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RESUMEN

En la realidad de un mundo completamente globalizado, el proceso de gestion
de la calidad de software es un componente clave para el funcionamiento éptimo de
las empresas. En este contexto es que se plantea el presente proyecto de titulacion,
mismo que tuvo como principal objetivo disefiar una propuesta de mejora para la
gestion de la calidad de software, a partir de la combinacion entre la norma 1SO
9001:2015 y la Metodologia Agil SCRUM dentro de la empresa Seguros Equinoccial
S.A. Para cumplir con esta meta, fue necesario determinar el contexto de la empresa
en si, a través del levantamiento de un diagnostico enfocado en el Departamento de
Sistemas de esta organizacion. En esta fase se determinaron los principales
inconvenientes como base previa a la propuesta. En el segundo paso, se establecio
una propuesta de mejora, misma que propone criterios estandarizados
internacionales para su planificacién, aplicacion y evaluacién. Finalmente, se
determinaron los mecanismos requeridos para la implementacion de la misma, asi

como su factibilidad en funcion de las caracteristicas de la empresa.
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ABSTRACT

In the reality of a completely globalized world, the software quality management
process is a key component for the optimal functioning of companies. In this context,
the following investigation project was proposed, which had as its main objective to
design an improvement proposal for software quality management, based on the
combination of the ISO 9001:2015 standard and the Agile SCRUM Methodology within
the company Seguros Equinoccial S.A. To meet this goal, it was necessary to
determine the context of the company itself, through a complete diagnosis focused on
the Systems Department of this organization. In this phase, the main drawbacks were
determined as a basis prior to the proposal. In the second step, an improvement
proposal was established, which proposes international standardized criteria for its
planning, application and evaluation. Finally, the mechanisms required for its
implementation were determined, as well as its feasibility based on the characteristics

of the company.

Key words: ISO 9001:2015, agile methodologies, quality, software, management.



INTRODUCCION

En el contexto de una realidad en la que la tecnologia se ha convertido en la
base de la vida humana, ademas de que la humanidad se encuentre ya en pleno
proceso de una cuarta revolucion industrial donde la inteligencia artificial se ha
plasmado como el nuevo paradigma del siglo XXI, es de vital importancia entender el
aporte que tiene el proceso de desarrollo de software para todo el funcionamiento del
mundo globalizado (Echeverry et al., 2008; Pérez, 2016). En este sentido, las
empresas a nivel mundial tienen como eje principal de apoyo en sus funciones al
proceso de desarrollo software, especialmente para poder brindar soluciéon a los
diferentes requerimientos de sus clientes (Rodriguez, 2018).

Es asi como los procesos para la mejora de la calidad de software se han
convertido en una herramienta fundamental para la generacidn de mecanismos
enfocados hacia la mejora continua de este componente (Paz, 2016). Asi también,
como el software se ha incorporado en varios campos de la actividad humana, es de
gran relevancia que el mismo se ajuste a determinados estandares de calidad, los
cuales han sido normados de manera internacional, con la finalidad de que puedan
funcionar ampliamente, incluso traspasando fronteras geograficas (Mascheroni et al.,
2012).

Carrizo et al. (2018) menciona que “para optimizar la calidad de los productos
y/o servicios es preciso conocer al cliente y sus necesidades, conocer la competencia
y poseer un modelo de calidad” (p. 115). A través de este proceso, la empresa sera
capaz de asegurar la fidelizacion del cliente, aumentar su satisfaccion con los
servicios y productos ofertados, reducir costos de mantenimiento, mejorar la direccién
del proyecto y lograr una pronta deteccion de errores en los diversos componentes

del sistema operativo.



Ya con lo mencionado anteriormente, a nivel mundial se han establecido
diversos modelos, estandares y metodologias para evaluar y mejorar la calidad del
software. No obstante, hay que tener en cuenta que estos mecanismos deben ir
ajustados a los requerimientos, presupuestos, personal e infraestructura de la
empresa que los decida implementar (Carrizo et al., 2018). Asi también se habla de
la incorporacion de metodologias agiles para el establecimiento de buenas practicas
para el funcionamiento veloz y eficiente del software (Mascheroni & Irrazabal, 2018).

Normas internacionales como la ISO/IEC y la CMM son claros ejemplos de
aquellas que se han planteado como un mecanismo de apoyo a las empresas para el
desarrollo de proyectos y mejoramiento de la calidad de productos y servicios (Carrizo
et al., 2018; Estayno et al., 2009). Asi también, la incorporacion de metodologias
agiles, las mismas que logren responder a las necesidades de un mundo cambiante
y las nuevas oportunidades del mercado igualmente se convierten en una herramienta
clave al momento de hablar de gestion de la calidad de software (Montero et al.,
2018). Estas metodologias permiten una mayor flexibilizacion de los componentes del
trabajo y comunicacidon constante con el usuario, ademas de que se adaptan de forma
mas precisa a los cambios que se puedan generar.

La realidad nacional no es ajena a estos cambios continuos, siendo asi que
una de las empresas que han buscado trabajar continuamente en la implementacion
de sistemas de gestion de calidad de software, es aquella que se dedica a ofertar
servicios de diversos tipos de seguros para la poblacion. En un contexto
postpandemia, se ha determinado que la oferta y la demanda de este servicio ha
incrementado por los fines pertinentes (Sanchez-Ortega et al., 2021). Estos ultimos
autores también mencionan que “los seguros son esenciales para las personas vy

empresas porque brindan garantia en su vida o actividad cotidiana, tanto para estos



como para su familia y propiedades” (p. 118). Por lo que es necesario que el personal
encargado del desarrollo de software en cada una d estas empresas, se encuentre
con los conocimientos base para poder implementar un sistema de gestion que les
permita satisfacer a sus clientes, proveedores y al mercado en general, con la
finalidad de mejorar su posicionamiento y niveles de competitividad.

Como otro aspecto, es importante mencionar que, a pesar de todos los
avances tecnoldgicos que se han dado hasta la actualidad, la ingenieria de software
sigue presentando dificultades al momento de asegurar la calidad del mismo (Aizprua
et al., 2019). Es por ello que se ha planteado el presente trabajo de titulacién, el cual
se enfoca en disefiar una propuesta para la mejora de la gestidén de la calidad dentro
del Departamento de Informatica de la Empresa Seguros Equinoccial S.A en Ecuador.
Este planteamiento busca dar respuesta a las principales necesidades determinadas
para esta area de la organizacion, con la finalidad de optimizar los procesos internos
y que la calidad del servicio sea la 6ptima para los clientes.

Con la finalidad de cumplir con el objetivo planteado, se han desarrollado
cuatro capitulos para el presente trabajo. En el primero se establecen los principales
componentes para contextualizar la problematica, la justificacion del tema, los
antecedentes, y objetivos. Para el segundo capitulo se ha realizado una revision
bibliografica sobre aspectos relacionados a la calidad y desarrollo de software, asi
como un resumen de los principales, modelos y metodologias que se aplican al
momento de establecer un sistema de gestion de calidad (SGC). Con esta parte
completada, el capitulo tres aborda el marco referencial de la problematica, en este
punto se describen los componentes de la empresa Seguros Equinoccial S.A. y un
analisis interno y externo de la misma. En el capitulo cuatro se ha establecido la

propuesta de este trabajo, para lo cual se combinaron aspectos relevantes de la



norma 1SO 9001:2015 y la Metodologia Agil SCRUM; asi también se plantearon los
mecanismos de implementacion y evaluacion de factibilidad de la misma. Finalmente,

se establecieron las conclusiones y recomendaciones correspondientes.
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