otros.
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Cuadro 2. Operacionalizacién de las Variables

Describir las  funciones y |+ Funciones y responsabilidades del | ¢« Cumplimiento de las | = Observacion

responsabilidades del Departamento de Pruebas vy funciones y directa.
Departamento de Pruebas vy Certificacion. responsabilidades. » Encuestas.
Certificacion. + Calidad de las

funciones y

responsabilidades

ejecutadas.
Describir las Fortalezas, | « Fortalezas, Oportunidades, | « Desempefio * Andlisis de
Oportunidades, Debilidades vy Debilidades y Amenazas del operativo del Matriz FODA.
Amenazas del Departamento de Departamento de Pruebas vy Departamento de
Pruebas y Certificacion. Certificacion. Pruebas y

Certificacion.

Describir el proceso “Ejecucion de | ¢ Proceso de Ejecucion de Pruebas | +  Eficiencia del | « Observacion
Pruebas Funcionales” del Funcionales. Proceso de directa.
Departamento de Pruebas vy Ejecucién de

+ Diagrama de
Certificacion. Pruebas Funcionales Proceso.
e Cumplimiento de las

actividades de las

pruebas funcionales.
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Requerimientos con
defectos detectados.
Cumplimiento de
requerimientos

versus lo solicitado

por el usuario.

Describir las actividades a realizar
para el disefio del Plan de la
Calidad basado en la Norma ISO
10005:2005 “Sistemas de Gestion
de la Calidad — Directrices para los
planes de la calidad“, del proceso
“Ejecucion de Pruebas Funciones
del Sistema de Mercantil Seguros,
C.AY

Plan de la Calidad del proceso de
Ejecucion de Pruebas Funciones
del Sistema de Mercantil Seguros,
C.A

Eficiencia del Plan.
Cumplimiento de las
actividades del Plan.

Observacion
directa.
Analisis
Comparativo.
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CAPITULO IV

LA ORGANIZACION

Informacion General de la Organizacion Mercantil Seguros, C.A.

Antecedentes

Mercantil Seguros, C.A. nace en Diciembre de 1988, materializando la
decision del Consorcio Inversionista Mercantil “CIMA” y del Banco Mercantil,
S.A.C.A., de ampliar la gama de servicios y productos que para aquel
momento ofrecian a la colectividad, introduciéndose en el mercado

asegurador nacional.

En el afno 1998, forma parte de las diez (10) primeras empresas del
mercado asegurador, se asocia con un grupo de gran prestigio internacional
y de las primeras en el mundo en los ramos de salud, que agrupa a
empresas lideres en sus especialidades como lo son Aetna Retirement
Services, Aetna US Healthcare y Aetna International, con mas de 23 millones
de afiliados y 140 afios de experiencia. Esta alianza estratégica permitio
tener de manera rapida y eficiente la tecnologia, recursos y respaldos

necesarios para continuar como lideres en el mercado asegurador.

En el afio 1999, en la busqueda de la excelencia organizacional y
tecnolégica, Seguros Mercantil C.A., decide desarrollar un proyecto de
implementacion de nuevas tecnologias orientado a satisfacer las
necesidades de innovacion y eficiencia, pudiendo competir en un mercado

cada dia mas exigente. Aumenta su capital a Bs. 6.000.000.000,00.

En el afio 2002 renace Seguros Mercantil a raiz de su fusién con
Seguros Orinoco, empresa con mas de cuarenta y cuatro (44) afios de

experiencia en el mercado de seguros, incrementando su capital a
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15.796.000.000,00 y reforzando su red de sucursales y agencias con mas de
35 puntos de atencién en todo el territorio nacional. Convirtiéndose en una de
las compafiias de seguros mas grandes de Venezuela, creando una
plataforma de atencion y servicio para intermediarios y asegurados orientada

a la excelencia y basados en la mejor tecnologia y el mejor equipo humano.

Seguros Mercantil, C.A. es una aseguradora que se distingue por tener
un personal comprometido con todos sus valores dentro de la mas elevada
ética y responsabilidad. Cuenta con el apoyo, la tecnologia y la red del Banco
Mercantil y de Aetna para el desarrollo de sus productos, en la expansion

internacional de sus negocios.

Mision
Satisfacer las aspiraciones del individuo y la comunidad donde actua,
mediante la prestacion de excelentes productos y servicios en diferentes

segmentos del mercado, agregando valor a sus accionistas mediante la

utilizacion eficiente de los recursos disponibles.

Vision

Ser la mejor aseguradora ofreciendo a los clientes una gran variedad de
productos y servicios de alta calidad, al mejor costo, especialmente en los
ramos de seguros de automoviles y salud, asi como la mas eficiente

respuesta en el momento de las reclamaciones.

Busca posicionarse dentro de los primeros puestos del mercado,
distinguiéndonos por una exigente seleccion de riesgos y ofreciendo una
gran variedad de productos y servicios de alta calidad, asi como la mas

eficiente respuesta al momento de las indemnizaciones.
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Valores

. Honestidad.

o Lealtad a la empresa.

o Legalidad.

. Austeridad.

o Compromiso en el desarrollo de sus empleados.

e Tener polizas claras y exactas con el fin de que sus clientes conozcan

sus condiciones y evitar asi los desacuerdos.

o Efectuar los pagos de los reclamos de la forma mas pronta y eficiente.

e Atencion inmediata y efectiva a los productores y clientes.

o Hacer del conocimiento de los clientes que tienen el apoyo del Banco

Mercantil, Aetna y reaseguradoras de primera linea.
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Figura 1. ORGANIZACION GENERAL DE MERCANTIL
SEGUROS, C.A.
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NOTA: Gréafico elaborado con datos tomados de fuente: Mercantil

Seguros, C.A. (2014).
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Figura 2. ORGANIGRAMA DE LA GERENCIA DE SISTEMAS
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NOTA: Gréafico elaborado con datos tomados de fuente: Mercantil
Seguros, C.A. (2014).
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Cuadro 3. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

Personas:

Patrimoniales:

Vida
Hospitalizacién, Cirugia y Maternidad (En

bolivares y en dolares)

Invervida
Vital Mercantil
Responsabilidad Patronal

Accidente Personales

Incendio y Lineas Aliadas

Terremoto

Petrolero

Combinado Residencial

Robo

Equipo de Contratista

Todo Riesgo de Construccion
Transporte Aéreo, Maritimo y Terrestre

Responsabilidad Civil

Automovil

Fianzas

NOTA: Cuadro elaborado con

www.segurosmercantil.com (2014).
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CAPITULO V

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacion se presenta el analisis e interpretacion de los datos
obtenidos durante la presente investigacion, enmarcado en la modalidad de
un proyecto factible y sustentado en una investigacion de campo tipo
descriptivo con apoyo documental, a través de la aplicacion de las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, como lo son la Observacion directa,
cuestionario y entrevista (Ver Anexo 1); previamente definidas en el Capitulo
[l Marco Metodoldgico, con el fin de dar respuesta a los objetivos especificos

descritos en el presente estudio.

Informacién General del Departamento de Pruebas y Certificacién

En la Gerencia de Tecnologia y Sistemas se encuentra el departamento
de Pruebas y Certificacion cuyo objetivo general es garantizar la instalacion
en ambientes de produccion de aplicaciones, programas y software
desarrollados para Mercantil Seguros, C.A. con los niveles de calidad

definidos para cada caso.

Mision

Asegurar que los productos que se liberen en el desarrollo de sistemas
de informacion satisfagan a plenitud los requerimientos de nuestros clientes
externos e internos, garantizando la calidad después de someter a estos

sistemas a una evaluacién de resultados, y de cumplimiento de normas y

estandares durante todo el proceso de desarrollo.
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Visién

Ser reconocido como un departamento de alto desempefio que

establece normas y directrices que deben ser aplicadas a cada proyecto a

través de una serie de controles con el objetivo de maximizar los beneficios,

permitiendo generar indicadores de gestibn en apoyo a la Gerencia de

Tecnologia y Sistemas.

Objetivos Especificos

Realizar pruebas exhaustivas del software con la finalidad de detectar

errores antes de que este sea puesto en produccion.

Participar como ente regulador de cada producto de software liberado
para Mercantil Seguros, C.A.

Detectar desviaciones con respecto a las especificaciones hechas por
los clientes.

Documentar las pruebas con la intencion de proveer a la organizacion

de una herramienta reutilizable de control y seguimiento.

Garantizar que la documentacion se produzca durante y no después

del desarrollo.

Utilizar mecanismos de control de cambios que garanticen el adecuado

orden al momento de las instalaciones.
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e  Velar por la disponibilidad de los ambientes “probados exitosamente” en
medios de almacenamiento, adecuados y disponibles para casos de

contingencia.

o Enfatizar pruebas especificamente en aspectos funcionales de alto
riesgo para la organizacion tales como servicios a terceros (clientes,
agentes, reaseguradoras, entre otras), regulaciones legales, aspectos

financieros.

e  Garantizar que se realicen periodicamente revisiones y auditorias sobre

los sistemas.
e Validar que cada tarea sea completada satisfactoriamente antes de

comenzar la tarea que le sucede dentro del marco de la metodologia de

Pruebas y Certificacion de Mercantil Seguros, C.A.

Funciones por cargo del Departamento de Pruebas y Certificacion.

Jefe de Departamento
o Crear, difundir y aplicar herramientas (metodologias, pruebas, control de
versiones, documentacién) que apoyen el aseguramiento de los niveles

de calidad de software exigidos por la organizacion.

o Estructurar y guiar equipos multidisciplinarios, de alto desempefio, para

su participacion en pruebas funcionales de software.

o Participar de manera activa en equipos de prueba.
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Proveer a la organizacion de un laboratorio de pruebas con la

infraestructura minima necesaria para abordar cada proyecto.

Efectuar investigacion en cuanto a las tecnologias de aseguramiento de
la calidad existentes en el mercado, con el fin de mantener a la
organizacion y especificamente al departamento actualizado en este
sentido.

Establecer mecanismos de control de versiones.

Establecer procedimientos para la medicion de la calidad de los datos.
Velar por el control de la gestién de proyectos del departamento.

Hacer enlace con los departamentos de desarrollo de soluciones,
Gestién de Soluciones y Calidad de Datos y Procesos, con el fin de
detectar participacion de la unidad en proyectos inherentes a estas
areas (Comité de Gerencia).

Autorizar pases de software a los ambientes de produccion.

Elaborar informes de gestion anual que sirvan de insumo al informe de
la gerencia.

Hacer estimacion del presupuesto anual del departamento.

Administrar adecuadamente los recursos asignados al departamento.

(materiales y humanos).

Difundir ante el personal a su cargo de politicas, normas y directrices de

la organizacion.
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Velar por el cumplimiento de normas y politicas de la empresa.

Mantener los niveles de motivacion minimos requeridos en el equipo de
trabajo para crear un ambiente armonioso, entusiasta y motivado al

logro de los objetivos.

Hacer evaluacion técnica del personal a su cargo, con el fin de

determinar promociones y ajustes salariales.

Estructurar plan de entrenamiento semestral para el personal del

departamento.

Especialista de Pruebas y Certificacion

Velar por el cumplimiento de normas metodolégicas como personal e

integrante del grupo de pruebas.

Participar de manera activa en la definicion de escenarios y casos de

prueba.

Hacer seguimiento durante la etapa de pruebas del buen uso de

escenarios y casos de prueba.

Establecer y registrar compromisos formales con lideres funcionales,

usuarios y personal de la Gerencia de Tecnologia y Sistemas.

Es el funcionario responsable de la creacibn y mantenimiento de

expedientes de prueba.
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Participar como responsable en la obtencibn de datos de riesgo

financiero, legal y de servicio; recibiendo como insumo de entrada el

levantamiento de informacién de manos de las areas funcionales.

Determina conjuntamente con el

departamento de Gestion de

Soluciones los riesgos tecnoldgicos de cuidado para cada prueba.

Fuente: www.intranet.com (2014), www.segurosmercantil.com (2014)

Figura 3. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL DEPARTAMENTO DE

Gerencia de Tecnologia y

Sistemas

Jefe de DepHitiments
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NOTA: Gréfico elaborado con datos tomados de fuente: Mercantil Seguros,
C.A. (2014)
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Figura 4. CADENA DE PROCESO DEL DESARROLLO DE
APLICACIONES

Calidad de Dafos
Y Cerificocion
Oe ambientes

NOTA: Gréafico elaborado con datos tomados de fuente: Mercantil
Seguros, C.A. (2014)
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F1.
F2.

F3.
F4.

FS5.
F6.
F7.
F8.
F9.

F10.

F11.

O1.

02.

O3.

O4.

05.

FODA del Departamento de Pruebas y Certificacion.

Fortalezas
Se aplica Metodologia para el area de Pruebas.

Se cuenta con equipos y aplicaciones necesarias para la actividad de

prueba.
Buenas relaciones con las areas de sistemas y de negocio.

Recurso humano con conocimiento del area de negocio y de los

aplicativos utilizados en la compaiiia.

Recurso humano con alta capacidad analitica 'y sentido critico.
Recurso humano motivado, responsable y comprometido con el trabajo.
Existe un excelente ambiente y se fomenta el trabajo en equipo.

Se promueve el aprendizaje y crecimiento profesional.

Se informa oportunamente al personal del Departamento sobre los

cambios internos o de la Compaiiia.

El Jefe del area brinda apoyo al personal de area en los proyectos que
participa.
Capacidad de redistribuir o re-planificar el recurso humano para

proyectos o puntuales en caso de ser necesario.

Oportunidades
Reportar directamente a la Gerencia de Tecnologia y Sistemas.

El Desarrollo de aplicaciones bajo Software Especializado, lo cual

conlleva a la capacitacion del personal.

Herramienta de Medicidon del Desempefio por area y asi manejar

indicadores de Gestion.
Entrega de Productos con Calidad a las areas de negocio.

Posicionamiento del Mercado a través de la mejora en los Productos.
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O6.

o7.

0O8.

009.

Personal Outsoursing de pruebas que puede ser absorbido por el

departamento.

Estandares en la metodologia de las diferentes areas de la Gerencia de

Tecnologia y Sistemas.
Ambientes de Pruebas para Proyectos de Movilidad y Web.

Aplicacion de encuesta de Satisfaccion a los Usuarios Funcionales para

mejorar los procesos.

010. Alinear los Recursos con las demas areas de Servicio para el

D1.

D2.

D3.

DA4.

D5.

D6.

D7.

D8.

cumplimiento de las metas, de acuerdo a los lineamientos manejados.

Debilidades
Desconocimiento en aplicacion de pruebas para Software de Movilidad.

Se aceptan para pruebas proyectos / puntuales que no cumplen con los

requisitos minimos para su inicio.

Falta de actualizacion para algunos equipos del departamento de

Pruebas y Certificacion.

No hay participacion del personal de Pruebas y Certificacion en todo el

ciclo del proyecto / puntual.

No se cuenta con una herramienta que muestre la Gestion del

Departamento.

Desconocimiento de nuevas reglas del negocio que puedan estar en un

proceso al cual se le aplicara pruebas.

No se cuenta con una Base de Datos del Conocimiento que nos permita

detallar rdpidamente un proceso sistémico.

Falta de cursos en Aseguramiento de la Calidad.
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Amenazas Circunstanciales

AD1. Desviacion en la planificacion de la ejecucion de la prueba.

AD2. Deteccion de omisiones y/o de incidencias en las pruebas (muy

tarde)..

AD3. Falta de indicadores que nos permitan medir la gestion.

ADA4. Estrategias y cobertura Pruebas (incompletas)

Al.

A2.
A3.

A4.

A5.

A6.

AT.

A8.

A9.

Amenazas Permanentes
El control de versiones se lleva manual, lo cual ha traido como

consecuencia pérdida de versiones y repruebas por fallas en produccién.
Demasiado tiempo invertido en la resolucion de incidencias.

Se presentan constantes desviaciones en cuanto a las fechas de entrega

a prueba de los proyectos/puntuales.
Bajo nivel de las pruebas unitarias.

Desmejoramiento en la Calidad de los productos entregados, debido a
debilidades en la fase de levantamiento de informacion y en la fase de
disefo.

No se aplica calidad en cada una de las fases del ciclo de desarrollo de

los proyectos / puntuales.

No hay un seguimiento oportuno de los proyectos / puntuales para evitar

o disminuir las desviaciones que se puedan presentar.

Se formulan por el Departamento de Gestion de Soluciones,
requerimientos puntuales y proyectos sin documentacion y son

aceptados para pruebas.

Problemas en los ambientes de prueba causando inestabilidad, lo cual

retrasa las pruebas y puede ocasionar re pruebas.

A10.En la Gerencia de Tecnologia y Sistemas existe desconocimiento de la

Metodologia de Pruebas que se tiene en el departamento de Pruebas y

Certificacion.
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A11.En algunas oportunidades existe desconocimiento por parte del Dpto. de
Gestién de Soluciones de los procesos que estan modificando, con lo

cual no se tiene claridad en el alcance de las pruebas.

Al12.No se actualiza oportunamente el documento de Especificaciones,
acarreando retrabado al momento de realizar el levantamiento de
informacion y escenarios por parte del personal de Pruebas vy

Certificacion.

A13.No hay seguimiento de las incidencias que quedan pendientes por

resolver de aquellos proyectos que se instalan en produccion.

Estrategias
El. Plan de Adiestramiento y Capacitacion Integral en todas las areas

necesarias para llevar a cabo los proyectos.

E2. Preparar charlas informativas, difusion de informacion, entre otras, a la
Gerencia de Tecnologia y Sistemas en cuanto a la metodologia utilizada

por el Dpto. de Pruebas y Certificacion.
E3.Plan de actualizacion de Equipos.

E4. Definir, disefiar, y construir mecanismos de evaluacion que permiten

medir la calidad del producto en cada una de las fases del desarrollo.

E5. Evaluacion y Adquisicidn de herramienta para presentar la Gestion de

pruebas y certificacion y sus indicadores.

E6.Definir, disefar y construir mecanismos para que los especialistas del
Departamento de Pruebas y Certificacion, participen activamente en la
concepcion de los productos y/o nuevos procesos, asi como también en

la actualizacion de los productos ya existentes.

E7. Adaptar la metodologia de Pruebas y Certificacion, para trabajar con los

proyectos de Desarrollo de Soluciones.

E8. Evaluar y adquirir un sistema integral para control de versiones y control

de cambios.
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E9.Evaluar y adquirir un sistema integral para la normalizaciéon de la

planificacion, control y seguimiento de proyectos.

E10.Definir acuerdos de servicios en todas las areas que intervienen en

desarrollos de los sistemas.
NOTA: Informacion recopilada con datos tomados de fuente: Tormenta de

Ideas del Personal del Departamento de Pruebas y Certificaciéon de
Mercantil Seguros, C.A. (2014)

Descripcion del Proceso Ejecucion de Pruebas Funcionales del

Departamento de Pruebas y Certificacion

Levantamiento de Informacion:

Objetivo: Obtener una vision clara y completa del requerimiento que sera

evaluado.

Actividades:

1. Andlisisy llenado del formulario de solicitud de pruebas.

2. Recolectar toda la documentacion formal que existe sobre el caso que
sera probado. (Guia de producto, Condicionado, Presentaciones,
Documentos generados por Calidad, Especificaciones, Casos de
pruebas).

3. Entrevistas con: Usuario funcional, Lider del Proyecto, Gestor de
Soluciones, Especialista de Calidad, con la finalidad de aclarar dudas.

4. Definicion preliminar de los casos y escenarios de pruebas.

Instrumento / Salida: Planilla de Solicitud de Pruebas.
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Creacion y Certificacion de Escenarios:

Objetivo: Revisar y completar los escenarios preliminares de pruebas, con la
participacion del usuario funcional y con todos los integrantes del equipo del

proyecto.

Actividades:

1. Revision con todo el equipo del proyecto o requerimiento, para
verificar si los casos definidos son los mas adecuados para probar el
requerimiento solicitado y la completitud del mismo.

2. Revision detallada de los resultados esperados, para garantizar el
entendimiento entre todas las partes.

3. Certificacion de los escenarios por parte del equipo del proyecto.

Instrumentos / Salida: Matriz de casos de Pruebas. (Ver Anexo 2)

Planeacidn de la Prueba:

Objetivo: Estimar tiempo y recursos necesarios para la ejecucion del
proceso de pruebas. Definir estrategias de pruebas, dependiendo del tipo

de pruebas solicitada.

Actividades:

1. Identificar todas las actividades requeridas para llevar a cabo el
proceso de pruebas.

2. Acordar tiempo de dedicacion, con cada uno de los responsables de
las actividades del proceso de pruebas. (Usuario Funcional, Gestor de
Soluciones, Lider del Proyecto)

3. Definicion de la estrategia de pruebas y elaboracion del plan de
pruebas.

4. Presentacion del plan de pruebas al equipo del proyecto, para

asegurarse de estar alineado con el plan general del proyecto.
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Instrumento / Salida: Plan de Pruebas.

Ejecucion de Pruebas:

Objetivo: Interactuar con el sistema para verificar su funcionalidad,

ejecutando operaciones que permitan probar los casos definidos.

Actividades:

1. Preparar y seleccionar los datos de pruebas (previo a la ejecuciéon de
la prueba).

2. Revision del ambiente de pruebas (previo a la ejecucion de la prueba).

3. Documentar la prueba. Crear un archivo con la secuencia de pantallas
y consultas, que demuestren lo probado).

4. Administracion de las incidencias: consiste en registrar, documentar y
hacer seguimiento de las incidencias detectadas durante el proceso
de pruebas.

Presentacion del avance de las pruebas.

6. Actualizacidon de casos y escenarios de pruebas.

Instrumentos / Salida: Soporte de Prueba. (Ver Anexo 3).
Correo de inicio de pruebas, Correo de avance de pruebas y Evaluaciéon de

usabilidad.

Administracion de Incidencias:

Objetivo: Canalizar la solucién de la incidencia detectada durante el proceso de

prueba.

Actividades:

1. Revision de la incidencia para determinar su origen.
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2. Asignacioén de la incidencia al técnico responsable.

Seguimiento de la incidencia (reuniones, revision de listados del
sistema de incidencias).

Prueba de correccién de la Incidencia.

Instrumentos / Salida: Soporte de Incidencias.

Matriz de defectos (Ver Anexo 4).

Cierre del Proceso de Pruebas:

Objetivo: Informar los resultados obtenidos en el proceso de pruebas

(andlisis de los resultados).

Actividades:

1.

2
3.
4

Certificacion (Ejecucion de pruebas con usuario funcional).
Elaboracion del informe de la prueba.

Elaboracion de la presentacion del cierre de la prueba.

Presentacion del resultado de las pruebas a todos los integrantes del
equipo del proyecto o requerimiento. (Acuerdos y decisiones, puntos

pendientes y analisis de estadisticas de incidencias).

Instrumentos / Salida: Informe del Cierre de Proyectos, Informe del Cierre

de Puntuales y Presentacion del cierre del proyecto.
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Figura 5. CADENA DE PROCESO DEL DEPARTAMENTO DE PRUEBAS
Y CERTIFICACION

Etapa Inicial Prughas Cearlificucién

LEV ANTAMIENTO
DE INFORMACION
l’ EJECUCION DE

CREACION Y PRUEBAS CIERRE DEL PROCESO
CERTIFICACION DE ) DE PRUEBA
ESCENARIOS

l ADMINISTRACION DE
INCIDEMCIAS

PLAMEACION DEL
PROCESO DE PRUEBAS

NOTA: Gréfico elaborado con datos tomados de fuente: Mercantil Seguros,
C.A. (2014)

Para el desarrollo de cada uno de los objetivos especificos planteados
en la presente investigacion, se formularon preguntas que permitieron
analizar y evaluar la situacion actual del proceso de Ejecucion de Pruebas
Funcionales del Departamento de Pruebas y Certificacion, las mismas se

detallan a continuacion con sus respectivos graficos.

65



1. ¢Dentro del Departamento de Pruebas y Certificacion ¢ Existe alguna
Metodologia para realizar el proceso de Ejecucion de Pruebas

Funcionales?

Resultado Pregunta 1

Categoria | Cantidad

Si 9

No 0

Gréafico No. 1 Metodologia del Proceso Ejecucion de Pruebas

Funcionales

¢Existe alguna metodologia para realizar el proceso
de Ejecucion de Pruebas Funcionales?

100% s

No

El grafico 1 presenta que el cien (100%) por ciento de la poblacion,
considerd que si existe actualmente una metodologia definida para realizar el
proceso de Ejecucion de Pruebas Funcionales, lo cual facilita la consecucién

de las actividades en el Departamento de Pruebas y Certificacion.
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2. ¢Existe una adecuada planificacion de las actividades para realizar las
Pruebas Funcionales?

Resultado Pregunta 2

Categoria | Cantidad

Si 3

No 6

Grafico No. 2 Planificacién de las Actividades de Pruebas Funcionales

¢ Existe una adecuada planificacion de las
actividades para realizar las Pruebas Funcionales?

78%

mSi
No

El grafico 2 presenta que el setenta y ocho (78%) por ciento de la poblacion,
consider6 que no existe una adecuada planificacion de las actividades del
proceso de Ejecucion de Pruebas Funcionales, mientras que un veinte y dos
(22%) por ciento indico que si; por lo cual se determina que sera favorable y de
gran utilidad la propuesta e implementacién de un plan de la calidad, que permita
facilitar la organizacion, ejecucion, control y coordinacion de las actividades del
Departamento.
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3. ¢Las actividades del Departamento de Pruebas y Certificacion se ejecutan
en el tiempo establecido o previsto?

Resultado Pregunta 3

Categoria | Cantidad

Si 0

No 9

Gréfico No. 3 Tiempo establecido de las Actividades de Pruebas

Funcionales

¢Las actividades del Departamento de Pruebas y
Certificacién se ejecutan en el tiempo establecido o
previsto?
0% 100% g
No

El grafico 3 presenta que el cien (100%) por ciento de la poblacion,
consideré que las actividades del Departamento de Pruebas y Certificacion no se
ejecutan en el tiempo establecido para ello, por lo cual se originan retrasos en la
entrega de los resultados de las pruebas aplicadas de los requerimientos y
proyectos solicitados al Departamento, con esto se evidencia que no se esta
realizando una planificacion adecuada y acertada de las actividades involucradas

en el proceso de pruebas.
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4. ¢Estan claramente definidas las funciones y responsabilidades del
Departamento de Pruebas y Certificacion?

Resultado Pregunta 4

Categoria | Cantidad

Si 6

No 3

Grafico No. 4 Definicién de Funciones y Responsabilidades

¢Estan claramente definidas las funciones y
responsabilidades del Departamento de Pruebas y

Certificacion?
67%

mSi
No

33%

El gréfico 4 presenta que el sesenta y siente (67%) por ciento de la
poblacién, consider6 que si estan claramente definidas las funciones y
responsabilidades de cada rol perteneciente al Departamento de Pruebas y
Certificacion, mientras que un treinta y tres (33%) por ciento, indic6 que no; con
esto se evidencia, que no todo el personal del Departamento conoce claramente
cuales son las funciones y responsabilidades que le corresponden, afectando

directamente en la ejecucion y calidad de sus actividades.
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5. ¢Considera que las pruebas funcionales de los requerimientos solicitados
se ejecutan con la calidad esperada por los usuarios?

Resultado Pregunta 5

Categoria | Cantidad

Si 0

No 9

Grafico No. 5 Calidad de las Pruebas Funcionales

¢ Considera que las pruebas funcionales de los
requerimientos solicitados se ejecutan con la calidad

esperada por los usuarios?

0% 100% g

No

El grafico 5 presenta que el cien (100%) por ciento de la poblacion,
consider6é que las pruebas funcionales ejecutadas dentro del Departamento de
Pruebas y Certificacion, no se realizan con la calidad esperada por los usuarios
que solicitan los requerimientos y proyectos de Sistemas; con esto se evidencia
gue una vez que son implantados dichos requerimientos en el ambiente de
produccion, se presentan constantemente incidencias y errores, que impiden el
correcto funcionamiento de las aplicaciones del Sistema de Seguros, de alli la
necesidad de la implementacion de un plan de la calidad que permite mejorar la

calidad de los productos entregados por el Departamento.
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6. ¢Existe dentro del Departamento Personal calificado para la realizacion de
las Pruebas Funcionales?

Resultado Pregunta 6

Categoria | Cantidad

Si 9

No 0

Grafico No. 6 Personal calificado

¢Existe dentro del Departamento Personal calificado
para la realizacién de las Pruebas Funcionales?

0% 100%  gs;

No

El grafico 6 presenta que el cien (100%) por ciento de la poblacion,
consideré6 que el personal que labora actualmente en el Departamento de
Pruebas y Certificacion, cumple con el nivel profesional requerido, para llevar a

cabo satisfactoriamente sus actividades.
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7. ¢Considera que la cantidad de recursos asignados por proyecto para
realizar las pruebas es el mas adecuado?

Resultado Pregunta 7

Categoria | Cantidad

Si 0

No 9

Gréafico No. 7 Cantidad de recursos asignados

¢ Considera que la cantidad de recursos asignados
por proyecto para realizar las pruebas es el mas
adecuado?
0% 100% g
No

El grafico 7 presenta que el cien (100%) por ciento de la poblacion
consider6, que la cantidad de recursos asignados a cada proyecto o
requerimiento solicitado al Departamento para ejecutar las pruebas funcionales, no
es el mas adecuado, ocasionando retrasos en la entrega y una baja calidad de las

actividades del proceso de pruebas funcionales.
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8. ¢En el Departamento de Pruebas y Certificacion ha sido implementado
alguna vez un Plan de la Calidad?

Resultado Pregunta 8

Categoria | Cantidad

Si 0

No 9

Gréfico No. 8 Implementacion actual de Plan de la Calidad

¢En el Departamento de Pruebas y Certificacion ha
sido implementado alguna vez un Plan de la

Calidad?

0% 100% mSi
No

El grafico 8 presenta que el cien (100%) por ciento de la poblacion
considerd, que en el Departamento de Pruebas y Certificacion nunca ha sido
implementado un Plan de la Calidad, que permita llevar un mejor control,

organizacion y coordinacion de las actividades.
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9. ¢Estaria de acuerdo en que se establezca un Plan de la Calidad en el
Departamento de Pruebas y Certificacion?

Resultado Pregunta 9

Categoria | Cantidad

Si 9

No 0

Gréafico No. 9 Establecimiento de un Plan de la Calidad

¢Estaria de acuerdo en que se establezca un Plan de
la Calidad en el Departamento de Pruebas y

Certificacion?

0% 100%  gs;

No

El grafico 9 presenta que el cien (100%) por ciento de la poblacion, esta de
acuerdo en el establecimiento de un plan de la calidad en el Departamento de
Pruebas y Certificacién, que permita mejorar la calidad del Proceso de Ejecucion
de Pruebas Funcionales. Con esto se determina que al establecer el Plan, se va
incrementar la confianza y credibilidad de los usuarios finales del negocio de
seguros, al entregar productos de mayor calidad y que se ajuste a sus
necesidades.
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10.¢Considera usted que un Plan de la Calidad agilizaria la ejecucion de las
actividades del proceso de Pruebas Funcionales?

Resultado Pregunta 10

Categoria | Cantidad

Si 9

No 0

Grafico No. 10 Resultado de un Plan de la Calidad

¢ Considera usted que un Plan de la Calidad
agilizaria la ejecucion de las actividades del proceso

de Pruebas Funcionales?

0% 100%  gs;

No

El grafico 10 presenta que el cien (100%) por ciento de la poblacion, indico
gue el establecimiento de un Plan de la Calidad en el Departamento de Pruebas y
Certificacion, agilizaria en gran medida la ejecucién de las actividades del proceso
de Pruebas Funcionales, ya que al tener un mejor control y organizacion, se
pueden detectar a tiempo las desviaciones que se presenten y que afecten
directamente en los tiempos de ejecucidn de cada actividad, permitiendo aplicar

los correctivos que sean necesarios.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

PLAN DE LA CALIDAD DEL PROCESO “EJECUCION DE PRUEBAS
FUNCIONALES DEL SISTEMA DE MERCANTIL SEGUROQOS, C.A.”

A continuacion se presenta la propuesta de un Plan de la Calidad del
proceso “Ejecucion de Pruebas Funcionales del Sistema de Mercantil Seguros,
C.A.”, basado en lo descrito en la Norma ISO 10005:2005 Sistemas de gestion de
la calidad - Directrices para los planes de la calidad, con lo cual se da respuesta al

cuarto objetivo especifico planteado en la presente investigacion.

Justificacién

Un plan de la calidad permite identificar cuales procesos, procedimientos, y
recursos seran aplicados, en un momento determinado, para cumplir con los

requisitos de un proyecto, producto o proceso especifico.

Para el Departamento de Pruebas y Certificacion, un plan para la gestion de
la calidad del proceso “Ejecucion de Pruebas Funcionales”, permitira:

e Llevar un mejor control y gestion de las actividades involucradas en cada uno

de los subprocesos.

e Optimizar el uso de los recursos humanos, materiales y financieros para el

cumplimiento de los objetivos de la calidad.
e Facilitar el desarrollo y validacion de nuevos productos o0 procesos.
e Minimizar el riesgo de no cumplir con los requisitos de la calidad.

e Servir de base para dar seguimiento y medicion de los resultados obtenidos.
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Con la implementacion de un Plan de la Calidad, se desea incrementar la
confianza y credibilidad del Departamento de Pruebas y Certificacion ante los
usuarios internos y externos, satisfaciendo sus necesidades y expectativas,
ofreciendo productos de mayor calidad, que permitan obtener oportunidades de

mejora y mejor posicionamiento para la Organizacion en el mercado asegurador.

Objetivo

Disefiar un plan para la gestion de la calidad del proceso de Ejecucion de
Pruebas Funcionales del Sistema de Mercantil Seguros, C.A., perteneciente al
Departamento de Pruebas y Certificacion, bajo el enfoque de la Calidad Total.

Alcance

Basada en la informacion recopilada de los procesos y actividades para
llevar a cabo la ejecucion de las pruebas funcionales del Sistema de Mercantil
Seguros se presenta un plan de la calidad de tipo tabla, donde se describen los
pasos a seguir, que deben ser ejecutados para lograr una gestion de la calidad de
los procesos del departamento de Pruebas y Certificacion, permitiéndole realizar
una adecuada planificacion, seguimiento y control de sus actividades.

Estructura

El plan de la calidad propuesto para el proceso de “Ejecucion de Pruebas
Funcionales del Sistema de Mercantil Seguros, C.A.”, que se presenta a
continuacion, se realiz6 tomando en cuenta los aspectos de la Norma 10005:2005
Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para los planes de la calidad, de

acuerdo a la siguiente estructura:

1. Alcance del Plan de la Calidad.

2. Elementos de Entrada.
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3. Objetivos de la Calidad.

4. Responsabilidades de la direccion.
5. Control de documentos y datos.

6. Control de registros.

7. Recursos.

8. Revision de Requisitos/Especificaciones del Cliente.
9. Comunicacion con el Cliente.
10.Disefio y Desarrollo.

11.Compras.

12.Produccién y Prestacion del Servicio.
13.Identificacién y Trazabilidad.

14. Almacenamiento y Manipulacion.

15. Control de Productos no conforme.
16. Seguimiento y Medicion.

17.Auditoria.

Para cada uno de los aspectos del plan de la calidad propuesto se
menciona su descripcion, los documentos y procedimientos que aplican, y las

areas y departamentos involucrados.
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Cuadro 4. Plan de Calidad del Proceso Ejecucién de Pruebas Funcionales del Departamento de Pruebas y

Certificacién

Plan de la Calidad del Proceso Ejecucién de | Elaborado Por: | Rev: 01 05-2015
Pruebas Funcionales Sherlin Pirela
PCDPPC-01
Actividad Descripcion Documentos / Procedimientos | Area / Dpto
/ Registros
Alcance Este plan de la calidad se aplica al proceso de | ------ DPPC

Ejecucion de Pruebas Funcionales, y de las

actividades inmersas en dicho proceso, tales como:

e Levantamiento de Informacion.

e Creacion y Certificacion de Escenarios.
» Planeacion del Proceso de Pruebas.

» Ejecucion de Pruebas.

* Administracion de Incidencias.

* Cierre del Proceso de Pruebas.

Elementos de » Planilla de solicitud de pruebas de requerimientos. | D-EPFGC-XXX Disefio Conceptual del | DPGS
Entrada » Disefio conceptual del requerimiento. Requerimiento. DPC
» Disefio técnico del requerimiento.

* Presentacién de la aplicacion en el ambiente de DpCC
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Actividad

Descripcion

Documentos / Procedimientos
/ Registros

Area / Dpto

pruebas.
e Plan del proyecto.
instalados en el

e Componentes del software

ambiente de prueba.

D-EPTSS-XXX Disefilo Técnico del

Requerimiento.

Portafolio_de_Requerimientos_Unidad_

Proyectos.xls

Objetivos de la | Garantizar la puesta en produccion de aplicaciones y | M-PFDPQA-001 Metodologia de | DPPC
Calidad programas que cumplan con las especificaciones de | Pruebas Funcionales

los clientes, realizando para ello las pruebas

exhaustivas del software (funcionales, estrés,

interfaces, entre otros) con la finalidad de detectar

errores u omisiones que pudieran causar una pérdida

al negocio o discontinuidad en las operaciones.
Responsabilida | La descripcion de la estructura organizativa, puestos | D-EORH-001 Estructura organizativa y | DPRH
des de la de trabajo y responsabilidades del personal | descripcion de cargos de MS. DPPC
Direccion involucrado en la planificacion, ejecucion, control y

seguimiento del progreso de las actividades cubiertas
por este plan estd contenida en los documentos de
referencia.

El departamento de Pruebas y Certificacién esta

comprometido en la implementacion y desarrollo de

M-PFDPQA-001

Ejecucion de Pruebas Funcionales

Metodologia de
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Actividad Descripcion Documentos / Procedimientos | Area/ Dpto
/ Registros
las normas y metodologias que permitan las mejoras
en el proceso de pruebas funcionales.
Control de Los documentos requeridos como insumos para el | D-EPFGC-XXX Disefio Conceptual del | DPGS
Documentos y proceso de Ejecucién de Pruebas Funcionales son | Requerimiento. GC
Datos elaborados, revisados y controlados por la Gerencia D-EPTSS-XXX Disefio Técnico del
de Calidad y el Departamento de Gestién de -
Requerimiento.
Soluciones, y suministrados por el Especialista de
calidad y el Gestor de Soluciones, responsables del M-PPESP-001 Procedimiento de
Proyecto solicitado para pruebas. Elaboracion de Especificacion de
Requerimientos.
Los documentos respectivos se  encuentran
almacenados electronicamente en los directorios de Documentos_por_Proyecto_RQ-
los proyectos en desarrollo. XXX .xs
Control de Los registros del proceso de Ejecucion de Pruebas | M-PSPF-001 Manual de Procedimiento | DPPC
Registros Funcionales son establecidos para proporcionar | de Control y Desarrollo de Soportes de

soporte y evidencia de la conformidad de los
requerimientos descritos por los clientes en cuanto a
las necesidades del negocio y lo desarrollado por el

area de Sistemas. Los registros son almacenados

Pruebas Funcionales de

Requerimientos.

MS2_Matriz_Casos_Pruebas-XXX.xls
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Actividad Descripcion Documentos / Procedimientos | Area/ Dpto
/ Registros
electronicamente en el directorio del proyecto | MS3_Soporte de Pruebas RQ_XXX.xls
respectivo, y estara disponible por un tiempo de 3 MS4_Reporte Defectos. RQ_XXX.xls
afos, luego de este tiempo seran respaldados y se
pueden disponer de ellos en el momento que se
requiera.
Recursos La Coordinacién de la Gerencia de Tecnologia y | M-PRHMF-001. Manual de Normas y | GTYS
Sistemas en conjunto con el departamento de Pruebas | Procedimiento de Seleccién Y | bpPC
y Certificacion determinaran los recursos necesarios | Reclutamiento de Personal.
tantos materiales, humanos, de infraestructura, del DPRH
entorno y ambiente de trabajo, para la implementacion
del presente plan de la calidad. Los nuevos
requerimientos de personal, asi como la capacitacién
de los nuevos ingresos se realizardn segun
procedimientos sefialados, por la Gerencia de
Recursos Humanos.
Revision de Las especificaciones técnicas y funcionales de los | D-RPFDQA-001 Documento de | DPPC
Requisitos/Espe | requerimientos del cliente, asi como las solicitudes | Requisitos de Pruebas Funcionales.

cificaciones del

Cliente

recibidas por el departamento de Gestiébn de

Soluciones, seran revisadas previamente para su
aceptacion,

por el Departamento de Pruebas vy

D-RPFDGS-002 Disefio Conceptual de

Requerimientos.
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Actividad

Descripcion

Documentos / Procedimientos

/ Registros

Area / Dpto

Certificacion, para garantizar que se cuenta con la
informaciéon minima requerida para poder cumplir con

el proceso de Ejecucion de Pruebas Funcionales.

Comunicacion Es responsabilidad del departamento de Pruebas y | D-ESCDPQA-XXX  Documento de | DPPC
con el Cliente Certificacion, el comunicado de los resultados de la | escenarios de pruebas del GN
pruebas funcionales a través de la actividad de | requerimiento.
Certificacion, con los usuarios que solicitaron el MS2_Matriz_Casos_Pruebas-XXX.xls
requerimiento. Correo_Sesion_de_Certificacion.pdf
Disefio y Es responsabilidad del departamento de Pruebas y M-PFDPQA-001 Metodologia de | DPPC
Desarrollo Certificacion el disefio y el desarrollo de: Pruebas Funcionales

» Escenarios de pruebas funcionales.

» Programas de busqueda de datos.

» Estrategias de pruebas a implementar.

e Programas de validacion de registros en la base
informacion,

de datos de generada por la

aplicacién sometida a pruebas.

Inventario_Casos_de_Pruebas_Proyect

os.xls
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Actividad Descripcion Documentos / Procedimientos | Area/ Dpto
/ Registros
Compras Las compras de los equipos y materiales requeridos | P-SLIT-001 Planilla de solicitud de | DPIT
para llevar a cabo el proceso de ejecucién de pruebas | servicio de Infraestructura Tecnolégica. DPPC
funcionales (PC, Consolas, impresoras, equipos Factura_Compra_Equipos_Tecnologia_
electrénicos, licencias de software), seran realizadas | _.
Sistemas.pdf
por el Departamento de Infraestructura Tecnoldgica
seglin documento de solicitud de adquisicion de
equipos tramitadas por el departamento de Pruebas y
Certificacion.
Produccion y La prestacion del servicio de ejecucién de pruebas | M-PFDPQA-001 Metodologia de | DPPC

Prestacion del

Servicio

funcionales abarca las siguientes etapas, las cuales se
encuentran descritas en el documento de metodologia

de pruebas funcionales:

e Levantamiento de Informacion.

* Creacion y Certificacion de Escenarios de
Pruebas.

e Planeacion del Proceso de Pruebas.

* Ejecucién de Pruebas.

e Administracion de Incidencias.

* Cierre del Proceso de Pruebas.

Pruebas Funcionales.

A-SIDPQA-V01 Sistema de control,

registro y seguimiento de incidencias.

M-SIDPQA Manual de procedimientos

del registro y control de incidencias.
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Actividad

Descripcion

Documentos / Procedimientos
/ Registros

Area / Dpto

Identificacion y
Trazabilidad

La identificacién de los documentos de los proyectos y
requerimientos, manuales de procedimientos, formatos
de planillas de solicitud, sera realizada por la Gerencia
de Calidad, quienes son los responsables del control,
actualizaciéon y codificacion de los documentos
pertinentes al proceso de pruebas; asi como la
trazabilidad del histérico de los soportes y matriz de
defectos de los requerimientos de software, solicitados

por la Gerencia de Tecnologia y Sistemas.

M-PGP-001 Manual de procedimiento

para codificacion.
MS2_Matriz_Casos_Pruebas-XXX.xls
MS3_Soporte de Pruebas_RQ_XXX.xls

MS4_Reporte Defectos RQ_XXX.xls

GC

DPPC

Almacenamient

oy
Manipulacién

Los soportes y documentos de las pruebas funcionales
son almacenados electronicamente en los directorios
de los proyectos para garantizar su resguardo y
disposicion, segun lo descrito en el documento en

referencia.

D-PRINF-001 Documento de politicas
de resguardo y seguridad de la

informacion.

MS3_Soporte de Pruebas_RQ_XXX.xls

DPIT

Control de
Productos no

conforme

El departamento de Pruebas y Certificacion sera el
responsable del registro, control y administracién de
las incidencias detectadas durante el proceso de
ejecucion de pruebas funcionales para lo cual se

utiliza un Sistema de Control y Administracion de

A-SIDPQA-V01 Sistema de control,
registro y seguimiento de incidencias.
(Track Record)

DPPC

DPGS

DPDS
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Actividad Descripcion Documentos / Procedimientos | Area/ Dpto
/ Registros
Incidencias. M-SIDPQA Manual de procedimientos | DPCC
del registro y control de incidencias.
MS4_Reporte Defectos RQ_XXX.xls
Seguimiento y Existen procedimientos de seguimiento y analisis para | P-MIDPQA-V01 Monitor de Incidencia | DPPC
Medicion demostrar la conformidad de los resultados de las | de Pruebas Funcionales.
pruebas funcionales con los requerimientos del cliente, MS7_Informe Calidad Desarrollos.xls
aplicando indicadores de gestion que demuestran el
grado de calidad del servicio del proceso en cuestion.
Auditoria Se propone realizar auditorias internas periddicas con | ------ DPAUT

una frecuencia trimestral para validar la integridad y el
buen funcionamiento del proceso de ejecucion de
pruebas funcionales de los requerimientos solicitados
por los usuarios, y aplicar los correctivos que sean

necesarios.
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Cuadro 5. Codificacion de Areas

Caddigo Area

DPPC Departamento de Pruebas y Certificacion
DPGS Departamento de Gestion de Soluciones
DPIT Departamento de Infraestructura Tecnoldgica
DPDS Departamento de Desarrollo de Soluciones

DPCC Departamento de Control de Cambio

DAUT Departamento de Auditoria

DPRH Departamento de Recursos Humanos
GN Gerencia de Negocios

GTYS Gerencia de Tecnologia y Sistemas

Factibilidad de la Propuesta

El plan de la calidad propuesto para el proceso “Ejecucion de Pruebas
Funcionales del Sistemas de Mercantil Seguros, C.A.”, resulta factible para la
organizacion, debido a que se cuenta con un plan estratégico para el logro de los
objetivos especificos, ademas de contar con la mejor disposicién y receptividad
por parte del personal del Departamento de Pruebas y Certificacion, y en general
de la Gerencia de Tecnologia y Sistemas, para lograr un mejor desempefio de sus
actividades, permitiendo incrementar su credibilidad ante los usuarios finales del
negocio.

La implementacion del Plan de la Calidad propuesto y la evaluaciéon de los
resultados, luego de su puesta en produccion, no esta contemplado dentro del

presente estudio.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De acuerdo a lo analizado en el presente estudio, sobre la propuesta de un
Disefio de un Plan de la Calidad para el proceso “Ejecucion de Pruebas

Funcionales del Sistema de Mercantil Seguros, C.A.”, se concluye lo siguiente:

1. En la actualidad las Organizaciones de Seguros estan en continuo crecimiento,
mediante la implementacion de nuevas tecnologias, con el propdsito de ser
cada vez mas competitivas, pero el cumplimiento del dia a dia de las funciones
encomendadas a sus miembros se ha convertido en una actividad rutinaria y
rara vez se detienen en preguntar si esas actividades son las necesarias para
qgue la organizacion logre sus objetivos, por ende se ha dejado a un lado la

importancia de la calidad en la ejecucion de sus procesos.

2. En el departamento de Pruebas y Certificacion de Mercantil Seguros, C.A., se
pudo detectar que areas del conocimiento en materia de Aseguramiento de la
Calidad, deben ser reforzadas para realizar un proceso de pruebas exhaustivas
que cumpla con las necesidades y exigencias de los usuarios finales del
negocio de Seguros, donde prevalecen una serie de debilidades y amenazas,
que atentan sobre el buen funcionamiento de sus actividades, por ello la
necesidad de la implementacion de un plan de la calidad donde se especifiqgue
que procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quien debe
aplicarlos y cuando deben ser aplicados, con el propdsito fundamental de

permitir mejorar la calidad de sus procesos.
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3. Se describieron las Funciones y Responsabilidades del personal del
Departamento de Pruebas y Certificacion, evidencidndose que las mismas se

encuentran bien definidas y estructuradas.

4. Al diagnosticar el proceso de Ejecucion de Pruebas Funcionales del
Departamento de Pruebas y Certificacion, se evidenciaron sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas tanto circunstanciales como
permanentes, con lo cual se pudo determinar cuales subprocesos deben ser
mejorados, tanto en el ciclo del desarrollo del requerimiento, como en la fase
de pruebas funcionales. Asi mismo se pudo detectar que areas del
conocimiento en materia de Aseguramiento de la Calidad, deben ser
reforzadas para realizar un proceso de pruebas exhaustivas que cumpla con

las necesidades y exigencias de los usuarios finales del negocio de Seguros.

5. Se describieron los subprocesos del “Proceso de Ejecucion de Pruebas
Funcionales”, asi como las actividades y elementos de entrada y salida de
cada uno de ellos, permitiendo analizar y evaluar, si efectivamente se esta
cumpliendo a cabalidad con la metodologia establecida por la Gerencia de
Tecnologia y Sistemas para las pruebas funcionales de los desarrollos de los
Requerimientos de Software del negocio, y se pudo evidenciar que existen
desviaciones en las actividades realizadas actualmente por el Departamento
de Pruebas y Certificacion, producto de debilidades presentadas en el ciclo del
desarrollo de requerimientos, por parte de las areas responsables
solucionadoras y que tienen relacion directa con el Departamento de Pruebas y
Certificacion, como lo son el Departamento de Gestion de Soluciones,
Departamento de Desarrollo de Soluciones y Departamento de Control de
Cambios.

6. Se realiz0 la propuesta para la implementacion de un Plan de la Calidad del

Proceso de “Ejecucion de Pruebas Funcionales, del Sistema de Mercantil
Seguros, C.A.", para ser presentada ante la gerencia de Tecnologia y
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Sistemas de la empresa, con el objetivo de mejorar la organizacion,
administracion, control y seguimiento de las actividades del Departamento de

Pruebas y Certificacion.

7. Finalmente por lo antes expuesto se puede determinar, que con el disefio de
un plan de la calidad se pretende que las actividades relacionadas al proceso
de pruebas funcionales del departamento de Pruebas y Certificacion, estén
mejor organizadas Yy distribuidas, contribuyendo de esta manera al logro de los
objetivos planteados por la Organizacion y que pueda servir de guia para la
elaboracion de planes de la calidad en otras areas del departamento de

Tecnologia y Sistemas.

Recomendaciones

De acuerdo a lo planteado en la presente investigacion, se recomienda lo

siguiente:

1. Se debe tener en consideracion que la puesta en practica del plan de la calidad
implica la coordinacion de numerosas actividades o personas, por lo cual la
persona responsable de la coordinacion debe tener el perfil profesional
requerido y la experiencia necesaria para poder llevar a cabo
satisfactoriamente ésta actividad.

2. Un plan de la calidad puede exigir el redisefio de los procedimientos de
trabajo, por lo cual se debe tener una actitud receptiva y positiva ante los

cambios que puedan presentarse.

3. Se debe determinar que debe ser sometido a verificacion y control; y quien
sera la persona responsable de realizar la actividad, antes de la

implementacion del Plan de la Calidad.
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Se debe desarrollar la programacion de las actividades de calidad, para poder
llevar a cabo la ejecucion del Plan.

Se deben determinar los interesados y participantes de las actividades de

calidad, de acuerdo al perfil requerido.

Se deben tener identificadas claramente cuales son las herramientas y

técnicas de calidad que deben ser utilizadas, para la implementacion del plan.

Para lograr que el plan de la calidad tenga éxito se debe medir regularmente la
calidad del servicio, para comprobar el cumplimiento del mismo y en su caso

aplicar las medidas correctivas que sean necesarias.

Una vez disefiado el plan y antes de su implementacion, la alta gerencia de la
organizaciéon debe revisarlo para evaluar su factibilidad, recursos y eficacia.
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ANEXOS
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ANEXO 1
GUIA DE ENTREVISTA
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GUIA DE ENTREVISTA
PARA CONOCER EL PROCESO ACTUAL DE
EJECUCION DE PRUEBAS FUNCIONALES DEL DEPARTAMENTO
DE PRUEBAS Y CERTIFICACION

Entrevistador: Lic. Sherlin Pirela

Instrucciones:

A continuacion se presentan una serie de interrogantes con el propdsito de conocer
su opinién, en cuanto al proceso actual de Ejecucion de Pruebas Funcionales, con el
objeto de dar cumplimiento a los objetivos de la presente investigacion. Por favor

responder en forma breve y concisa:

1. ¢Cudl es el proceso actual de ejecucion de las pruebas funcionales del Sistema de

Mercantil Seguros?

2. ¢Existe alguna metodologia implementada para realizar las pruebas de los

requerimientos de software?

3. ¢Cudles son los factores que originan el retraso en los tiempos de respuesta de las

pruebas funcionales?
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¢, Cudles son los Recursos necesarios para llevar a cabo un proceso de pruebas

funcionales eficiente y 6ptimo?

¢Cudles son las Fortalezas y Oportunidades que presenta el Departamento de

Pruebas y Certificacion?

¢,Cudles son las Debilidades y Amenazas que presenta el Departamento de Pruebas y

Certificacion?

¢Cree usted que los requerimientos, proyectos y productos son entregados con la
calidad esperada por los usuarios?

Si No
¢Por qué?

¢Considera usted que seria favorable para el Departamento de Pruebas vy
Certificacion la implementacién de un Plan de la Calidad?

Si No
¢Por qué?
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9. ¢Cuél es el modelo de Plan de la Calidad mas idoneo a implementar, segun las
necesidades del Departamento?

10. ¢ Considera usted que el Plan de la Calidad seria de utilidad para toda la Gerencia de
Tecnologia y Sistemas?
Si No

11. ¢ Qué sugerencias puede usted dar para que el servicio ofrecido por el Departamento
de Pruebas y Certificacion se realice con una mayor calidad?
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ANEXO 2
MATRIZ DE CASOS DE PRUEBAS

100



Gerencia de Tecnologia y Sistemas

Mer(qn"g! ) (Gerenciade Desarrollo
’ Depto. de Pruebas y Certificacion de Soluciones

Matriz de Casos de Prueba
PROYECTO der de Prach I oo o
]
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ANEXO 3
MODELO DE SOPORTE DE PRUEBAS
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Gerencia de Tecnologia y Sistemas

Merfﬂnh! -‘ Gerencia de Desamollo

Departamento de Pruebas y Certificacion

Evidencias de Pruebas
Proyecto Requer. @y AUTOGESTION Aplicacion Portal Asesor
Ambiente de Pruebas Pl Fecha inicio 15/08/2014

Lider de Desarrollo ZULMA GONZALEZ Fecha fin 15/08/2014
Mejoras Perfectivas “Madulo Cotizacion y
Emisidn * - Portal del Asesor

Gestor de Solucion MN/A Elaborade por Carolina Orellano
Plan de Pruebas NfA Participantes

Lider de Pruebas Documento

Datos del Caso de Prueba

N de Ca . Dato utilizad
HEErS = Descripcion del Caso e B
la prueba

de Prueba

Validar que los botones de |3 consulta
Z Automewil individual{Referencial) cumplan
con el estandar

Vizualizar que los botonas cumplan el

. 93599359
estandar

Secuencia de Pantallas |

Fecha:
Secuencia de pantallas:
Descripcion de la Incidencia
Fecha:
Anexo de la Reprueba Nro. 01
Fecha:
Secuencia de pantallas:
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ANEXO 4
MATRIZ DE DEFECTOS
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§ Gerencia de Teenalogia y Sistemas
Merc%g! ) Gerencia de Desarrolle

Depto. de Pruebas y Cerlificacion de Soluciones

Matriz de Defectos
D del Proyecto: Nombre del prayecto:
Prioridad | Hro. De Clasificacid Cant. De dias
. . — Fecha de | Fecha de
Linkcon | Miode |Severida| de casos A Persona que Faseenla| Nivel de .. | desdeel
B - Descripcion del . Reporte | Conreccid 5
No. | Ubicacion [Casoconel| ddel |atencion | alectado delecto reportael | Tipo de que se piuebas | Estatusdel | Sub Estatus del del ndel |'ePOME hasta Observaciones
del defecto| defecto | defecto del sporel defecto Defecto |identificael| dondese defecto defecto Defecto | Defecto la correccion
defecto | defecto defecto | identifica el del defecto
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