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RESUMEN

La investigacion tuvo como propdsito establecer la relacion existente entre la aplicacion de
las buenas practicas propuestas por ISTQB, la gestion de los servicios de tecnologias de
informacion y la certificacion de productos de software en el Banco de la Nacion. El estudio
se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con alcance correlacional y un disefio no
experimental de corte transeccional. La muestra estuvo integrada por 14 colaboradores
vinculados con las actividades de aseguramiento de la calidad dentro del area de tecnologias
de informacion.

Para la recopilacion de los datos se utilizé un cuestionario estructurado con escala tipo Likert,
mediante el cual se analizaron cinco dimensiones: técnicas de pruebas, niveles de pruebas,
gestion de pruebas, calidad del producto y preparacion del ambiente. La informacion
obtenida fue procesada utilizando estadistica descriptiva y el coeficiente de correlacion de
Spearman. La eleccion de esta prueba no paramétrica respondid a que los resultados de la
prueba de Kolmogorov-Smirnov evidenciaron que las variables estudiadas no presentaban
una distribucién normal.

Los hallazgos mostraron asociaciones positivas y estadisticamente significativas entre las
dimensiones correspondientes a las buenas practicas de ISTQB y aquellas relacionadas con
la gestidn de servicios y la certificacion del software. Entre los resultados mas relevantes se
encontrd una correlacion perfecta entre la gestion de pruebas y la calidad del software (p =
1.000). Asimismo, se identificaron asociaciones de elevada magnitud entre las técnicas de
pruebas y la calidad (p = 0.885), asi como entre los niveles de pruebas y la calidad (p =
0.874). De igual manera, la contrastacion de la hipétesis general obtuvo un coeficiente de

correlacion de p = 1.000, respaldando la existencia de una relacion directa entre la adopcion
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de las préacticas ISTQB vy el fortalecimiento de los procesos vinculados con las tecnologias
de informacion y el aseguramiento de la calidad.

En sintesis, los resultados permitieron determinar que la aplicacion sistematica de las buenas
précticas establecidas por ISTQB se relaciona favorablemente con la calidad de los servicios
tecnoldgicos, el desempefio de los procesos operativos y la confiabilidad de los productos
de software sometidos a certificacion en el Banco de la Nacion.

Palabras clave: ISTQB, pruebas de software, gestion de servicios de TI, certificacion,

calidad del software.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between the implementation
of ISTQB best practices, information technology service management, and software product
certification at Banco de la Nacion. The study was conducted using a quantitative approach,
with a correlational scope and a non-experimental cross-sectional design. The sample
consisted of 14 employees involved in quality assurance activities within the information
technology area.

Data were collected through a structured Likert-scale questionnaire designed to assess five
dimensions: testing techniques, testing levels, test management, product quality, and test
environment preparation. The collected information was processed using descriptive
statistics and Spearman'’s rank correlation coefficient. This non-parametric test was selected
because the Kolmogorov-Smirnov test results indicated that the variables did not follow a
normal distribution.

The findings revealed positive and statistically significant associations between the
dimensions of ISTQB best practices and those related to service management and software
certification. Among the most relevant results, a perfect correlation was found between test
management and software quality (p = 1.000). Likewise, strong correlations were identified
between testing techniques and quality (p = 0.885), as well as between testing levels and
quality (p = 0.874). Furthermore, the general hypothesis was supported by a correlation
coefficient of p = 1.000, confirming a direct relationship between the adoption of ISTQB
practices and the strengthening of information technology processes and quality assurance

activities.
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In conclusion, the results demonstrated that the systematic implementation of ISTQB best
practices is positively associated with the quality of technology services, operational process
performance, and the reliability of certified software products at Banco de la Nacion.

Keywords: ISTQB, software testing, IT service management, certification, software quality.
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INTRODUCCION

El avance de la transformacion digital ha generado cambios importantes en la forma en que
las instituciones desarrollan sus actividades y administran sus recursos tecnolégicos. En este
escenario, disponer de aplicaciones de calidad y gestionar adecuadamente los servicios de
tecnologias de la informacion (TI) constituye un factor relevante para alcanzar mayores
niveles de eficiencia institucional. Tanto las organizaciones publicas como las privadas
deben afrontar nuevas exigencias relacionadas con la confiabilidad, funcionalidad y calidad
de sus soluciones informéticas. Frente a esta realidad, los lineamientos promovidos por el
International Software Testing Qualifications Board (ISTQB) constituyen un referente
reconocido internacionalmente para organizar y fortalecer las actividades de pruebas de
software, favoreciendo la obtencion de productos tecnolégicos consistentes y acordes con
los requerimientos de las organizaciones.

En ese sentido, esta investigacion tiene como finalidad analizar la relacion entre la aplicacion
de las buenas précticas de ISTQB, la gestioén de los servicios de Tl y la certificacion de
productos de software en el Banco de la Nacion. Esta entidad financiera pablica desempefia
una funcidn importante en la prestacion y administracion de diversos servicios financieros
vinculados con el Estado peruano. Debido al incremento de las necesidades tecnolégicas y
a la importancia de contar con sistemas seguros, estables y confiables, resulta pertinente
examinar la incorporacién de estandares reconocidos internacionalmente dentro de los
procedimientos destinados al aseguramiento de la calidad del software.
Metodoldgicamente, el estudio se desarrolla desde un enfoque cuantitativo, empleando un
disefio no experimental, correlacional y de corte transeccional. La poblacion considerada
esta integrada por profesionales vinculados con las areas de tecnologia y calidad del Banco

de la Nacion. Para obtener la informacion necesaria se emple6 un instrumento estructurado,
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mediante el cual se recopilaron datos acerca de la aplicacion de précticas relacionadas con
las pruebas de software y su asociacién con aspectos institucionales vinculados a la calidad
de los productos informaticos y al desempefio de los servicios de TI.

La investigacion aporta conocimiento al estudio del aseguramiento de la calidad del software
dentro del ambito financiero publico, proporcionando evidencia acerca de la importancia de
incorporar de manera organizada las buenas préacticas de pruebas dentro de la gestion y el
gobierno de las tecnologias de informacion. Del mismo modo, los resultados obtenidos
pueden constituir un referente para orientar decisiones dirigidas al perfeccionamiento
continuo de los procesos tecnoldgicos, la disminucién de fallas relevantes y el incremento
de la confiabilidad de los sistemas informéaticos empleados en las instituciones del sector

publico.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

Las organizaciones pertenecientes a los sectores bancario, financiero y asegurador
requieren actualizar de manera permanente sus sistemas y aplicaciones informaticas,
debido a que desarrollan sus actividades en un entorno empresarial caracterizado por
cambios tecnoldgicos y comerciales constantes. Esta situacion exige que las soluciones
de software puedan evolucionar rdpidamente y responder oportunamente a las nuevas
necesidades de las instituciones y de sus usuarios.

Debido al elevado nimero de requerimientos tecnoldgicos y a diversos factores
relacionados con la gestion empresarial, las entidades financieras suelen recurrir a
proveedores externos especializados para desarrollar parte de sus sistemas y
aplicaciones. Sin embargo, todo producto de software desarrollado por terceros debe
pasar por procedimientos rigurosos de verificacion antes de ingresar al ambiente de
produccion. La presencia de defectos puede generar consecuencias econémicas y
operativas importantes, como el incremento de las horas destinadas por los
desarrolladores a solucionar errores, mayores costos de desarrollo y mantenimiento,
problemas durante las transacciones e incluso interrupciones temporales de los
servicios. Estas situaciones pueden ocasionar operaciones inconclusas, retrasos en el
procesamiento de informacion y, en escenarios mas criticos, afectar economicamente
a la institucion y deteriorar su imagen ante los usuarios.

Una situacion que evidencia esta problematica fue informada por RPP el 9 de
noviembre de 2018, cuando se reportaron inconvenientes posteriores a una
actualizacion del software utilizado en los cajeros automaticos del Banco de la Nacion.

Como consecuencia de dicha actualizacién se produjeron cargos incorrectos en
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determinadas cuentas de los clientes, situacién que obligé a la entidad a efectuar las
regularizaciones correspondientes. Asimismo, se informé que aproximadamente mil
reclamos relacionados con este incidente habian sido recibidos y se encontraban en
proceso de atencion.

Situaciones semejantes han sido documentadas en diferentes instituciones financieras
a nivel internacional. Los defectos presentes en los sistemas informéaticos pueden
provocar la ejecucion incorrecta de operaciones, la indisponibilidad temporal de
plataformas digitales y la interrupcion de servicios bancarios durante varias horas.
Debido al elevado volumen de operaciones procesadas por estas organizaciones, una
falla tecnoldgica puede representar importantes pérdidas econdmicas y afectar
significativamente la continuidad de sus actividades.

El Banco de la Nacién también ha enfrentado dificultades relacionadas con esta
problemética. Durante los Ultimos quince afios, la institucion ha experimentado un
crecimiento considerable en la cantidad y variedad de productos de software
empleados para brindar sus servicios. No obstante, la aplicacion inadecuada de
metodologias y procedimientos de pruebas ha contribuido a la aparicion de
determinados incidentes una vez que los sistemas se encontraban en produccion. Este
tipo de situaciones puede afectar la continuidad de los servicios y generar una
percepcion desfavorable entre los usuarios externos de la institucion.

La ocurrencia de estos incidentes plantea interrogantes respecto a las razones por las
cuales determinadas fallas no son identificadas antes de que las aplicaciones sean
implementadas en un entorno productivo, aun cuando actualmente los profesionales
de tecnologias de informacion disponen de diversas herramientas para verificar el
funcionamiento de los sistemas. Del mismo modo, surge la necesidad de establecer

mecanismos que permitan prevenir o reducir este tipo de situaciones. Una parte
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importante de la solucion se encuentra relacionada con una actividad fundamental del
ciclo de desarrollo que, en algunas organizaciones, no recibe la atencion necesaria: las
pruebas de software.

En determinadas circunstancias, las pruebas son consideradas Gnicamente como una
actividad complementaria que debe realizarse antes de poner una aplicacion en
funcionamiento. Sin embargo, asumirlas como un componente esencial del proceso de
desarrollo permite identificar oportunamente defectos, disminuir la probabilidad de
fallas durante la operacion del sistema y reducir los riesgos asociados con la
implementacion de nuevas soluciones tecnoldgicas. Por ello, resulta necesario
fortalecer una cultura de calidad en la cual las actividades de prueba sean incorporadas
desde las diferentes etapas del desarrollo del software.

Desde esta perspectiva, las pruebas constituyen un proceso fundamental para verificar
que las soluciones informaticas cumplan con los requerimientos establecidos y
alcancen niveles adecuados de calidad antes de ser utilizadas por los usuarios. Sin
embargo, algunas entidades bancarias y financieras no disponen de profesionales
especializados exclusivamente en esta actividad que permitan desarrollar procesos
independientes de aseguramiento y control de calidad de manera paralela al desarrollo.
Asimismo, cuando las empresas proveedoras responsables de construir el producto
realizan también su evaluacidén, puede existir una tendencia a concentrarse
principalmente en demostrar el funcionamiento del sistema desarrollado, generandose
una posible falta de independencia durante el proceso de validacion.

La ejecucion adecuada de las pruebas requiere profesionales con conocimientos
especificos sobre metodologias, técnicas, herramientas y procedimientos de
aseguramiento de la calidad. Estas competencias son diferentes de aquellas orientadas

exclusivamente a la programacion y construccion de aplicaciones. En este sentido,
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encargar simultdneamente el desarrollo y la evaluacion de la calidad al mismo
proveedor puede generar un potencial conflicto de intereses, debido a que la
organizacion responsable de producir el software también estaria encargada de
determinar si este satisface los criterios establecidos para su aceptacion.

Considerando la importancia y criticidad de los sistemas utilizados por las entidades
financieras, resulta conveniente establecer una separacion funcional entre los equipos
responsables del desarrollo y aquellos encargados de ejecutar las pruebas y verificar la
calidad del producto. De esta manera, la evaluacion puede realizarse con mayor
independencia y objetividad. Ademas, las actividades de prueba deben estar a cargo
de profesionales que posean conocimientos sobre técnicas y metodologias
especializadas, experiencia en el uso de herramientas de testing y una adecuada
comprension de los procesos y reglas de negocio de la organizacion. Esta separacion
contribuye a detectar oportunamente posibles defectos y a incrementar la
confiabilidad, seguridad y calidad de las soluciones de software antes de su

implementacién en el ambiente de produccion.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢Como las buenas préacticas de ISTQB se relacionan con la gestion de servicios de Tl

y la certificacion de productos de software en el banco de la nacion?

1.2.2 Problemas especificos
a) ¢Cdmo las técnicas de pruebas se relacionan con la gestion de servicios de Tl y la

certificacion de productos de software en el banco de la nacion?
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1.3

b) ¢Cdmo los niveles de pruebas se relacionan con la gestion de servicios de Tl y la
certificacion de productos de software en el banco de la nacién?
c) ¢Como la gestion de pruebas se relaciona con la gestion de servicios de Tl y la

certificacion de productos de software en el banco de la nacion?

Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar de qué manera las buenas practicas de ISTQB se relacionan con la gestion

de servicios de Tl y la certificacion de productos de software en el banco de la nacion.

1.3.2 Objetivos especificos

14

a) Determinar de qué manera las técnicas de pruebas se relacionan con la gestion de
servicios de Ty la certificacién de productos de software en el banco de la nacion.
b) Determinar de qué manera los niveles de pruebas se relacionan con la gestion de
servicios de Ty la certificacidn de productos de software en el banco de la nacién.
c) Determinar de qué manera la gestion de pruebas se relaciona con la gestion de

servicios de Ty la certificacidn de productos de software en el banco de la nacion.

Justificacion de la investigacion

El creciente uso de tecnologias digitales en las instituciones financieras ha
incrementado la importancia de disponer de sistemas informaticos estables, seguros y
capaces de responder adecuadamente a las exigencias de sus operaciones. En las
organizaciones bancarias, el funcionamiento de numerosos servicios depende

directamente de aplicaciones de software, por lo que cualquier deficiencia puede
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repercutir en el procesamiento de las operaciones, la disponibilidad de los servicios y
la experiencia de los usuarios. En el caso del Banco de la Nacion, asegurar un adecuado
desempefio de sus soluciones tecnoldgicas resulta especialmente importante debido a
la naturaleza de los servicios que proporciona y al volumen de operaciones que
desarrolla.

Desde esta perspectiva, el estudio encuentra su justificacion en la necesidad de
fortalecer las actividades destinadas a verificar la calidad de las aplicaciones durante
su proceso de desarrollo. Para ello, se considera la incorporacion de las buenas
préacticas propuestas por el International Software Testing Qualifications Board
(ISTQB), las cuales ofrecen criterios y procedimientos organizados para desarrollar
las actividades de testing. Su aplicacién permite abordar aspectos relacionados con las
técnicas utilizadas, los diferentes niveles de evaluacion y la administracion de las
pruebas, favoreciendo una identificacion mas oportuna de defectos y un mayor control
sobre la calidad de los productos desarrollados.

La importancia de la investigacion también radica en que analiza préacticas
internacionalmente reconocidas que pueden contribuir al fortalecimiento de la gestion
de los servicios de tecnologias de informacion del Banco de la Nacion. Una adecuada
organizacion de las actividades de prueba permite vincular el aseguramiento de la
calidad con las necesidades institucionales y los objetivos establecidos para los
servicios tecnoldgicos. De esta manera, es posible disminuir la ocurrencia de
incidentes una vez que los sistemas han sido implementados, reducir los recursos
destinados a solucionar errores y prevenir posibles efectos negativos sobre la
percepcion que los usuarios tienen de la institucion.

Por otra parte, el estudio adquiere relevancia frente al proceso de transformacion

digital que atraviesa actualmente el sector financiero. La incorporacién permanente de
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1.5

nuevas soluciones tecnoldgicas demanda mecanismos que permitan verificar su
funcionamiento, realizar un seguimiento adecuado de los procesos y garantizar que los
productos entregados alcancen los niveles de calidad requeridos. Bajo estas
condiciones, la certificacion del software sustentada en procedimientos de prueba
debidamente planificados y ejecutados constituye un mecanismo importante para
disminuir los riesgos asociados con la operacién de los sistemas, verificar el
cumplimiento de los requerimientos establecidos y proporcionar mayor confiabilidad
a los servicios ofrecidos a los usuarios y demas partes interesadas.

Finalmente, la investigacion posee utilidad tanto institucional como académica. En el
ambito préactico, los resultados pueden proporcionar criterios que contribuyan al
perfeccionamiento de los procedimientos empleados para evaluar y certificar las
soluciones de software en el Banco de la Nacion, facilitando la identificacion de
oportunidades de mejora en las actividades de aseguramiento de la calidad. Desde la
perspectiva académica, el estudio aporta evidencia relacionada con la aplicaciéon de
buenas précticas de testing, la calidad del software y la gestion de servicios de Tl en
una institucién financiera publica, constituyéndose en un referente para futuras
investigaciones y para el fortalecimiento de las competencias profesionales vinculadas

con las pruebas de software en el sector pablico financiero peruano.

Delimitaciones del estudio

1.5.1. Delimitacién espacial

La investigacion se realizd en el banco de la nacion

1.5.2. Delimitacion temporal
Del afio 2024 al 2025.
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1.5.3. Delimitacion social
La tesis se orienta a los empleados del banco de la nacion.

1.6 Viabilidad del estudio
Es posible debido a que se tuvo los recursos necesarios y apoyo del personal de la Sub-
Gerencia Aseguramiento y Calidad, a través de la Seccion Calidad de Soluciones del
Banco de la Nacion para colaborar y llevar a cabo los respectivos ensayos propuestos

para obtener los resultados fiables para la investigacion.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Investigaciones internacionales
Hrabovska, Rossi y Pitner (2021), en su investigacion titulada Software-testing
Process Models Benefits & Drawbacks: A Systematic Literature Review, tuvieron
como objetivo identificar y analizar las principales ventajas y limitaciones asociadas
con los diferentes modelos utilizados para gestionar los procesos de pruebas de
software. Para ello, realizaron una revision sistematica de la literatura considerando 35
estudios, entre casos de estudio y encuestas desarrolladas en diferentes contextos
internacionales. Los resultados permitieron determinar que existen diversos modelos
y marcos orientados al proceso de testing, entre ellos ISTQB y TMMi, cuya aplicacion
puede aportar beneficios al aseguramiento de la calidad del software. Sin embargo, los
autores concluyeron que la efectividad de estos modelos esta condicionada por
diferentes caracteristicas organizacionales, entre ellas el tamafio de la institucion, la
cultura de trabajo y la disponibilidad de recursos. En consecuencia, sefialaron que no
existe un unico modelo de pruebas que pueda considerarse optimo y aplicable de
manera uniforme en todas las organizaciones, por lo que su seleccién e
implementacion debe responder a las caracteristicas y necesidades particulares de cada

contexto.

Felderer y Schieferdecker (2021), en el estudio denominado A Taxonomy of Risk-
Based Testing, plantearon como proposito desarrollar una clasificacion estructurada
que facilitara la comprension y aplicacion de las pruebas de software orientadas al

riesgo. Para alcanzar dicho proposito, los autores efectuaron una revision amplia de
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fuentes provenientes tanto de la literatura cientifica como del &mbito profesional
relacionado con el testing. A partir del analisis realizado, establecieron una taxonomia
que permite organizar los principales elementos involucrados en este enfoque y
orientar su utilizacion de acuerdo con los riesgos identificados. Los autores
concluyeron que esta propuesta facilita a las organizaciones la definicion de
prioridades y la eleccion de estrategias de prueba considerando aquellos riesgos que
pueden generar mayores consecuencias. De esta forma, los recursos destinados a las
actividades de testing pueden concentrarse en los componentes de mayor relevancia,
favoreciendo un uso més eficiente de los esfuerzos de evaluacion y una mejor gestion

de los riesgos asociados al software.

Garousi, Arkan, Urul, Karapigak y Felderer (2020), en la investigacion titulada
Assessing the Maturity of Software Testing Services Using CMMI-SVC: An Industrial
Case Study, tuvieron como propo6sito analizar el nivel de madurez alcanzado por los
servicios especializados en pruebas de software mediante la aplicacién del modelo
CMMI-SVC. El estudio se desarroll6 considerando proveedores de servicios de testing
pertenecientes al sector tecnoldgico de Turquia, evaluando sus précticas y procesos
relacionados con el aseguramiento de la calidad. Los resultados obtenidos permitieron
reconocer fortalezas y aspectos susceptibles de perfeccionamiento dentro de las
actividades desarrolladas por estas organizaciones. Los autores concluyeron que la
utilizacion de CMMI-SVC proporciona criterios estructurados para evaluar el grado
de madurez de los servicios de pruebas e identificar aquellos procesos que requieren
mejoras. Asimismo, determinaron que su aplicacion puede favorecer el

perfeccionamiento continuo de las actividades de testing y contribuir a que las
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2.1.2.

practicas organizacionales mantengan correspondencia con estandares y lineamientos

internacionales orientados a la calidad del software.

Garousi, Rainer y Arcuri (2020), en el estudio titulado Software-Testing Education: A
Systematic Literature Mapping, tuvieron como propdsito examinar y organizar el
conocimiento cientifico existente acerca de la ensefianza de las pruebas de software en
el ambito de la educacién superior. Para desarrollar la investigacion, los autores
efectuaron un mapeo sistematico de publicaciones académicas difundidas durante el
periodo comprendido entre 1992 y 2019, lo que permitid identificar la evolucion, las
caracteristicas y las principales tendencias relacionadas con la formacion en testing.
Los resultados evidenciaron un incremento progresivo del interés académico por
incorporar las pruebas de software dentro de los procesos formativos. No obstante, los
autores identificaron la permanencia de importantes desafios en el ambito pedagdgico.
En ese sentido, concluyeron que resulta necesario fortalecer las estrategias utilizadas
para la ensefianza del testing, incorporar una mayor cantidad de herramientas y
experiencias practicas, y desarrollar contenidos de manera organizada dentro de los
planes curriculares. Estas acciones permitirian mejorar la preparacion de los futuros
profesionales y desarrollar las competencias necesarias para ejecutar adecuadamente

actividades relacionadas con las pruebas y el aseguramiento de la calidad del software.

Investigaciones nacionales

Claro. Mantengo el mismo formato académico utilizado en los antecedentes anteriores,
realizando una parafrasis profunda.

Zapata (2023), en su tesis denominada Calidad de software basado en estandares

ISTQB en la financiera EfectiMas, tuvo como objetivo incorporar los lineamientos
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establecidos por ISTQB en los procedimientos de pruebas aplicados a los sistemas
AS/400 utilizados por una institucion financiera. La investigacion consideré como
poblacion al personal encargado de las actividades de aseguramiento de la calidad de
la financiera EfectiMas, ubicada en Lima, cuyos integrantes participaron en la
evaluacion de los procesos vinculados con el testing del software. Los resultados
obtenidos evidenciaron que la incorporacién de practicas sustentadas en ISTQB
permitié detectar oportunamente defectos considerados criticos antes de que las
aplicaciones fueran utilizadas en el entorno productivo. Asimismo, se observé una
disminucion de las incidencias presentadas durante la operacion de los sistemas y una
mejora en el nivel de satisfaccion de los usuarios internos. El autor concluyé que la
utilizacion organizada de las practicas propuestas por ISTQB contribuye al
fortalecimiento del aseguramiento de la calidad y representa una alternativa pertinente
para mejorar la confiabilidad de sistemas tecnoldgicos legados empleados en

instituciones del sector financiero.

Checcllo (2022), en su tesis titulada Proceso de testing basado en ISTQB para
optimizar tiempos en aplicaciones bancarias, tuvo como propdésito establecer un
procedimiento para la ejecucién de pruebas de software mediante la integracion de los
lineamientos de ISTQB con la metodologia agil Scrum, orientado a aplicaciones
utilizadas en el ambito bancario. La investigacion consider6 como poblacién a los
equipos responsables de las actividades de testing de los canales digitales
pertenecientes a una entidad bancaria peruana. Los resultados obtenidos mostraron que
la incorporacion conjunta de ambos enfoques permitié ampliar el alcance de las
pruebas realizadas y aprovechar casos de prueba previamente desarrollados en

diferentes escenarios de evaluacién. Asimismo, se evidencid una disminucion
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considerable del tiempo requerido para completar las actividades de testing. El autor
concluyé que la integracion de las practicas de ISTQB con Scrum contribuy6 a
organizar y agilizar el proceso de pruebas, favoreciendo el aprovechamiento de los
recursos disponibles y generando mejoras en los indicadores relacionados con la

calidad del software.

Melgar (2021), en su tesis titulada Modelo de gestion de pruebas ISTQB para
entidades financieras, tuvo como propdsito disefiar un modelo para administrar las
actividades de testing sustentado en los lineamientos establecidos por ISTQB,
incorporando etapas, procedimientos y herramientas adaptadas a las caracteristicas de
las aplicaciones web empleadas en el sector financiero. La investigacion considero
como poblacion a diversas instituciones bancarias peruanas que desarrollaban
internamente sus soluciones de software. Los resultados evidenciaron que la
organizacion de las actividades de prueba mediante fases claramente establecidas y el
empleo de herramientas acordes con las précticas de ISTQB facilitaron la
identificacion anticipada de defectos que podian comprometer el funcionamiento de
las aplicaciones. Asimismo, se consigui6 fortalecer el seguimiento y la trazabilidad de
los casos de prueba durante las diferentes etapas del proceso. El autor concluy6 que la
aplicacion de un modelo estructurado de gestion de pruebas contribuye a mejorar la
coordinacion entre los equipos responsables del testing y del desarrollo, facilitando la
estandarizacion de los procedimientos de validacion y favoreciendo una gestion mas

eficiente de la calidad del software en las entidades financieras.
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Figueroa (2021), en su tesis titulada Implementacion de un sistema de gestion de
servicios en proceso de certificacion de software en el Banco de la Nacién, tuvo como
proposito implementar un sistema de gestion sustentado en los lineamientos de la
norma ISO/IEC 20000, orientado a fortalecer el proceso de certificacion de los
productos de software utilizados en el Banco de la Nacion. La poblacion considerada
en el estudio estuvo integrada por trabajadores pertenecientes al rea de tecnologias de
informacion de la entidad bancaria en Huacho, quienes se encontraban relacionados
con las actividades de gestion, evaluacion y certificacion de soluciones informaticas.
Los resultados mostraron que la incorporacion del sistema permitié organizar y
optimizar la atencion de los requerimientos, ademas de establecer procedimientos
uniformes para el desarrollo de las actividades vinculadas con los servicios
tecnoldgicos. El autor concluyd que la aplicacion de un modelo de gestién alineado
con ISO/IEC 20000 contribuy6 a incrementar el nivel de madurez de los procesos,
favorecer el cumplimiento de criterios requeridos para certificaciones internacionales
y fortalecer la confianza del personal involucrado respecto a la calidad y confiabilidad

de los productos de software entregados.

Melgar (2020), en su tesis titulada Implementacion de un modelo de gestion de pruebas
segun ISTQB para certificacion web, tuvo como finalidad optimizar las actividades
relacionadas con la certificacidon de productos de software desarrollados para entornos
web en una institucién financiera, mediante la incorporacion de un modelo de gestion
de pruebas sustentado en los lineamientos establecidos por ISTQB. La poblacion del
estudio estuvo constituida por el personal perteneciente al area responsable de la
certificacion de soluciones tecnoldgicas web de una entidad financiera privada. Los

resultados obtenidos evidenciaron que la aplicacién organizada de las practicas
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propuestas por ISTQB permitié incrementar la capacidad para identificar defectos
durante las etapas de prueba, posibilitando que una mayor cantidad de incidencias
fueran detectadas antes de la puesta en produccién de las aplicaciones. Asimismo, se
observo una disminucion de las actividades de correccion y retrabajo posteriores al
despliegue. El autor concluyé que la incorporacion de un modelo estructurado basado
en ISTQB contribuy6 al fortalecimiento del proceso de certificacién, mejorando el
control de la calidad y generando mayor confiabilidad durante las diferentes etapas del

ciclo de vida de los productos de software.

2.1. Bases teodricas
2.2.1 Proceso Basico de Pruebas (ISTQB)

Planificacion y Control

La planificacion de las pruebas comprende la definicion anticipada de las actividades
necesarias para desarrollar adecuadamente el proceso de evaluacion del software. Para
ello, resulta fundamental identificar y comprender los requerimientos, expectativas y
objetivos establecidos por el cliente, las partes interesadas y el propio proyecto,
considerando ademas los posibles riesgos que podrian afectar la ejecuciéon de las
pruebas. A partir de esta informacion se determina el prop6sito que orientara el proceso
de testing, se formulan los objetivos que se pretende alcanzar y se selecciona el
enfoque o estrategia mas conveniente para desarrollar las actividades de verificacién
del producto.

Por otra parte, el control de las pruebas implica realizar un seguimiento continuo de
las actividades ejecutadas con la finalidad de verificar si su desarrollo corresponde con
lo establecido durante la planificacidn. Este proceso permite conocer el nivel de avance

alcanzado, comunicar oportunamente la situacion de las pruebas e identificar posibles
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diferencias entre los resultados obtenidos y lo inicialmente programado. Cuando se
presentan desviaciones, se adoptan las medidas necesarias para corregirlas y mantener
el proceso dentro de los pardmetros previstos, contribuyendo asi al cumplimiento de

los objetivos de las pruebas y de las metas establecidas para el proyecto.

Andlisis y Diserio

Entre las funciones méas relevantes se encuentra la evaluacion de los elementos que
constituyen la base para desarrollar las pruebas, tales como los requerimientos
definidos para el producto, la estructura arquitecténica del sistema, los criterios
establecidos durante el disefio y los mecanismos de interaccion entre sus diferentes
componentes. Esta actividad también comprende la revisiébn de dichas
especificaciones para determinar si proporcionan informacion suficiente y apropiada
para efectuar la evaluacion del software. Asimismo, se examina la facilidad con la que
los requisitos y las funcionalidades del sistema pueden ser sometidos a procedimientos
de verificacion.

De igual manera, se deben establecer las situaciones y caracteristicas que seran objeto
de evaluacién, asignandoles un nivel de prioridad segun su importancia y los riesgos
identificados. A ello se suma la preparacién de los datos que seran utilizados durante
la ejecucidon de las pruebas, asi como la elaboracion, organizacion y priorizacion de
los respectivos casos de prueba. Finalmente, se definen las caracteristicas que debera
reunir el ambiente donde se desarrollard el testing y se identifican los recursos
tecnoldgicos, la infraestructura y las herramientas necesarias para ejecutar las

actividades de prueba de manera organizada y eficiente.
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Aplicacion v Ejecucion

La implementacion de las pruebas comprende la preparacion de todos los elementos
necesarios para que la evaluacion del software pueda desarrollarse de manera
ordenada. Dentro de esta etapa se elaboran los casos de prueba aplicando las técnicas
seleccionadas y se determina el orden en que deberan ser atendidos de acuerdo con su
relevancia. Asimismo, se establecen los procedimientos que orientaran su ejecucion y
se preparan los datos requeridos para comprobar el comportamiento de las
funcionalidades evaluadas. Cuando las caracteristicas del proyecto lo permiten o
requieren, determinadas actividades pueden automatizarse mediante scripts y otros
recursos tecnoldgicos destinados a facilitar la ejecucién de las pruebas.

Como parte de esta preparacion, los casos de prueba pueden organizarse en grupos
relacionados entre si segun las funcionalidades, informacién utilizada o propdsitos de
evaluacion que tengan en comdn. Esta organizacion permite administrar de manera
mas eficiente las actividades de testing y establecer una secuencia para su posterior
ejecucion. De igual forma, se acondiciona el ambiente tecnoldgico en el que seran
efectuadas las pruebas, verificando previamente que su configuracion, componentes y
recursos funcionen correctamente. Cuando resulte necesario, también pueden
efectuarse comprobaciones especificas destinadas a validar que dicho entorno retna
las condiciones apropiadas antes de iniciar la evaluacién del producto.

La ejecucién corresponde al momento en que los casos y conjuntos previamente
preparados son aplicados sobre el software siguiendo los procedimientos definidos.
Estas actividades pueden desarrollarse manualmente o mediante herramientas
especializadas de automatizacion, considerando el orden establecido durante la
planificacion y otorgando atencion preferente a aquellas pruebas consideradas de

mayor importancia o criticidad.
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Durante esta fase también se recopila informacion acerca del comportamiento
observado en el sistema y se conservan registros de los resultados generados. Del
mismo modo, se documentan aspectos como la identificacion y las versiones de los
componentes de software utilizados durante la evaluacion. Mantener esta informacion
facilita la trazabilidad de las pruebas, permite sustentar posteriormente los defectos
identificados y proporciona evidencias que pueden ser utilizadas durante procesos de
revision o auditoria.

Finalmente, los resultados obtenidos durante la ejecucion son contrastados con
aquellos que habian sido definidos previamente como esperados. Esta comparacion
permite determinar si las funcionalidades evaluadas responden de acuerdo con los
requerimientos establecidos o si existen diferencias que deban ser analizadas y

registradas como posibles defectos del software.

Cierre de Pruebas

En esta etapa se recopila y organiza la informacion generada durante las diferentes
actividades de prueba con el propdésito de consolidar los resultados obtenidos.
Asimismo, se revisan los entregables correspondientes y se comprueba que los
defectos identificados hayan sido atendidos y corregidos adecuadamente. Finalmente,
se realiza una valoracion general del desarrollo del proceso de testing, considerando
los resultados alcanzados y las experiencias obtenidas, lo que permite identificar las
lecciones aprendidas y posibles oportunidades de mejora para futuros procesos de

prueba.
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2.2.2 Pruebas a través del Ciclo de Vida del Software

Modelo V

El Modelo V constituye uno de los enfoques ampliamente empleados en el desarrollo
y evaluacion de productos de software. Su principal caracteristica consiste en
establecer una correspondencia directa entre las diferentes etapas de construccion del
sistema y los niveles de prueba destinados a verificarlo. De esta manera, las actividades
de desarrollo y testing mantienen una relacion continua, permitiendo que cada fase
disponga de mecanismos especificos para comprobar posteriormente los resultados
generados.

La estructura y el nimero de etapas que conforman este modelo pueden adaptarse a
las caracteristicas, complejidad y alcance de cada proyecto. Su aparicion respondio a
la necesidad de mejorar algunas de las limitaciones presentadas por el modelo
tradicional en cascada, principalmente en lo relacionado con la incorporacion tardia de
las actividades destinadas a comprobar la calidad del software.

Una caracteristica fundamental del Modelo V es que las pruebas son consideradas
desde las primeras fases del proyecto y no unicamente cuando el producto ha
terminado de desarrollarse. Bajo este enfoque, las revisiones y demas técnicas de
evaluacion estatica pueden aplicarse durante las distintas etapas de construccion del
sistema, mientras que los casos de prueba son preparados con anticipacion tomando
como referencia los requerimientos Yy especificaciones correspondientes.
Posteriormente, estos casos son ejecutados de manera progresiva conforme los
componentes del software se encuentran disponibles. Esta integracion entre desarrollo
y pruebas facilita la deteccion temprana de posibles defectos y contribuye a mantener

un seguimiento permanente de la calidad durante el ciclo de vida del producto.
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Modelo Iterativo

Este enfoque surge como una opcion diferente frente a los modelos tradicionales
caracterizados por desarrollar sus etapas de manera secuencial. Su funcionamiento se
basa en dividir el proceso de construccion del software en iteraciones de corta
duracién, dentro de las cuales se desarrollan y agregan gradualmente nuevas
caracteristicas al producto. Al finalizar cada ciclo, las funcionalidades incorporadas
son sometidas a las pruebas correspondientes y, cuando cumplen con los criterios
establecidos, pueden ser liberadas para su utilizacion en el entorno de produccion.
Bajo esta modalidad de trabajo, las actividades de testing adquieren especial
importancia durante cada iteracion. La incorporacion constante de cambios hace
necesario comprobar que las nuevas caracteristicas no produzcan efectos negativos
sobre aquellas que ya habian sido desarrolladas y validadas. Por esta razon, las pruebas
de regresion se ejecutan de manera frecuente y la automatizacion constituye un recurso
relevante para agilizar su realizacion, especialmente cuando aumenta la cantidad de
funcionalidades que deben verificarse.

Otra ventaja de este enfoque es la posibilidad de poner a disposicién de los usuarios
determinadas funcionalidades sin esperar a que todo el producto se encuentre
completamente terminado. Las caracteristicas consideradas prioritarias pueden
desarrollarse y entregarse durante los primeros ciclos, mientras que aquellas de menor
relevancia pueden incorporarse progresivamente en versiones posteriores. Esto
favorece una entrega mas temprana de valor y facilita la adaptacién del producto frente
a nuevos requerimientos.

Asimismo, la divisién del desarrollo en ciclos de menor alcance permite distribuir los
recursos y costos del proyecto durante diferentes periodos. En lugar de concentrar una

inversion elevada desde las primeras etapas, los recursos pueden asignarse
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progresivamente de acuerdo con las funcionalidades previstas para cada iteracion,
facilitando la administracion del presupuesto y disminuyendo las necesidades de

inversién inicial.

2.2.3 Niveles de Pruebas y Tipos de Pruebas

Testing de Componentes

Este nivel de testing esta orientado a verificar el comportamiento de las unidades que
integran una aplicacion de manera separada, una vez que estas han sido desarrolladas.
Dependiendo del lenguaje de programacion utilizado, dichos elementos pueden recibir
diferentes denominaciones; por ejemplo, médulos cuando se trabaja con C, clases en
lenguajes como Java o C++, 0 unidades en Pascal.

Alcance de las pruebas de componentes

Las pruebas se concentran especificamente en elementos individuales del software.
Cada uno de ellos es examinado de manera aislada, procurando que su evaluacion no
dependa del funcionamiento de otros componentes que conforman el sistema. Para
elaborar los respectivos casos de prueba se toma como referencia principalmente la
documentacidn y las especificaciones disponibles durante el proceso de desarrollo.
La finalidad principal de este nivel de testing consiste en identificar posibles defectos
y comprobar que cada unidad del software cumpla correctamente con las funciones
para las cuales fue desarrollada. Estas unidades pueden estar representadas por
modulos, programas, objetos, clases u otros elementos equivalentes. Segun las
caracteristicas del ciclo de vida adoptado en el proyecto, su evaluacién puede
efectuarse independientemente del resto de la aplicacion.

Las pruebas de componentes no se restringen Unicamente a comprobar aspectos

funcionales. También pueden evaluar caracteristicas no funcionales relacionadas con
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el desempefio y aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos, como el consumo y
administracion de memoria. Asimismo, permiten revisar aspectos vinculados con la
estructura interna del cédigo. Para definir los escenarios y casos que serdn evaluados
pueden utilizarse como referencia las especificaciones correspondientes a cada
componente, la documentacion generada durante el disefio de la solucion y los
modelos utilizados para representar los datos.

Generalmente, este nivel de evaluacion se desarrolla disponiendo de acceso al codigo
fuente, lo que permite examinar con mayor detalle el comportamiento interno de cada
unidad. Para facilitar esta labor pueden emplearse herramientas integradas al entorno
de programacion, entre ellas frameworks destinados a la ejecucion de pruebas unitarias
y mecanismos para localizar y analizar errores mediante procesos de depuracion.
Habitualmente, estas verificaciones son realizadas por los propios desarrolladores
responsables de implementar los componentes. Esta proximidad con el codigo permite
que los defectos identificados puedan ser corregidos rapidamente durante el desarrollo.
Por esta razén, en determinados proyectos las incidencias encontradas y solucionadas
en esta etapa pueden gestionarse directamente sin requerir necesariamente un registro

formal de cada error detectado.

Testing de Integracion

Las pruebas de integracién tienen como propdsito comprobar que los diferentes
elementos que conforman una solucién informatica puedan comunicarse y operar
conjuntamente de manera adecuada. La evaluacién se concentra principalmente en las
interfaces y en el intercambio de informacidn entre los componentes integrados. No
obstante, su alcance también puede comprender la interaccion del software con otros

elementos tecnoldgicos, como el sistema operativo, los mecanismos de
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almacenamiento y gestion de archivos, los dispositivos de hardware y las aplicaciones
0 servicios externos con los que necesita intercambiar informacion.

La ejecucidn de este nivel de testing puede organizarse en diferentes fases de acuerdo
con las dimensiones, arquitectura y complejidad del sistema evaluado. En el caso de
la integracion entre componentes, las pruebas buscan verificar que los mddulos
previamente desarrollados y evaluados individualmente mantengan un
comportamiento correcto cuando comienzan a funcionar de manera conjunta. Por esta
razén, normalmente estas actividades son efectuadas después de haber concluido las
pruebas correspondientes a cada componente por separado.

Conforme aumenta la cantidad de elementos incorporados a la integracion, también
puede incrementarse la dificultad para determinar cudl de ellos origina una
determinada falla. Esta situacion puede elevar el nivel de riesgo y hacer mas complejo
el diagnostico de los defectos identificados. En consecuencia, resulta conveniente
desarrollar la integracion siguiendo una estrategia previamente definida que considere
las caracteristicas técnicas y estructurales de la solucion.

Para disminuir la posibilidad de descubrir problemas importantes cuando el desarrollo
se encuentra en etapas avanzadas, es recomendable incorporar los componentes de
manera progresiva. La integracion incremental permite comprobar el funcionamiento
de grupos reducidos de elementos antes de afiadir nuevos componentes, facilitando la
localizacion temprana de defectos y disminuyendo los riesgos asociados con la

integracion completa del sistema.

Alcance del testing de integracion:

La evaluacién comprende la ejecucion conjunta de dos 0 mas componentes con la

finalidad de comprobar su funcionamiento integrado.
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Las pruebas también pueden desarrollarse sobre subsistemas conformados por
diferentes componentes previamente integrados.

Se verifica que la comunicacion y el intercambio de informacion entre los
componentes se realicen correctamente, tomando como referencia los requisitos y

especificaciones establecidos para sus interfaces.

Testing de Sistema

La evaluacion de la calidad del software debe considerar especialmente la experiencia
y las necesidades de quienes utilizaran finalmente el sistema. En consecuencia, es
recomendable que las condiciones del ambiente destinado a las pruebas reproduzcan,
en lamedida de lo posible, las caracteristicas existentes en el entorno real de operacion.
Esta similitud permite disminuir la probabilidad de que aparezcan incidencias después
de la puesta en produccion como consecuencia de configuraciones o condiciones que
no pudieron ser identificadas durante las etapas previas de evaluacion.

Las actividades de prueba pueden establecerse considerando los riesgos asociados con
el producto y las especificaciones que describen su comportamiento esperado. Para
ello, pueden utilizarse diferentes fuentes de informacién, tales como los
requerimientos establecidos, la descripcion de los procesos organizacionales, los casos
de uso y otros documentos que representen las funcionalidades generales de la
solucion. Asimismo, la evaluacion puede contemplar la manera en que el software se
relaciona con el sistema operativo y utiliza los diferentes recursos tecnoldgicos
disponibles.

Por otra parte, la comprobacion del sistema debe abarcar tanto sus caracteristicas
funcionales como aquellas relacionadas con atributos no funcionales. Los requisitos

utilizados como referencia para estas verificaciones pueden estar expresados mediante
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documentos descriptivos, representaciones gréaficas o modelos, asi como mediante una
combinacién de estos recursos, dependiendo de las caracteristicas y documentacion

disponible en el proyecto.

Alcance de la evaluacion de la calidad del software:
Adecuacion (Suitability): EvalGa si las funciones disponibles en el sistema
satisfacen las necesidades para las cuales fue desarrollado y permiten cumplir con
los objetivos establecidos.
Exactitud (Accuracy): Analiza si el software genera resultados precisos y
coherentes con los valores o comportamientos previamente definidos.
Interoperabilidad (Interoperability): Examina la capacidad de la aplicacién para
comunicarse e intercambiar informacion correctamente con otros sistemas,
componentes o elementos de su entorno tecnoldgico.
Cumplimiento funcional (Compliance): Verifica que las funcionalidades del
software se encuentren en concordancia con las normas, disposiciones y criterios
regulatorios que correspondan a su ambito de aplicacion.
Seguridad (Security): Comprueba que el sistema disponga de mecanismos
adecuados para proteger la informacion y los recursos de la aplicacion frente a

accesos indebidos, alteraciones, divulgacion o pérdida de datos.
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Testing de Aceptacion

Las pruebas de aceptacion generalmente se encuentran bajo la responsabilidad de los
clientes o de los usuarios que utilizaran el sistema, aunque también pueden intervenir
otras partes interesadas vinculadas con el producto. Su finalidad principal consiste en
proporcionar un nivel adecuado de confianza respecto al funcionamiento de la
solucién, de determinados componentes o de caracteristicas funcionales y no
funcionales consideradas relevantes. Por esta razon, la identificacion de defectos no
constituye necesariamente el proposito central de este nivel de evaluacion.

Mediante estas pruebas también es posible determinar si el producto se encuentra en
condiciones apropiadas para ser utilizado de acuerdo con las necesidades y
expectativas establecidas. Sin embargo, las pruebas de aceptacion no siempre
representan la Gltima etapa del proceso de testing. Dependiendo de la estructura y
complejidad del proyecto, posteriormente pueden desarrollarse otras evaluaciones,
como pruebas de integracién entre sistemas de mayor alcance.

Asimismo, la aceptacién no debe entenderse exclusivamente como una actividad
ejecutada en un Unico momento del ciclo de vida del software. Su aplicacion puede
realizarse en diferentes etapas segun las caracteristicas del producto y los aspectos que
se requieran validar. Por ejemplo, pueden efectuarse pruebas de aceptacion después de
instalar o integrar una determinada solucion informatica.

De igual manera, algunos criterios de aceptacion relacionados con la facilidad de uso
de un componente pueden verificarse durante las propias pruebas de componentes. En
el caso de incorporar una nueva funcionalidad o realizar una mejora sobre una
caracteristica existente, su aceptacion también puede evaluarse previamente a la

ejecucion de las pruebas generales del sistema. De esta forma, este tipo de testing
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puede adaptarse a diferentes etapas del desarrollo de acuerdo con las necesidades de

validacion establecidas para el producto.

Alcance:

e Se verificara que el software satisface los requisitos del cliente

ISO 20000

Alcance

Esta seccion de la norma ISO/IEC 20000 establece los requisitos que deben considerar
los proveedores encargados de gestionar y suministrar servicios, con la finalidad de
garantizar que estos alcancen niveles de calidad acordes con las necesidades y
expectativas de sus clientes.

Su aplicacion puede resultar pertinente en diferentes situaciones organizacionales,
entre ellas:

a) Organizaciones que se encuentran preparando o estructurando la prestacion de
determinados servicios y requieren establecer criterios adecuados para su gestion.

b) Empresas que necesitan mantener procedimientos uniformes y coherentes entre los
distintos proveedores que participan dentro de su cadena de suministro de servicios.
c) Proveedores interesados en comparar el desempefio y nivel de desarrollo de sus
practicas de gestion de servicios de tecnologias de informacién frente a criterios o
referentes previamente establecidos.

d) Entidades que requieren disponer de una referencia formal para efectuar procesos

de evaluacion realizados de manera independiente.
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e) Organizaciones que necesitan demostrar que poseen la capacidad necesaria para
proporcionar servicios que respondan satisfactoriamente a los requerimientos
establecidos por sus clientes.

f) Instituciones interesadas en perfeccionar continuamente la calidad de los servicios
ofrecidos mediante la aplicacion organizada de procesos destinados al seguimiento,

evaluacion, control y mejora de su desempefio.

Planeacién e implementacién de la gestién de servicio

La metodologia Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA) constituye un enfoque de
mejora continua que puede aplicarse a los diferentes procesos desarrollados dentro de
una organizacion. Su funcionamiento se basa en cuatro etapas relacionadas entre si,
mediante las cuales es posible planificar las actividades, ejecutarlas, evaluar los
resultados obtenidos y establecer acciones orientadas a perfeccionar progresivamente
el desemperio.

a) Planificar (Plan): consiste en determinar los objetivos que se pretenden alcanzar y
establecer los procesos y recursos necesarios para obtener resultados acordes con las
necesidades del cliente y con los lineamientos definidos por la organizacion.

b) Hacer (Do): comprende la ejecucion de las actividades y la puesta en
funcionamiento de los procesos previamente establecidos durante la etapa de
planificacion.

c) Verificar (Check): implica realizar el seguimiento y la medicion del
comportamiento de los procesos y de los servicios proporcionados, contrastando los
resultados alcanzados con los objetivos, politicas y requisitos previamente definidos.

Asimismo, contempla el registro y comunicacion de los resultados obtenidos.
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d) Actuar (Act): comprende la implementacion de medidas correctivas y oportunidades
de mejora derivadas de la evaluacion realizada, con el propdsito de incrementar
progresivamente la eficacia y el desempefio de los procesos y favorecer su mejora

continua.

Planeacién e implementacion de servicios nuevos o Cambiados

La incorporacion de nuevos servicios o la modificacion de aquellos que ya se
encuentran operativos debe realizarse procurando que puedan ser administrados y
proporcionados de manera adecuada, respetando los niveles de calidad y los costos
previamente establecidos. Por esta razon, toda propuesta relacionada con la creacion o
modificacion de un servicio debe ser evaluada considerando sus posibles repercusiones
econdmicas, organizacionales, tecnoldgicas y comerciales, asi como los efectos que
podria generar durante su posterior operacién y administracion.

La puesta en funcionamiento de un servicio nuevo o modificado requiere una
planificacion previa y la correspondiente autorizacion mediante procedimientos
formales de gestion del cambio. Este proceso también debe contemplar las acciones
necesarias cuando se determine la finalizacion o retiro de un servicio. Asimismo,
durante la planificacion deben establecerse los recursos humanos, tecnolégicos y
financieros requeridos para efectuar adecuadamente las modificaciones relacionadas
con la prestacion y administracion del servicio.

Antes de trasladar una solucion nueva o modificada al ambiente de produccion, el
proveedor responsable debe verificar su cumplimiento y otorgar la aceptacion
correspondiente. Esta evaluacion previa permite comprobar que el servicio se
encuentra preparado para operar bajo las condiciones establecidas y que dispone de

los recursos necesarios para su adecuada gestion.
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Después de la implementacion, el proveedor debe efectuar un seguimiento de los
resultados obtenidos y contrastarlos con aquellos definidos durante la planificacion.
Como parte de la gestion formal del cambio, resulta necesario desarrollar una revision
posterior a la puesta en produccién, mediante la cual se analice el comportamiento real
del servicio frente a los resultados esperados. Esta evaluacién permite identificar
posibles desviaciones, determinar oportunidades de mejora y generar informacion (til

para futuras modificaciones o implementaciones de servicios.

Proceso de entrega del servicio - Gestion del nivel de servicio

Objetivo:

Establecer, formalizar, documentar y administrar los niveles de servicio que deben
cumplirse durante la prestacion de los servicios tecnolégicos.

Las partes involucradas deben determinar conjuntamente el conjunto de servicios que
seran proporcionados, definiendo las condiciones bajo las cuales seran prestados. Para
ello, es necesario establecer los niveles de calidad esperados, asi como considerar las
caracteristicas y el volumen de trabajo asociados con cada servicio.

Cada servicio ofrecido debe encontrarse claramente especificado y respaldado
mediante uno o varios Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA). Estos documentos
deben ser establecidos de comun acuerdo entre las partes correspondientes y guardar
relacién con otros elementos que respaldan la prestacion del servicio, como los
acuerdos operativos, los contratos celebrados con proveedores externos y los
procedimientos utilizados para su gestion. Asimismo, cualquier modificacion
realizada sobre los SLA debe efectuarse siguiendo los mecanismos establecidos dentro
del proceso formal de gestion de cambios.

Los acuerdos establecidos requieren revisiones periddicas con la finalidad de

comprobar que continlen respondiendo a las necesidades de la organizacion y
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mantengan su vigencia y efectividad. Para ello, el desempefio de los servicios debe ser
supervisado de forma continua y contrastado con las metas previamente establecidas,
considerando tanto los resultados actuales como su comportamiento y evolucion a
través del tiempo.

Cuando los niveles comprometidos no sean alcanzados, deben identificarse,
documentarse y analizarse las causas que originaron el incumplimiento. A partir de
esta evaluacion se establecen las medidas necesarias para corregir las deficiencias
detectadas y optimizar el servicio. Las oportunidades y acciones de mejora
identificadas deben quedar debidamente registradas, de modo que puedan utilizarse
como informacion de entrada para la elaboracion y actualizaciéon de los

correspondientes planes de mejora del servicio.

Informe del servicio

Objetivo:

Generar informacion mediante reportes previamente definidos que sean elaborados en
el momento requerido y que proporcionen datos precisos, consistentes y confiables,
con la finalidad de respaldar adecuadamente la toma de decisiones y favorecer una
comunicacion eficiente entre las partes involucradas.

Cada reporte relacionado con los servicios debe encontrarse claramente especificado,
sefialando aspectos como su identificacion, finalidad, destinatarios y procedencia de
los datos utilizados para su elaboracion. Los informes deben responder tanto a las
necesidades de informacion identificadas por la organizacion como a los

requerimientos establecidos por los clientes.
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El contenido de los reportes debe proporcionar informacion suficiente para conocer y
evaluar el comportamiento de los servicios. Para ello, se recomienda considerar los
siguientes aspectos:

a) Evaluacion del desempefio: presentacién de los resultados alcanzados y su
comparacion con los niveles de servicio y metas previamente establecidos.

b) Incumplimientos y dificultades identificadas: registro y analisis de aquellas
situaciones en las que no se hayan alcanzado los compromisos acordados, incluyendo
desviaciones respecto a los SLA, incidentes relacionados con la seguridad u otros
problemas relevantes.

c) Comportamiento de la carga de trabajo: informacion relacionada con la demanda
de los servicios, considerando aspectos como el volumen de operaciones y el nivel de
utilizacion de los recursos disponibles.

d) Resultados posteriores a acontecimientos relevantes: evaluacion del desempefio
del servicio después de situaciones que hayan generado un impacto significativo, como
incidentes de alta criticidad o modificaciones importantes en los sistemas y servicios.
e) Analisis de tendencias: presentacion de informacidn historica y comparativa que
permita reconocer cambios, patrones de comportamiento y evolucion del desempefio
a traves del tiempo.

f) Evaluacion de la satisfaccion: analisis de la percepcion y nivel de conformidad de

los usuarios o clientes respecto a la calidad y funcionamiento de los servicios recibidos.

Continuidad del servicio v gestién de disponibilidad

Objetivo:
Garantizar que los servicios mantengan los niveles de disponibilidad y continuidad

previamente establecidos con los clientes, procurando su cumplimiento tanto durante
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condiciones normales de operacion como frente a situaciones que puedan afectar
significativamente su funcionamiento.

Las necesidades relacionadas con la disponibilidad y continuidad de cada servicio
deben determinarse considerando los objetivos y planes del negocio, los compromisos
establecidos mediante los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) y los resultados
obtenidos a partir de la evaluacion de riesgos. Esta identificacion debe contemplar
aspectos como las condiciones y permisos de acceso, los tiempos de respuesta
esperados y la capacidad de los diferentes componentes tecnolégicos para mantener
disponible el servicio de extremo a extremo.

Asimismo, resulta necesario establecer planes especificos destinados a garantizar la
disponibilidad y continuidad de los servicios. Estos documentos deben ser evaluados
periddicamente y, como minimo, una vez al afio, con la finalidad de comprobar que
contindan siendo adecuados para responder a los compromisos asumidos. Su alcance
debe considerar diferentes escenarios, desde el funcionamiento habitual de los
sistemas hasta acontecimientos criticos capaces de ocasionar interrupciones
significativas o la pérdida temporal del servicio.

Finalmente, los planes de disponibilidad y continuidad deben mantenerse actualizados
conforme se produzcan modificaciones en los procesos, infraestructura o necesidades
institucionales. De esta manera, cualquier cambio previamente autorizado que pueda
influir en la prestacion del servicio debera incorporarse oportunamente, procurando
que las estrategias y mecanismos establecidos continlen respondiendo a los

requerimientos actuales del negocio.
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2.3.2. Bases filosoficas

Desde la perspectiva ontolégica, el estudio adopta una posicion realista al considerar
que las buenas practicas de ISTQB, la gestion de los servicios de tecnologias de
informacion y la certificacion de productos de software constituyen aspectos que se
manifiestan concretamente dentro de la realidad institucional. En ese sentido, se asume
que estas variables pueden ser observadas, examinadas y cuantificadas en el contexto
del Banco de la Nacién. Asimismo, se reconoce que los vinculos existentes entre ellas
forman parte de una realidad objetiva susceptible de ser estudiada mediante evidencia
obtenida directamente del entorno organizacional.

En cuanto al fundamento epistemoldgico, la investigacion se encuentra orientada por
el paradigma positivista, debido a que busca generar conocimiento sustentado en
informacion observable, cuantificable y susceptible de comprobacion. Bajo esta
perspectiva, el andlisis de las variables se realiza mediante procedimientos estadisticos
que permiten determinar la existencia y magnitud de sus relaciones. Para obtener los
datos se recurre a instrumentos estructurados, como cuestionarios con escala tipo
Likert, cuyos resultados son procesados cuantitativamente bajo criterios
metodolégicos destinados a garantizar niveles adecuados de validez y confiabilidad.
Respecto al fundamento axioldgico, el desarrollo de la investigacion considera
principios vinculados con la responsabilidad, imparcialidad y conducta ética del
investigador. La informacién proporcionada por los participantes debe ser utilizada
exclusivamente para los propdsitos establecidos en el estudio, protegiendo su identidad
y manteniendo la confidencialidad de los datos obtenidos. De igual manera, el
investigador debe conservar una posicién objetiva durante la recopilacion,
procesamiento, interpretacion y presentacion de los resultados, evitando cualquier

intervencion que pueda distorsionar la evidencia encontrada. Finalmente, el
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conocimiento generado pretende aportar elementos que favorezcan el
perfeccionamiento de las préacticas relacionadas con la calidad del software y la gestion

tecnoldgica en instituciones publicas, particularmente en el Banco de la Nacion.

2.3.3. Definicion de términos bésicos
Buenas précticas de ISTQB: Conjunto organizado de principios, procedimientos y
recomendaciones orientados a desarrollar las pruebas de software de manera
sistematica, considerando técnicas, niveles y actividades de gestion destinadas a
favorecer la calidad del producto.
Certificacion de productos de software: Procedimiento mediante el cual se
comprueba que una solucion informatica reune las condiciones funcionales y de
calidad requeridas para autorizar su implementacion en un ambiente productivo.
Técnicas de pruebas: Procedimientos empleados para definir escenarios y casos de
prueba que permitan comprobar el comportamiento del software e identificar posibles
defectos.
Niveles de pruebas: Diferentes etapas de evaluacién por las que atraviesa un producto
de software, desde la comprobacién de sus componentes hasta la validacion integral
de la solucién.
Gestion de pruebas: Actividades destinadas a organizar, planificar, supervisar y
evaluar los recursos y procedimientos involucrados en la ejecucion del testing.
Calidad: Nivel en que un producto de software satisface los requerimientos,
caracteristicas y criterios técnicos establecidos para su adecuado funcionamiento.
Preparacion del ambiente: Conjunto de actividades necesarias para disponer de las
condiciones tecnoldgicas, recursos y configuraciones requeridas para ejecutar

correctamente las pruebas.
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Técnica de Caja Negra: Procedimiento que comprueba las entradas, salidas y
funcionalidades de una aplicacién sin considerar la estructura interna de su codigo.
Técnica de Caja Blanca: Método de evaluacion basado en el conocimiento de la
estructura interna del software, mediante el cual se examinan elementos como
instrucciones, condiciones, rutas y flujos de ejecucion del codigo.

Técnica basada en la experiencia: Estrategia de testing que aprovecha los
conocimientos, habilidades y experiencias previas del evaluador para identificar
situaciones susceptibles de generar defectos.

Técnicas estaticas: Procedimientos utilizados para detectar posibles problemas en el
software o su documentacion sin necesidad de ejecutar el programa.

Pruebas de integracion: Evaluaciones orientadas a comprobar que los diferentes
maddulos, componentes o subsistemas puedan comunicarse e interactuar correctamente
entre si.

Pruebas de sistemas: Evaluaciones efectuadas sobre la solucién informatica integrada
con el proposito de determinar si su comportamiento general responde a los requisitos
establecidos.

Pruebas de aceptacion: Comprobaciones destinadas a determinar si el producto
satisface las necesidades y criterios definidos para que pueda ser aceptado por los
usuarios o partes interesadas.

Pruebas funcionales: Evaluaciones mediante las cuales se verifica que las funciones
proporcionadas por el sistema produzcan los resultados establecidos en sus
especificaciones.

Pruebas no funcionales: Evaluaciones destinadas a comprobar atributos del software
diferentes de sus funciones especificas, como rendimiento, seguridad, facilidad de uso

y confiabilidad.
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Pruebas de regresion: Comprobaciones realizadas después de introducir
modificaciones en el software para determinar que estas no hayan ocasionado efectos
adversos sobre funcionalidades previamente existentes.

Proceso de prueba: Secuencia estructurada de actividades mediante las cuales se
planifica, prepara, ejecuta, controla y finaliza la evaluacion de un producto de
software.

Estimacion de pruebas: Determinacion anticipada de los recursos, esfuerzo y tiempo
requeridos para desarrollar las actividades previstas dentro del proceso de testing.
Seguimiento y control: Supervisién permanente del desarrollo de las pruebas para
contrastar el avance alcanzado con lo planificado y establecer acciones ante posibles
desviaciones.

Gestion de riesgos: Actividad destinada a reconocer, analizar y tratar aquellos
acontecimientos que podrian afectar los objetivos o resultados esperados del proceso
de pruebas.

Gestion de defectos: Procedimiento utilizado para registrar, clasificar, supervisar y
controlar los errores identificados hasta determinar su correspondiente solucion.
Generacion de métricas: Obtencion y procesamiento de informacion cuantitativa que
permite conocer y evaluar el comportamiento, avance y resultados de las actividades
de testing.

Gestion de incidencias: Administracion y seguimiento de los acontecimientos o
dificultades detectados durante las pruebas que requieren evaluacion y atencion.
Gestion de configuracién: Control sisteméatico de los cambios y versiones

correspondientes a los diferentes elementos que conforman una solucion informatica.
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Gestion de problemas: Proceso orientado a determinar las causas que originan
incidencias o defectos recurrentes y establecer medidas destinadas a evitar su
repeticion.

Uso de herramientas: Empleo de aplicaciones y recursos tecnologicos especializados
que facilitan la planificacién, automatizacion, ejecucién, seguimiento o
documentacidn de las pruebas.

Defectos reportados: Numero de errores o comportamientos diferentes de los
esperados que son identificados y registrados durante las actividades de evaluacion del
software.

Rechazados: Defectos informados durante las pruebas que, luego de ser evaluados,
son considerados improcedentes 0 no corresponden a un error que deba ser corregido.
Devueltos: Situaciones en las que un producto, componente o version evaluada debe
retornar al equipo responsable del desarrollo para subsanar los defectos identificados.
Tiempo de atencion: Periodo empleado desde la identificacion o comunicacion de un
defecto hasta que este recibe la atencion o solucion correspondiente.

Documentacion de despliegue: Conjunto de documentos, instrucciones Yy
especificaciones requeridos para realizar de manera controlada la implementacion de
una solucién en el ambiente correspondiente.

Disefio de casos de pruebas: Actividad mediante la cual se establecen las
condiciones, datos, acciones y resultados esperados necesarios para comprobar
determinadas funcionalidades o caracteristicas del software.

Disefio de arquitectura de sistema: Representacion estructural que establece la
organizacion de los componentes de una solucion informatica, sus responsabilidades

y las relaciones existentes entre ellos.

57



Ambiente de pruebas: Infraestructura tecnolégica configurada especificamente para
efectuar las evaluaciones del software bajo condiciones previamente establecidas.
Datos de pruebas: Informacién preparada o seleccionada para ser utilizada como
entrada durante la ejecucion de los casos de prueba y comprobar diferentes
comportamientos del sistema.

Versionamiento de componentes: Mecanismo utilizado para identificar, controlar y
mantener la trazabilidad de las distintas versiones y modificaciones realizadas sobre

los elementos que integran el software.

2.1 Hipotesis de investigacion

2.1.1 Hipdtesis general
Las buenas practicas de ISTQB se relacionan con la gestién de servicios de Tl y la

certificacion de productos de software en el banco de la nacidn.

2.1.2 Hipotesis especificas

a) Las técnicas de pruebas se relacionan con la gestion de servicios de Tl y la
certificacion de productos de software en el banco de la nacion.

b) Los niveles de pruebas se relacionan con la gestion de servicios de Tl y la
certificacion de productos de software en el banco de la nacion.

c) La gestion de pruebas se relaciona con la gestién de servicios de Tl y la

certificacion de productos de software en el banco de la nacién.
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2.2 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Cuadro de operacionalizacién de variables

Definicion Definicion
Variable BoEs el Epleel Dimensiones Indicadores
Las buenas practicas del ISTQB | La variable “Buenas practicas de X1.1. Técnica de
(International ~ Software Testing | ISTQB” se mide mediante un Caja Negra.
Qualifications Board) se refieren a | cuestionario con escala Likert | X1: Técnicas | X1.2. Técnicade
un conjunto de principios, métodos, | aplicado al personal del Area de | d€ pruebas Caja Blanca.
procesos y estandares reconocidos | calidad del Banco de la Nacion, con X1.3. Técnica
a nivel |nterna0|_onal, orientados a | objetivo de determinar el nivel basad_a en la
asegurar la c_al_ldad del software de aplicacién de las metodologias y experiencia.
mediante actividades de prueba B dados por el X1.4. Técnicas
organizadas y sistematicas. Estas emogues. recomendados p estaticas.
précticas buscan garantizar que el | €standar ISTQB. Esta variable se
producto cumpla con los requisitos | 2Maliza @ través de tres | yo. Niveles | X2.1. Pruebas de
definidos y tenga la menor cantidad | dimensiones clave: técnicas de | o pryepas integracion.
posible de defectos antes de su | Prueba, que abarcan enfoques X2.2. Pruebas de
liberacion,  promoviendo ~ un | como caja negra, caja blanca, sistemas.
enfoque profesional, estructuradoy | técnicas estdticas y basadas en la X2.3. Pruebas de
confiable del aseguramiento de la | experiencia; niveles de prueba, aceptacion.
calidad del software. que incluyen pruebas  de X.2.4  Pruebas
integracion, de sistema, de funcionales
aceptacion, funcionales, no | X3: Gestion X.2.5  Pruebas
funcionales y de regresién; y | de Pruebas No funcionales
X: gestion de  pruebas, que X2.6 P_ryebas de
Buenas comprende el propio proceso de Regresion
practicas de pru.ebas.,l las actw@lac;ies de X3.1. Proceso de
ISTQB estimacién, el seguimiento vy bas
control, la gestién de riesgos y g(rélez )
defectos, el uso de métricas, el Est.inlwacién de
manejo de incidencias, la gestion pruebas
de la configuracidn, la resolucién X3.3.
de problemas y el empleo de Seguimiento  y
herramientas de testing. Cada control
dimensiéon  se  sustenta en X3.4. Gestién de
indicadores  especificos  que riesgos
permiten identificar el grado de X3.5 Gestion de
adopcidn e implementacién de defectos
estas buenas practicas dentro del X.3.6
entorno organizacional. Generacion  de
métricas
X3.7. Gestion de
Incidencias
X3.8 Gestion de
configuracion
X3.9 Gestion de
problemas
X3.10 Uso de
herramientas
La certificacién de productos de | La variable “Certificacion de Y1.1. Defectos
software se refiere al proceso de | productos de software” se mide reportados
evaluar y confirmar que una | mediante un cuestionario Y1.2.
aplicacién  cumple con los | estructurado con escala Likert Rechazados
requisitos técnicos, funcionales y | aplicado al personal responsable Y1: Calidad zi'i'_lp_evueltos
Y- de calidad establecidos, | de lavalidacion y el aseguramiento : "lempo de
Certificacion | @segurando que sea adecuadapara | de la calidad en el Banco de la aYtiné:lon
de Productos | su implementacién en el entorno | Nacién. Esta variable se analiza a Do;:umentacién
de Software. productivo. Este proceso | través de dos dimensiones de Despliegue
comprende evaluaciones formales, | fundamentales. La primera, Y1.6 Disefio de
actividades de prueba | calidad del software, se evalia | Y2: Casos de
estructuradas, la elaboracién de | considerando indicadores como el | Preparacion Pruebas
documentacién técnica y el | nimero de defectos identificados, | Ambiente Y1.7 Disefio de
cumplimiento  de  estandares | los rechazos y devoluciones, los Arquitectura de
organizacionales o normativos. tiempos de respuesta, la Sistemas
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documentacidon de despliegue, el
disefio de casos de prueba y la
arquitectura del sistema. La
segunda dimensién, preparacion
del ambiente, valora aspectos
como la disponibilidad del entorno
de pruebas, la confiabilidad de los
datos utilizados y el control del
versionamiento de los
componentes.  Este  enfoque
permite evaluar de manera
objetiva el grado de cumplimiento
de los requisitos técnicos vy
organizacionales necesarios para la
liberacion formal del software.

Y2.1. Ambiente
de pruebas
Y2.2. Datos de
pruebas

Y23
Versionamiento
de Componentes
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 Disefio metodolégico
La presente investigacion es de tipo aplicada, de nivel correlacional, tiene un enfoque
cuantitativo y el disefio es no experimental debido a que se busca validar la relacion

que existe entre las variables.

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacion
Se considera como referencia un total de 14 personas de la Sub-Gerencia de

Aseguramiento y Calidad del Banco de la Nacion.

3.2.2 Muestra
Considerando que es posible tener acceso a las 14 personas que trabajan en la Sub-
Gerencia de Aseguramiento y Calidad; no ha sido necesario obtener muestras; es decir

el estudio es considerado como censal y esto fortalece la validez de los datos.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos
Para el desarrollo de la presente investigacion se empleara la encuesta como técnica
de recoleccion de datos, utilizando como instrumento un cuestionario elaborado por el
investigador y estructurado mediante una escala tipo Likert. Su aplicacion permitira
recopilar informacion directamente de los trabajadores pertenecientes a la Subgerencia

de Aseguramiento y Calidad del Banco de la Nacién que conforman la muestra del
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3.4

estudio. Los datos obtenidos permitiran analizar el comportamiento de las variables
consideradas y proporcionaran la informacion necesaria para realizar posteriormente

la contrastacion de las hipdtesis formuladas en la investigacion.

Técnicas para el procedimiento de la informacion

El instrumento de recoleccion de datos sera administrado de forma individual y en una
Unica ocasion a los trabajadores pertenecientes a la Subgerencia de Aseguramiento y
Calidad del Banco de la Nacién que participan en el estudio. La aplicacion estard a
cargo del investigador, quien recopilard la informacion necesaria para el posterior
analisis de las variables. Una vez obtenidos los datos, estos seran organizados,
codificados y procesados mediante el programa estadistico SPSS. Los resultados seran
presentados utilizando tablas y representaciones graficas que facilitaran su descripcion,

analisis e interpretacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Andlisis de resultados

Técnica Caja Negra

Tabla 2. En mi equipo se aplica la técnica de Caja Negra para validar funcionalidades del
sistema

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 2 14,3 14,3 21,4
Completamente de acuerdo 11 78,6 78,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 1. En mi equipo se aplica la técnica de Caja Negra para validar funcionalidades del
sistema

En mi equipo se aplica latécnica de Caja Negra para validar funcionalidades del
sistema.
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Interpretacion: Los resultados evidencian que el 78.57% de los participantes sefial6 estar

completamente de acuerdo, constituyéndose en la alternativa con mayor porcentaje de

respuestas. Por otro lado, el 14.29% indicO estar de acuerdo, mientras que un 7.14%

manifesto estar totalmente en desacuerdo. En conjunto, se aprecia una marcada tendencia

favorable respecto al empleo de la técnica de Caja Negra, lo que evidencia que los

encuestados reconocen su utilidad para comprobar y validar las funcionalidades del sistema.

Técnica Caja Blanca

Tabla 3. En los proyectos se emplea la técnica de Caja Blanca para verificar el flujo interno

del codigo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 4 28,6 28,6 35,7
Completamente de acuerdo 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 2. En los proyectos se emplea la técnica de Caja Blanca para verificar el flujo interno
del codigo

En los proyectos se emplea la técnica de Caja Blanca para verificar el flujo
interno del codigo.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observé que el 64.29% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 28.57%,
mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que en los

proyectos se emplea la técnica de Caja Blanca para verificar el flujo interno del codigo
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Técnica basada en la experiencia

Tabla 4. Se consideran las técnicas basadas en la experiencia (como prueba exploratoria)
durante las validaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 4 28,6 28,6 35,7
Completamente de acuerdo 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 3. Se consideran las técnicas basadas en la experiencia (como prueba exploratoria)
durante las validaciones

Se consideran las técnicas basadas en la experiencia (como prueba exploratoria)
durante las validaciones.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 64.29% de

los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en

primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoraciéon “de acuerdo” con un 28.57%,

mientras que la opcidon “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se

consideran las técnicas basadas en la experiencia (como prueba exploratoria) durante las

validaciones

Técnicas estaticas

Tabla 5. Las técnicas estaticas como revisiones y andlisis estan integradas en el proceso de

pruebas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 5 35,7 35,7 429
Completamente de acuerdo 8 57,1 57,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 4. Las técnicas estaticas como revisiones y andlisis estan integradas en el proceso de
pruebas

Las técnicas estaticas como revisiones y analisis estan integradas en el proceso

de pruebas.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 57.14% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 35.71%,
mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que las

técnicas estaticas como revisiones y andlisis estan integradas en el proceso de pruebas
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Pruebas de Integracion

Tabla 6. Se realizan de manera estructurada las pruebas de integracion para verificar la
interaccion entre modulos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 3 21,4 21,4 28,6
Completamente de acuerdo 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 5. Se realizan de manera estructurada las pruebas de integracion para verificar la
interaccion entre modulos

Se realizan de manera estructurada las pruebas de integracion para verificar la
interaccion entre moédulos.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 71.43% de

los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en

primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoraciéon “de acuerdo” con un 21.43%,

mientras que la opcidon “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se

realizan de manera estructurada las pruebas de integracion para verificar la interaccion entre

modulos

Pruebas de Sistemas

Tabla 7. Las pruebas de sistemas se ejecutan antes de liberar versiones al ambiente de

produccién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 4 28,6 28,6 35,7
Completamente de acuerdo 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 6. Las pruebas de sistemas se ejecutan antes de liberar versiones al ambiente de
produccién

Las pruebas de sistemas se ejecutan antes de liberar versiones al ambiente de

produccion.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 64.29% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 28.57%,
mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se
realizan de manera estructurada las pruebas de integracion para verificar la interaccion entre

modulos
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Pruebas de Aceptacion

Tabla 8. Las pruebas de aceptacion son aplicadas con participacion del usuario final

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 2 14,3 14,3 21,4
Completamente de acuerdo 11 78,6 78,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 7. Las pruebas de aceptacion son aplicadas con participacion del usuario final

Las pruebas de aceptacién son aplicadas con participacién del usuario final.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 78.57% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoraciéon “de acuerdo” con un 14.29%,
mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que las

pruebas de aceptacion son aplicadas con participacion del usuario final

Pruebas funcionales

Tabla 9. Se ejecutan pruebas funcionales que validan el comportamiento esperado del
software

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido En desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 3 21,4 21,4 28,6
Completamente de acuerdo 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 8. Se ejecutan pruebas funcionales que validan el comportamiento esperado del
software

Se ejecutan pruebas funcionales que validan el comportamiento esperado del

software.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observé que el 71.43% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 21.43%,
mientras que la opcidon “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se

ejecutan pruebas funcionales que validan el comportamiento esperado del software
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Pruebas NO funcionales

Tabla 10. Se incluyen pruebas no funcionales (rendimiento, seguridad, etc.) como parte del
proceso de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 3 214 214 28,6
Completamente de acuerdo 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 9. Se incluyen pruebas no funcionales (rendimiento, seguridad, etc.) como parte del
proceso de calidad

Se incluyen pruebas no funcionales (rendimiento, seguridad, etc.) como parte del
proceso de calidad.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 71.43% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicdndose esta opcidn en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 21.43%,
mientras que la opcidon “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se
incluyen pruebas no funcionales (rendimiento, seguridad, etc.) como parte del proceso de

calidad

Pruebas de Regresion

Tabla 11. Se llevan a cabo pruebas de regresion luego de cambios o ajustes en el sistema

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido En desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 3 21,4 21,4 28,6
Completamente de acuerdo 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 10. Se llevan a cabo pruebas de regresion luego de cambios o ajustes en el sistema

Se llevan a cabo pruebas de regresion luego de cambios o ajustes en el sistema.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 71.43% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 21.43%,
mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se

Ilevan a cabo pruebas de regresion luego de cambios o ajustes en el sistema
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Proceso de prueba

Tabla 12. El proceso de prueba esta debidamente documentado y es seguido por el equipo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 4 28,6 28,6 35,7
Completamente de acuerdo 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 11. El proceso de prueba esta debidamente documentado y es seguido por el equipo

El proceso de prueba esta debidamente documentado y es seguido por el

equipo.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 64.29% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoraciéon “de acuerdo” con un 28.57%,
mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que el

proceso de prueba estd debidamente documentado y es seguido por el equipo

Estimacion de pruebas

Tabla 13. Se realiza una adecuada estimacion del esfuerzo necesario para la ejecucion de
pruebas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido En desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 3 21,4 21,4 28,6
Completamente de acuerdo 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 12. Se realiza una adecuada estimacion del esfuerzo necesario para la ejecucion de
pruebas

Se realiza una adecuada estimacién del esfuerzo necesario para la ejecuciéon de

pruebas.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 64.29% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 28.57%,
mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se

realiza una adecuada estimacion del esfuerzo necesario para la ejecucion de pruebas
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Seguimiento y control

Tabla 14. El equipo lleva un control y seguimiento de la ejecucion de pruebas en cada fase

del proyecto.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 7,1 7,1
De acuerdo 3 214 28,6
Completamente de acuerdo 10 71,4 100,0
Total 14 100,0

Figura 13. El equipo lleva un control y seguimiento de la ejecucion de pruebas en cada fase

del proyecto

El equipo lleva un control y seguimiento de la ejecucion de pruebas en cada fase

del proyecto.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 71.43% de

los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en

primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoraciéon “de acuerdo” con un 21.43%,

mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que el

equipo lleva un control y seguimiento de la ejecucion de pruebas en cada fase del proyecto.

Gestion de Riesgos

Tabla 15. Se identifican y gestionan los riesgos asociados al proceso de prueba

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 1 7,1 7,1 14,3
Completamente de acuerdo 12 85,7 85,7 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 14. Se identifican y gestionan los riesgos asociados al proceso de prueba

Se identifican y gestionan los riesgos asociados al proceso de prueba.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observé que el 85.71% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 7.14%,
mientras que la opcidon “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se

identifican y gestionan los riesgos asociados al proceso de prueba
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Gestidn de Defectos

Tabla 16. Existe un proceso definido para la gestion de defectos reportados durante las

pruebas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 1 7,1 7,1 14,3
Completamente de acuerdo 12 85,7 85,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 15. Existe un proceso definido para la gestion de defectos reportados durante las

pruebas

Existe un proceso definido para la gestién de defectos reportados durante las

pruebas.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 85.71% de

los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en

primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 7.14%,

mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que existe

un proceso definido para la gestion de defectos reportados durante las pruebas

Generacién de métricas

Tabla 17. Se generan métricas relacionadas a la calidad del software como parte del control

de pruebas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 4 28,6 28,6 35,7
Completamente de acuerdo 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 16. Se generan métricas relacionadas a la calidad del software como parte del control
de pruebas

Se generan métricas relacionadas a la calidad del software como parte del
control de pruebas.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 64.29% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 28.57%,
mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se

generan métricas relacionadas a la calidad del software como parte del control de pruebas
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Gestion de Incidencias

Tabla 18. Se gestiona de forma adecuada las incidencias surgidas durante el ciclo de pruebas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 3 21,4 21,4 28,6
Completamente de acuerdo 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 17. Se gestiona de forma adecuada las incidencias surgidas durante el ciclo de pruebas

Se gestiona de forma adecuada las incidencias surgidas durante el ciclo de

pruebas.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 71.43% de

los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en

primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoraciéon “de acuerdo” con un 21.43%,

mientras que la opcidon “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se

gestiona de forma adecuada las incidencias surgidas durante el ciclo de pruebas.

Gestion de Configuracion

Tabla 19. Existe un control de configuracion de versiones de componentes utilizados en las

pruebas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 4 28,6 28,6 35,7
Completamente de acuerdo 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 18. Existe un control de configuracién de versiones de componentes utilizados en las
pruebas

Existe un control de configuracion de versiones de componentes utilizados en

las pruebas.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observé que el 64.29% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 28.57%,
mientras que la opcion “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que existe

un control de configuracién de versiones de componentes utilizados en las pruebas
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Gestion de Problemas

Tabla 20. Se cuenta con un procedimiento para la gestion de problemas criticos que afectan

al producto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 4 28,6 28,6 35,7
Completamente de acuerdo 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 19. Se cuenta con un procedimiento para la gestion de problemas criticos que afectan

al producto

Se cuenta con un procedimiento para la gestion de problemas criticos que
afectan al producto.

60—

Porcentaje

20

28,57 %
0 T T T
Taotamente en desacuerdo De acuerdo Completamente de acuerdo

90



Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observd que el 64.29% de

los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en

primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoraciéon “de acuerdo” con un 28.57%,

mientras que la opcidon “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se

cuenta con un procedimiento para la gestion de problemas criticos que afectan al producto

Uso de Herramientas

Tabla 21. Se emplean herramientas especializadas para apoyar el proceso de pruebas y
certificacién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 1 7,1 7,1 7,1
De acuerdo 2 14,3 14,3 21,4
Completamente de acuerdo 11 78,6 78,6 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 20. Se emplean herramientas especializadas para apoyar el proceso de pruebas y
certificacion

Se emplean herramientas especializadas para apoyar el proceso de pruebasy

certificacion.
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Interpretacion: A partir de los resultados de la investigacion, se observé que el 78.57% de
los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, ubicandose esta opcion en
primer lugar. En segundo lugar, se encuentra la valoracion “de acuerdo” con un 14.29%,
mientras que la opcidon “en desacuerdo” representa el 7.14%. Estos datos reflejan que se

emplean herramientas especializadas para apoyar el proceso de pruebas y certificacion

92



4.2. Contrastacion de hipétesis
Prueba de normalidad

Tabla 22. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
d1_v1 (agrupado) ,299 14 ,001 ,613 14 ,000
d2_v1 (agrupado) ,391 14 ,000 ,527 14 ,000
d3_v1 (agrupado) ,343 14 ,000 ,576 14 ,000
d4_v2 (agrupado) ,343 14 ,000 ,576 14 ,000
d5 v2 (agrupado) ,486 14 ,000 ,389 14 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Regla general:
e SiSig.>0.05 — La variable tiene distribucion normal.

e SiSig. <0.05 — NO tiene distribucién normal.

¢Qué implica esto para la contratacion de hipdtesis?
« Debes usar la prueba de correlacion de Spearman, no Pearson.
« Spearman es una prueba no paramétrica que no exige normalidad y mide la relacion

entre variables

Contrastacion hipdtesis especifica 1

Ho Las técnicas de pruebas no se relacionan con la gestion de servicios de Tl y la
certificacion de productos de software en el banco de la nacién.

Ha Las técnicas de pruebas se relacionan con la gestion de servicios de Tl y la

certificacion de productos de software en el banco de la nacién.
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Tabla 23. Contrastacién técnicas de prueba y calidad

Correlaciones

dl vl d4_v2
(agrupado) (agrupado)
Rho de Spearman d1_v1 (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,885"
Sig. (bilateral) ,000
N 14 14
d4_v2 (agrupado) Coeficiente de correlacion ,885" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N| 14 14

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Los hallazgos muestran que las técnicas de prueba utilizadas durante el

proceso de desarrollo ejercen un impacto positivo y relevante en la calidad del producto de

software. En la medida en que se aplican de forma adecuada las buenas précticas asociadas

a técnicas como caja negra, caja blanca, pruebas basadas en la experiencia y técnicas

estaticas, se logra un mayor nivel de calidad en los productos certificados del Banco de la

Nacion. Esta relacion se encuentra respaldada por un coeficiente de correlacion rho = 0.885

y un nivel de significancia p = 0.000, lo que evidencia una asociaciéon muy sélida y

estadisticamente confiable entre ambas variables.

Tabla 24. Técnicas de pruebas y calidad

Correlaciones

dl_vil d5_v2
(agrupado) (agrupado)
Rho de Spearman d1_v1 (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,587"
Sig. (bilateral) ,027
N 14 14
d5_v2 (agrupado) Coeficiente de correlacion ,587" 1,000
Sig. (bilateral) ,027
N 14 14

*.La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Interpretacion: Los resultados obtenidos indican la presencia de una relacion positiva de
intensidad moderada entre las técnicas de prueba empleadas y el grado de preparacion del
entorno utilizado en la validacion del software. Esto pone de manifiesto que la correcta
aplicacion de enfoques como las pruebas de caja negra, caja blanca y aquellas basadas en la
experiencia favorece una mejor configuracion, organizacion y control del ambiente de
pruebas, aspectos clave para la certificacion de productos de software en el Banco de la
Nacion. Esta relacion se sustenta en un coeficiente de correlacion rho = 0.587 y un valor de
significancia p = 0.027, lo que confirma que la asociacion entre ambas variables es

estadisticamente significativa.

Conclusion de la Hipdtesis Especifica 1
Existe una relacion significativa entre las técnicas de pruebas y:
e La calidad del producto de software (correlacion muy alta, p = 0.885, p < 0.01)
e Lapreparacion del ambiente de pruebas (correlacion moderada, p = 0.587, p <0.05)

Por tanto, la hip6tesis especifica 1 queda confirmada.

Contrastacion hipdtesis especifica 2

Ho Los niveles de pruebas no se relacionan con la gestion de servicios de Tl y la
certificacion de productos de software en el banco de la nacién.

Ha Los niveles de pruebas se relacionan con la gestion de servicios de Tl y la

certificacion de productos de software en el banco de la nacién.
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Tabla 25. Niveles de pruebas y calidad

Correlaciones

d2 vi d4_v2
(agrupado) (agrupado)
Rho de Spearman d2_v1 (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 874"
Sig. (bilateral) ,000
N 14 14
d4_v2 (agrupado) Coeficiente de correlacion 874" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 14 14

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: El andlisis realizado evidencia que los niveles de prueba aplicados en los

proyectos guardan una relacion estrecha con la calidad de los productos de software que son

certificados. En la medida en que se incorporan de manera mas consistente las pruebas de

integracion, asi como las pruebas funcionales, no funcionales y de regresion, se incrementa

el nivel de calidad garantizado en los productos finales del Banco de la Nacion. Este

resultado se sustenta en un coeficiente de correlacion rho de 0.874 y un valor de significancia

de 0.000, lo que confirma la existencia de una asociacion muy significativa entre ambas

variables.
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Tabla 26. Niveles de pruebas y preparacion de ambiente

Correlaciones

d2 vi d5_v2
(agrupado) (agrupado)
Rho de Spearman d2_v1 (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 , 710"
Sig. (bilateral) ,004
N 14 14
d5_v2 (agrupado) Coeficiente de correlacion , 710" 1,000
Sig. (bilateral) ,004
N 14 14

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Los hallazgos evidencian que, a medida que se aplican de forma ordenada

y sistematica los distintos niveles de prueba —como las pruebas de integracion, de sistema,

de aceptacion, asi como las funcionales y no funcionales—, se fortalece de manera notable

la preparacion del entorno destinado a la validacion del software. En el caso del Banco de la

Nacidn, esto significa que una adecuada definicion y planificacion de los niveles de prueba

contribuye directamente a disponer de ambientes bien configurados, informacion confiable

y herramientas apropiadas para lograr un proceso de certificacion exitoso. Esta relacion

queda respaldada por un coeficiente de correlacién rho = 0.710 y un valor de significancia p

= 0.004, lo que confirma la existencia de una asociacién estadisticamente significativa entre

ambas variables.
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Conclusién completa de la Hipdtesis Especifica 2:

Existe una relacion positiva alta y significativa entre los niveles de pruebas y:
e La calidad del producto de software (p = 0.874, p = 0.000)
e La preparacion del ambiente de pruebas (p =0.710, p = 0.004)

Por tanto, la hipotesis especifica 2 queda confirmada.

Contrastacion hipotesis especifica 3

Ho La gestion de pruebas no se relaciona con la gestion de servicios de Tl y la
certificacion de productos de software en el banco de la nacién.

Ha Los niveles de pruebas se relacionan con la gestion de servicios de Tl y la

certificacion de productos de software en el banco de la nacién.

Tabla 27Gestion de pruebas y calidad

Correlaciones

d3 vi d4_v2
(agrupado) (agrupado)

Rho de Spearman d3_v1 (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 1,000™
Sig. (bilateral)

N 14 14

d4_v2 (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000™ 1,000
Sig. (bilateral)

N 14 14

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Los resultados obtenidos ponen de manifiesto una relacion positiva y
completamente directa entre la gestion de pruebas y la calidad del producto de software. Esto
indica que, en la medida en que se fortalecen y aplican de forma consistente las actividades
de planificacion, ejecucion, seguimiento, control y cierre de las pruebas, se alcanza un mayor

nivel de calidad en los productos de software desarrollados en el Banco de la Nacién. El
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coeficiente obtenido (p = 1.000) confirma que ambas variables se comportan de manera

paralela, evidenciando que una gestion de pruebas adecuada influye de forma decisiva en la

calidad final de los entregables de software.

Tabla 28. Gestion de pruebas y preparacion de ambientes

Correlaciones

d3_vi d5_v2
(agrupado) (agrupado)
Rho de Spearman d3_v1 (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,638"
Sig. (bilateral) ,014
N 14 14
d5_v2 (agrupado) Coeficiente de correlacion ,638" 1,000
Sig. (bilateral) ,014
N 14 14

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: El analisis revela que una gestion de pruebas sélida esta asociada con un

mayor nivel de preparacion del ambiente de pruebas en el Banco de la Nacion. Esto significa

que cuando las actividades de planificacién, control, documentacién y mejora continua en la

gestion de pruebas se implementan adecuadamente, el entorno de pruebas tiende a estar

mejor configurado, mas estable y con recursos disponibles para una certificacion efectiva

del software. La relacion es respaldada por un coeficiente rho = 0.638 y un valor p = 0.014,

lo que confirma una asociacion estadisticamente significativa entre ambas variables.
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Conclusién completa de la Hipdtesis Especifica 3:
Existe una relacion significativa entre la gestion de pruebas vy:
e La calidad del producto de software (correlacion perfecta, p = 1.000)
o La preparacion del ambiente de pruebas (correlacion moderada-alta, p = 0.638, p =
0.014)

Por tanto, la hipotesis especifica 3 queda confirmada.

Contrastacion de la hipdtesis general

Ho Las buenas practicas de ISTQB se relacionan con la gestién de servicios de Tly
la certificacion de productos de software en el banco de la nacion.

Ha Las buenas practicas de ISTQB se relacionan con la gestién de servicios de Tly

la certificacion de productos de software en el banco de la nacion.

Tabla 29. Contrastacion de la hipdtesis general

Correlaciones

vl (agrupado) v2 (agrupado)

Rho de Spearman v1 (agrupado) Coeficiente de correlacién 1,000 1,000™
Sig. (bilateral)

N 14 14

v2 (agrupado) Coeficiente de correlacién 1,000™ 1,000
Sig. (bilateral)

N 14 14

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: El analisis de correlacion general evidencia una relacion completamente
directa entre la aplicacion integral de las buenas practicas de ISTQB y la mejora tanto en la
gestion de los servicios de TI como en los procesos de certificacion de los productos de
software en el Banco de la Nacion. Este resultado indica que, a medida que se implementan

de manera articulada las técnicas, los niveles y la gestion de las pruebas, se incrementa
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también el nivel de calidad del software y la adecuada preparacion del entorno de
certificacion. La correlacion perfecta (p = 1.000) demuestra que ambas variables avanzan de
forma conjunta y coherente, lo que refleja una alineacion total entre el estandar ISTQB y los

procesos internos de aseguramiento de la calidad de la institucion.

Conclusién de la Hipdtesis General:
Existe una correlacion positiva perfecta entre las buenas practicas de ISTQB y la gestion de
servicios de TI y certificacion de productos de software, lo cual permite confirmar la

hipotesis general planteada en esta investigacion.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

Los hallazgos obtenidos permitieron establecer la existencia de una asociacion positiva
y estadisticamente significativa entre las buenas practicas de ISTQB y los aspectos
vinculados con la gestion de servicios de Tl y la certificacion de productos de software
en el Banco de la Nacidn. Para contrastar las hipotesis se utilizé el coeficiente Rho de
Spearman, debido a que previamente la prueba de Kolmogorov-Smirnov mostré que los
datos correspondientes a las variables estudiadas no seguian una distribucién normal.
Con relacion a la primera hipotesis especifica, se determind que las técnicas de prueba,
entre las que se consideran Caja Negra, Caja Blanca, técnicas basadas en la experiencia
y técnicas estaticas, presentaron una asociacion elevada con la calidad del software (rho
= 0.885). Asimismo, se encontrd una relacion positiva con la preparacion del ambiente
de pruebas (rho = 0.587). Estos resultados guardan correspondencia con lo reportado
por Zapata (2023), quien encontrd que la incorporacion de practicas de ISTQB en una
institucion financiera contribuy6 a disminuir la presencia de fallas en produccion y
mejorar la percepcion de los usuarios internos. La coincidencia entre ambos estudios
permite destacar la importancia que adquiere la seleccion apropiada de técnicas de
testing para reconocer defectos antes de la puesta en produccion y fortalecer las
actividades orientadas al aseguramiento de la calidad.

En lo referente a la segunda hipoétesis especifica, los niveles de prueba alcanzaron una
correlacion de rho = 0.874 con la calidad del software y de rho = 0.710 con la
preparacion del ambiente. Los valores obtenidos muestran que una adecuada

organizacion de las diferentes etapas de evaluacion del producto se encuentra
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estrechamente relacionada con las condiciones necesarias para alcanzar resultados
satisfactorios durante su certificacion. Estos hallazgos presentan similitud con los
resultados obtenidos por Checcllo (2022), quien sefialé que la incorporacion de procesos
sustentados en ISTQB dentro de aplicaciones bancarias permitié incrementar la
cobertura de las pruebas y disminuir el tiempo empleado durante la validaciéon. De
manera similar, Melgar (2020) encontré que estructurar los niveles de testing favorecio
la identificacion de defectos y facilito el seguimiento de los requerimientos durante el
proceso de evaluacion del software.

Respecto a la tercera hipétesis especifica, la gestion de pruebas present6 una correlacion
perfecta con la calidad del producto (rho = 1.000), mientras que con la preparacion del
ambiente se obtuvo una asociacion positiva de rho = 0.638. Este comportamiento
evidencia la estrecha relacion existente entre una adecuada administracion de las
actividades de testing y los resultados alcanzados durante la evaluacion y certificacion
del producto. Los resultados son consistentes con lo sefialado por Melgar (2021), quien
sostuvo que la utilizacion de modelos de gestion sustentados en ISTQB dentro de
instituciones financieras favorece la deteccion anticipada de defectos criticos y una
mejor coordinacion entre los equipos involucrados. En este contexto, actividades como
la planificacidn, el seguimiento y control, la administracion de riesgos y defectos, asi
como la utilizacion de herramientas especializadas, constituyen elementos relevantes
para organizar y fortalecer el proceso de pruebas.

En cuanto a la hipotesis general, los resultados mostraron una correlacion de rho = 1.000
entre las buenas practicas de ISTQB vy la gestion de servicios de Tl y certificacion de
productos de software. Este resultado permite aceptar la hipétesis planteada y establecer
que, dentro de la poblacién estudiada, existe una asociacién directa de méaxima

intensidad entre las variables analizadas. Lo encontrado mantiene correspondencia con
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Figueroa (2021), quien determind que la incorporacion de estdndares como ISO/IEC
20000 en el Banco de la Nacion favorecié el fortalecimiento de los procesos
relacionados con los servicios tecnoldgicos y la calidad de los productos entregados.
Asimismo, Garousi et al. (2020) destacaron la utilidad de los modelos estructurados para
evaluar y fortalecer la madurez de los procesos de testing, proporcionando criterios que
pueden orientar acciones de mejora continua.

En términos generales, los resultados alcanzados respaldan las hipétesis formuladas y
muestran coincidencias con los antecedentes considerados en la investigacion. La
evidencia obtenida permite sostener que la aplicacion organizada de las buenas préacticas
de ISTQB mantiene una relacion favorable con los procesos asociados a la calidad,
preparacion del ambiente, gestion de servicios tecnoldgicos y certificacion de productos
de software. En consecuencia, estas practicas constituyen un referente relevante para
fortalecer los procedimientos de testing y contribuir a una gestion mas organizada del

aseguramiento de la calidad dentro del Banco de la Nacion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusion

En correspondencia con el primer objetivo especifico, se determiné que las técnicas
de pruebas mantienen una relacién significativa con la gestion de servicios de Tl y la
certificacion de productos de software en el Banco de la Nacion. En este contexto, la
utilizacion de técnicas de Caja Negra, Caja Blanca, basadas en la experienciay técnicas
estaticas constituye un elemento relevante dentro del proceso de evaluacion del
software, debido a que facilita la identificacion oportuna de posibles defectos.
Asimismo, su aplicacion se encuentra asociada con mejores condiciones para asegurar
la calidad del producto y disponer adecuadamente del ambiente requerido para
desarrollar las actividades de testing.

En relacion con el segundo objetivo especifico, se establecid que los niveles de pruebas
presentan una relacion significativa con la gestion de servicios de Tl y la certificacion
de productos de software en el Banco de la Nacién. La ejecucidn organizada de pruebas
de integracién, sistema, aceptacion, funcionales, no funcionales y de regresion permite
evaluar el producto desde diferentes perspectivas y etapas, favoreciendo una mayor
cobertura durante su verificacion. De igual manera, estos niveles de testing se
encuentran relacionados con la adecuada preparacion del ambiente y con el
cumplimiento de los criterios de calidad considerados durante el proceso de
certificacion del software.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico, se determind que la gestion de pruebas
se relaciona significativamente con la gestion de servicios de Tl y la certificacion de

productos de software en el Banco de la Nacion. La organizacion de actividades
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6.2.

relacionadas con la planificacion, estimacion, seguimiento y control, administracion
de defectos e incidencias, generacion de métricas y utilizacion de herramientas
especializadas permite desarrollar el testing de manera sistemética. En consecuencia,
una adecuada gestion de estas actividades se encuentra estrechamente asociada con el
fortalecimiento de los procesos de aseguramiento de la calidad y certificacion de las
soluciones informaticas.

En funcion del objetivo general de la investigacion, se determind que las buenas
practicas de ISTQB presentan una relacién positiva y estadisticamente significativa
con la gestion de servicios de Tl y la certificacion de productos de software en el Banco
de la Nacion. Los resultados estadisticos obtenidos evidenciaron una correlacion
perfecta entre las variables analizadas (rho = 1.000), respaldando la hipotesis general
formulada. Por consiguiente, dentro del contexto y poblacion estudiados, una mayor
aplicacion de las practicas relacionadas con las técnicas, niveles y gestion de pruebas
se encuentra asociada con mejores condiciones para gestionar los servicios

tecnoldgicos y desarrollar los procesos de certificacion del software..

Recomendaciones

Se recomienda a la Subgerencia de Aseguramiento y Calidad del Banco de la Nacién
incorporar de manera formal las técnicas de pruebas propuestas por ISTQB en las
diferentes etapas del desarrollo y certificacion del software. Para ello, resulta
conveniente desarrollar programas periodicos de capacitacion dirigidos al personal
responsable del testing, orientados al adecuado empleo de técnicas de Caja Negra, Caja
Blanca, basadas en la experiencia y técnicas estaticas. Asimismo, se propone mantener

un registro de las experiencias y lecciones obtenidas durante cada proceso de
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validacion, de modo que puedan ser utilizadas para perfeccionar futuros
procedimientos e identificar defectos con mayor anticipacion.

Se recomienda establecer procedimientos estandarizados para planificar y ejecutar los
diferentes niveles de pruebas considerados durante la evaluacién de los productos de
software. En este sentido, las pruebas de integracion, sistema, aceptacion, funcionales,
no funcionales y de regresion deberian incorporarse formalmente dentro del proceso
previo a la liberacion de una solucion tecnoldgica. De igual manera, es conveniente
disponer de ambientes de prueba correctamente configurados y diferenciados segun
las necesidades de cada nivel de evaluacion, procurando que reproduzcan
adecuadamente las condiciones requeridas para verificar el comportamiento del
sistema.

Se recomienda fortalecer la administracion del proceso de testing mediante
herramientas que faciliten el registro, seguimiento y control de las actividades
realizadas. Asimismo, resulta pertinente establecer indicadores y métricas que
permitan evaluar periédicamente el desempefio de las pruebas y mantener
procedimientos definidos para gestionar defectos, riesgos e incidencias.
Complementariamente, se sugiere establecer responsabilidades especificas durante
cada etapa del proceso, con la finalidad de facilitar el seguimiento de las actividades y
promover practicas orientadas al perfeccionamiento continuo del aseguramiento de la
calidad.

Se recomienda al Banco de la Nacion considerar la incorporacién progresiva de las
buenas practicas de ISTQB como un referente institucional para los proyectos
relacionados con el desarrollo, evaluacion y certificacion de productos de software.
Esta incorporacion deberia comprender no solamente los aspectos técnicos del testing,

sino también su inclusion dentro de procedimientos y lineamientos internos,
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acompafada de programas de actualizacién permanente para el personal involucrado.
Asimismo, resulta conveniente articular estas practicas con los mecanismos
institucionales de gestion de servicios de Tl y con estandares relacionados, como
ISO/IEC 20000, buscando establecer un enfoque integrado que contribuya al

fortalecimiento de la calidad de los servicios y productos tecnol6gicos de la institucion.
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Anexo 01: Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
¢Como las buenas practicas | Determinar de qué manera las | Las buenas practicas de ISTQB | Variable 1

de ISTQB se relacionan con la
gestion de servicios de Tly la
certificacion de productos de
software en el banco de la
nacion?

buenas practicas de ISTQB se
relacionan con la gestién de
servicios de Tl y la certificacion
de productos de software en el
banco de la nacién.

se relacionan con la gestion de
servicios de Tl y la certificacion
de productos de software en el
banco de la nacion.

a) (Coémo las técnicas de
pruebas se relacionan con
la gestién de servicios de
Tl y la certificacion de
productos de software en el
banco de la nacién?

b) ¢(Cémo los niveles de
pruebas se relacionan con
la gestién de servicios de
Tl y la certificacién de
productos de software en el
banco de la nacién?

c) ¢(Cémo la gestion de
pruebas se relaciona con la
gestion de servicios de Tly
la certificacion de
productos de software en el
banco de la nacién?

a) Determinar de qué manera las
técnicas de  pruebas  se
relacionan con la gestion de
servicios de Tly la certificacion
de productos de software en el
banco de la nacién.

b) Determinar de qué manera los
niveles de pruebas se
relacionan con la gestion de
servicios de Tly la certificacion
de productos de software en el
banco de la nacién.

c) Determinar de qué manera la
gestion de pruebas se relaciona
con la gestion de servicios de Tl
y la certificacion de productos
de software en el banco de la
nacion.

a) Las técnicas de pruebas se
relacionan con la gestion de
servicios de Tly la
certificacion de productos de
software en el banco de la
nacion.

b) Los niveles de pruebas se
relacionan con la gestion de
servicios de Tly la
certificacion de productos de
software en el banco de la
nacion.

c) La gestion de pruebas se
relaciona con la gestion de
servicios de Tly la
certificacion de productos de
software en el banco de la
nacion.

X: Buenas précticas de
ISTQB

Variable 2
Y: Certificacion de
Productos de Software.

X1: Técnicas de
pruebas

X2: Niveles de
Pruebas

X3: Gestion de
Pruebas

Y1: Calidad

Y2: Preparacion
Ambiente

Técnica Caja Negra

Técnica Caja Blanca

Técnica basada en la experiencia
Técnicas estaticas

Pruebas de Integracion
Pruebas de Sistemas
Pruebas de Aceptacion
Pruebas funcionales
Pruebas NO funcionales
Pruebas de Regresion

Proceso de prueba
Estimacion de pruebas
Seguimiento y control
Gestion de Riesgos
Gestion de Defectos
Generacion de métricas
Gestion de Incidencias
Gestion de Configuracion
Gestion de Problemas
Uso de Herramientas

Defectos reportados
Rechazados

Devueltos

Tiempo de atencion
Documentacion de Despliegue
Disefio de Casos de Pruebas
Disefio de Arquitectura de
sistema

Ambiente de pruebas
Datos de pruebas
Versionamiento de
Componentes

1. Tipo de Investigacién
Aplicada

2. Nivel de investigacion
Correlacional

3. Disefio
No experimental

4. Poblacion
La poblacion de trabajadores
Hombres y mujeres es de 14.

5. Muestra

La poblacion es menor a 100, por
lo tanto es censal, es decir que la
muestre es: n = 14

6. Técnicas de recoleccion de
datos
Encuesta escrita.

7. Instrumentos de recoleccion
de datos

Cuestionario de encuesta tipo
Liker

8. Procesamiento de la
informacion

Utilizaremos el SPSS. Para su
procesamiento

Confiabilidad de la Prueba Aplha
de Cronbachs
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ANEXO 02

ENCUESTA GENERAL

Buenas practicas de ISTQB alineados a la gestion de servicios de Tl y la certificacion

de productos de software en el banco de la nacién, 2025

Estimado/a colaborador/a:

El presente cuestionario tiene como finalidad recolectar informacion para una investigacion
académica orientada a analizar la relacion entre las buenas practicas de ISTQB, la Gestion
de Servicios de Tl y la Certificacion de Productos de Software en el Banco de la Nacion.
Su participacion es anénima y confidencial. Los datos recolectados seran utilizados
Unicamente con fines académicos y no afectaran de ninguna manera su posicion laboral ni
seran compartidos con terceros.

Le solicitamos que responda a cada afirmacién marcando la opcion que mejor represente su

nivel de acuerdo, de acuerdo con la siguiente escala:

Escala de Likert:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

No sabe/no opina

De acuerdo

gl bW i IN|F

Completamente de acuerdo

Agradecemos sinceramente su colaboracion
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Nro Enunciado 415

01 En mi equipo se aplica la técnica de Caja Negra para validar
funcionalidades del sistema.

02 En los proyectos se emplea la técnica de Caja Blanca para verificar
el flujo interno del codigo.

03 Se consideran las técnicas basadas en la experiencia (como prueba
exploratoria) durante las validaciones.

04 Las técnicas estaticas como revisiones y analisis estan integradas
en el proceso de pruebas.

05 Se realizan de manera estructurada las pruebas de integracion para
verificar la interaccion entre modulos.

06 Las pruebas de sistemas se ejecutan antes de liberar versiones al
ambiente de produccion.

07 Las pruebas de aceptacion son aplicadas con participacion del
usuario final.

08 Se ejecutan pruebas funcionales que validan el comportamiento
esperado del software.

09 Se incluyen pruebas no funcionales (rendimiento, seguridad, etc.)
como parte del proceso de calidad.

10 Se llevan a cabo pruebas de regresion luego de cambios o ajustes
en el sistema.

11 El proceso de prueba esta debidamente documentado y es seguido
por el equipo.

12 Se realiza una adecuada estimacién del esfuerzo necesario para la
ejecucion de pruebas.

13 El equipo lleva un control y seguimiento de la ejecucion de pruebas
en cada fase del proyecto.

14 Se identifican y gestionan los riesgos asociados al proceso de
prueba.

15 Existe un proceso definido para la gestion de defectos reportados
durante las pruebas.

16 Se generan meétricas relacionadas a la calidad del software como
parte del control de pruebas.

17 Se gestiona de forma adecuada las incidencias surgidas durante el
ciclo de pruebas.

18 Existe un control de configuracién de versiones de componentes
utilizados en las pruebas.

19 Se cuenta con un procedimiento para la gestion de problemas
criticos que afectan al producto.

20 Se emplean herramientas especializadas para apoyar el proceso de
pruebas y certificacion.

21 Se reportan adecuadamente los defectos encontrados durante el
proceso de prueba.

29 Se lleva registro de los defectos rechazados por no ser
reproducibles o no validos.

23 El equipo realiza seguimiento de los defectos devueltos por los
desarrolladores.

24 Se mide el tiempo de atencion entre la deteccion y resolucion de un

defecto.
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Se elabora correctamente la documentacion de despliegue para las

25 versiones certificadas.

26 El diseﬁg de casos de prueba esta alineado con los criterios de
aceptacion.

7 Se evalua_ el disefio (}Ie la arquitectura como parte del proceso de
aseguramiento de calidad.

28 El ambie_nt_e _de pruebgs se encuentra adecuadamente configurado
antes de iniciar las validaciones.

29 Se cuenta con datos de prueba representativos y confiables para
evaluar los sistemas.

30 Existe un control de versionamiento de componentes involucrados

en las pruebas.
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ANEXO 03
VALIDACION JUICIO DE EXPERTOS
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTQ: ENCUESTA GENERAL.

IEMA: BUENAS PRACTICAS DE ISTQB ALINEADOS A LA GESTION DE
SERVICIOS DE TI'Y LA CERTIFICACION DE PRODUCTOS DE SOFTWARE EN EL
BANCO DE LA NACION

QEINIQN © JNCIO DE EXFERTO:

1. La opinién que Ud. nos brinde es Personal, Sincera v Anonima.

2. Marque con un aspa “ X " dentro del cuadrado de Valoracion, solo una vez por
cada criterio, el que Ud. Considere su opinion.

1 = Muy Malo 2 =Malo 3 = Regular 4 = Bueno 5= Muy Bueno
VALORACION

CRITERIOS TT 2737335

Claridad: X

Esta formuladeo con lenguaje apropiado.

Objetividad: e

Esfa expresado en conductas observables.

Actualidad: X

Adecuade al avance de la ciencia y la tecnologia.

Organizacion: i
Existe una organizacion logica.

Suficiencia: X
Comprende les aspectos de cantidad y calidad.

Intencionalidad: X
Adecuado para conocer las opiniones de las encuestadas.

Consistencia: X
Basados en aspectos tedricos cientificos de organizacion.

Coherencia: X
Establece coherencia entre las variables y los indicadores.

Metodologia: i
La estrategia responde a los propositos del estudio.

Pertinencia: X

El instrumento es adecuado al tipo de investigacian.

Muchag Gracias por su Respuesta.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTQ: ENCUESTA GENERAL.

TEMA: BUENAS PRACTICAS DE ISTOB ALINEADOS A LA GESTION DE
SERVICIOS DE TIY LA CERTIFICACION DE PRODUCTOS DE SOFTWARE ENEL
BANCO DE LA NACION

1. La opinidn que Ud. nos brinde es Personal, Sincera v Ananima.
2. Marque con un aspa “ X ° dentro del cuadrado de Valoracion, solo una vez por
cada criterio, el gque Ud. Considere su opinion.

1 = Muy Malo 2 =Malo 3 = Regular 4 = Bueno 5 = Muy Bueno
VALORACION

CRITERIOS T2 7313 E

Claridad: X

E=ta formulado con lenguaje apropiado.

Objetividad: X

Esta expresado en conductas observables.

Actualidad: X

Adecuado al avance de la ciencia vy la tecnologia.

Organizacion: i
Existe una organizacion logica.

Suficiencia: X
Comprende les aspectos de cantidad y calidad.

Intencionalidad: X
Adecuado para conocer las opiniones de las encuestadas.

Consistencia: X
Basados en aspectos tedricos cientificos de organizacion.

Coherencia: X
Establece coherencia entre las variables y los indicadores.

Metodologia: i
La estrategia responde a los proposites del estudio.

Pertinencia: X

El instrumento es adecuado al tipo de investigacian.

Muchas Gracias por su Respuesta.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTQ: EMNCUESTA GENERAL.

TEMA: BUENAS PRACTICAS DE ISTQE ALINEADOS A LA GESTION DE
SERVICIOS DE TI'Y LA CERTIFICACTION DE FRODUCTOS DE SOFTWARE ENEL
BANCO DE LA NACTON

L :

1. La opinion que d. nos brinde es Personal, Sincera y Andonima.

2. Marque con un aspa * X * dentro del cuadrado de Valoracion, solo una vez por
cada criterio, el que Ud. Considere su opinion.

1 = Muy Malo 2 = Malo 3 = Regular 4 = Bueno 5= Muy Bueno
VALORACION

CRITERIOS T T2 7313 E

Claridad: X

Esta formulado con lenguaje apropiado.

Objetividad: X

Esta expresado en conductas observables.

Actualidad: X

Adecuado al avance de la ciencia vy la tecnologia.

Organizacion: X

Existe una organizacion logica.

Suficiencia: X

Comprende los aspectos de cantidad v calidad.

Intencionalidad: X

Adecuado para conocer las opiniones de las encuestadas.

Consistencia: X

Basados en aspectos fedricos cientificos de crganizacion.

Coherencia: X

Establece coherencia entre las variables y los indicadores.

Metodologia: X

La estrategia responde a los propositos del estudio.

Pertinencia: X

El instrumento es adecuado al tipo de investigacion.

Muchas Gracias por su Respuesta.
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

MATRIZ DE ANALISIS

JUECES
CRITERIOS TOTAL
n )2 ;3
CLARIDAD 5 4 4 13
OBIJETIVIDAD 5 5 5 15
ACTUALIDAD 5 5 5 15
ORGANIZACION 5 5 5 15
SUFICIENCIA 4 4 4 12
INTENCIONALIDAD 5 5 5 15
CONSISTENCIA 5 5 5 15
COHERENCIA 5 5 5 15
METODOLOGIA 5 5 5 15
PERTINENCIA 5 5 5 15
TOTAL OPINION 49 48 48 145

Total Maximo = (N° criterios) x (N° de jueces) x (Puntaje Maximo de respuesta)
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CALCULO DEL COEFICIENTE DE VALIDEZ:

i Total de opinion 145 146
Validez= = = - 097 = 97%

Total maximo 10 x 3 x5 150

Conclusién: EIl coeficiente de validez del instrumento es 97%, es considerado como Muy
alta.

Rangos Magnitud
0,81 a 1,00 Muy Alta
0,61 a 0,80 Alta
0,41 a 0,80 Moderada
0,21 a 040 Baja
0,01 a 0,20 Muy Baja

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar (2002) |
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ANEXO 04
CALCULO DEL COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD
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CALCULO DEL COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

ITEMS (PREGUNTAS)
PERSONA Total
PL| P2 | P3| P4a|P5|P6|P7|P8| P9 |PL0|P1L|PL2|P13|PL4 |P15|PL6 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 150
2 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 131
3 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 43
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 150
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 150
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 150
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 131
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 150
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 150
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 150
11 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 124
12 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 138
13 5| 4| 4| a|a|asa|5|4a|5|a|a|5|4|s5|5|a|a|a|5s5]|5]|4|a|la|5s5]|5s5]|a]|s]|s5]|5]THs 134
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 150

Varianza-j | 1.19{0.73]1.19{0.73|1.19{0.73[119] 0.7/ 1.19]0.73 | 119 0.73 [ 1.19| 0.68 [ 1.17 | 0.73 [ 1.19 | 1.19 | 1.19 | 0.71 | 1.17 | 0.71 [ 1.19 [ 0.73] 1.19 [ 0.73| 1.19 | 0.73 | 1.19 | 1.17 | 80141

Total= 2957
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Donde:

= Coeficiente de Confiabilidad.

= Numero de Items (preguntas).

= Varianza del Total de prueba.

SSi* = Suma de Varianzas de ltems.

Si (suma varianzas items)=

S (varianza del total de filas)=

n (namero de Items)=

Alpha de Cronbach=

29.57

801.4

30

0.996
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ANEXO 05
PROCESAMIENTO DE DATOS CON SPSS
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4
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ﬂmmdaum‘.m [CompuroDatas 1] - M 5PSS Statistics Exitor de datos = -3 £
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2 1 2 1 z 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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