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Resumen

Actualmente existe un gran apogeo del mercado de las Tecnologias de la Informacién, concretamente del
mercado de productos de software, debido a que las empresas han notado la importancia de contar con
un buen sistema que brinde soporte y automatice las actividades principales de la compafiia. Esta
investigacion parte del hecho de que en el pais no hay suficiente informacion acerca de las compafiias
clientes del mercado de software y se enfoca en conocer la cantidad de esfuerzo que dedican las mismas
a informarse sobre los avances en el campo de la calidad de software.

Como resultado de esta investigacién se obtuvo el nivel de conocimiento que poseen las empresas sobre
las metodologias de aseguramiento de calidad de software, asi como el esfuerzo que dedican a
informarse de los avances en el campo de la calidad de software y los aspectos que estas empresas
consideran importantes al momento de realizar la evaluacién dentro de un proceso de compra de un
sistema.
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Abstract

Nowadays, exists a great apogee of the Technologies of Information market, concretely of the software
product market because the companies have realized the importance of having a good system that offers
support and automates the main activities of the company. This investigation leaves from the fact that in
the country there is not enough information about the clients of the software market, and it focuses in
knowing the amount of effort that the company dedicates to inquire on the advances in the field of
software quality.

As a result of this investigation we obtained the level of knowledge that the different companies have on
assurance software quality methodologies, as well as the effort that them dedicate on inquiring the latest
information on quality software fields and the aspects that these companies consider important at the time
of making the evaluation within the process of purchasing a system.
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1. Introduccion.

Dado que el software es inmaterial,
entonces la calidad de software es intangible,
pero a pesar de esto se tienen ciertas pautas
para determinar la calidad de un determinado
software, entre estas pautas tenemos: [1]

v" Que el software en cuestion, se acerque a
tener cero defectos.

v Que se haya cumplido con todos los
requisitos intrinsecos y expresos.

v" Que se logre alcanzar la satisfaccion del
cliente.

La calidad de software es el conjunto de
cualidades que caracterizan a un software y
que determinan su utilidad y existencia. La
calidad es sin6nimo de eficiencia, flexibilidad,
correccion, confiabilidad, mantenibilidad,
portabilidad,  usabilidad, seguridad e
integridad.

Luego de haber analizado
cuidadosamente la situacion actual de los
estudios realizados en el campo de la
ingenieria de software [2-5], hemos notado que
la mayor parte de dichos estudios estan
encaminados hacia las empresas
desarrolladoras de software, ya que existe una
gran cantidad de investigaciones que nos han
permitido conocer todos los aspectos que son
tomados en cuenta por estas empresas al
momento de desarrollar sus productos. Por
esto, hemos enfocado esta tesis en los clientes,
para conocer mas a fondo a esta parte
primordial del mercado de software.

Los objetivos propuestos para el presente
estudio, consisten en establecer el grado de
conocimiento que poseen las empresas en
cuanto a las metodologias de aseguramiento de
calidad de software [6-21]; asi como también
conocer cuales son los aspectos involucrados
en los procesos de compra de software por
parte de estas empresas y a cuales de estos
aspectos les asignan un mayor grado de
importancia. Otro objetivo importante que esta
tesis plantea es determinar si la satisfaccion del
cliente en cuanto a un producto de software,
podria incrementarse al utilizar metodologias
de calidad de software durante el desarrollo de
los sistemas.

El presente documento, muestra primero
una breve introduccién al tema central del

estudio; posterior a esto se presenta la manera
en que fue disefiado el estudio, mostrando las
hipotesis a probar, la metodologia que se
sigui6 para recopilar la informacién, la
poblacion objetivo, la muestra seleccionada, el
instrumento de medicion y el plan de
levantamiento de informacién. Luego se
presentan los resultados del estudio, y
finalmente las conclusiones y
recomendaciones, surgidas del estudio.

2. Disefo del estudio.

2.1 Hipotesis.

Las hipoGtesis a probar en este estudio son
las siguientes:

% “Las empresas basan su decision de
compra de productos de software, en el
precio y el prestigio de la empresa
desarrolladora”.

< “La metodologia utilizada en el proceso de
desarrollo del software, no tiene una
importancia relevante en la decision de
compra de los clientes”.

% “Las empresas no investigan de manera
adecuada acerca de las metodologias y
técnicas de aseguramiento de la calidad
existentes”.

< “Los clientes prefieren a las empresas
desarrolladoras internacionales sobre las
nacionales”.

2.2 Poblacién Objetivo.

Al empezar el proceso de seleccion de la
poblacion objetivo, se analizé en primer lugar
la ubicacion geogréfica de las empresas, aqui
se procedié a definir que nos enfocariamos en
empresas asentadas en la ciudad de Guayaquil.
Esta decision se la tom6 en base a que
Guayaquil es el segundo mercado mas grande
de productos de software en el pais, y en base
al hecho de que esta es una investigacion
preliminar, ya que en un futuro existe la
posibilidad de ampliar este estudio a la ciudad
de Quito, que posee el mercado méas grande de
productos de software en el pais.

Posteriormente definimos que el estudio
iba a ser realizado en el sector privado, ya que
la mayor parte de demanda de productos que
reciben las empresas participantes en la
encuesta es por parte de empresas del sector
privado, y también porque en el sector publico
la adquisicion de sistemas se maneja de



manera distinta y hay acceso restringido a esta
informacion.

Las caracteristicas basicas que debian
tener las empresas eran que no sean empresas
netamente desarrolladoras de software y que
pertenezcan al mismo sector, en este caso el
sector de vendedores de licencia de software y
hardware, ya que al final del estudio se iba a
realizar una comparacion de datos para asi
poder obtener conclusiones validas, y para que
los datos fueran correctos el estudio deberia
basarse en empresas con  similares
caracteristicas, es decir que pertenecieran a un
mismo sector, ya que en caso contrario, las
diversas caracteristicas entre las empresas
haria complicada la comparacién de los datos
obtenidos y no obtendriamos resultados
precisos que nos conduzcan a conclusiones
validas.

2.3 Definicién de muestra de empresas.

En cuanto a la muestra a la cual se le iba a
aplicar el instrumento de medicion, logramos
obtener una base de datos en la cual constaba
un listado de 90 empresas pertenecientes a este
sector, pero en base a investigaciones
realizadas previamente, pudimos conocer que
la cantidad de empresas de este sector que se
encuentran actualmente en la ciudad de
Guayaquil es de alrededor de 200, por lo tanto
este es el tamafio de nuestra poblacién
objetivo.

Posteriormente se procedioé a determinar
el tamafio de la muestra, para esto se aplicaron
conocimientos y principios estadisticos que
indican que basta con aplicar el instrumento de
medicién al 10% de la poblacién, para poder
obtener resultados validos en este tipo de
pruebas. Por tanto el tamafio de nuestra
poblacion seria de 20 empresas.

2.4 Instrumento de medicion.

El instrumento de medicion que se utilizo
en este estudio es la encuesta. Este instrumento
de medicion fue escogido para este estudio por
las siguientes razones: [21]

«+ Proporciona mayor rapidez en cuanto a la
obtencién de resultados.

< Brinda una gran capacidad para
estandarizacién de datos, lo que nos
permite realizar un tratamiento
informatico y andlisis estadistico.
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%+ Permite obtener informacion de cualquier
tipo de poblacion.

Esta encuesta fue llevada a cabo de
manera presencial. Mediante una entrevista
con la persona involucrada fue posible estar
presente en el proceso de levantamiento de
informacién para supervisar y asistir a la
persona encuestada, y de esta forma asegurar
mayor  precision en la  informacién
proporcionada.

2.5 Plan de levantamiento de informacion.

Primero se procedio a la realizacion del
plan piloto, que consistia en encuestar al
menos a 5 empresas, y una vez hecho esto,
proceder a realizar el respectivo andlisis
estadistico, esto era muy importante ya que era
necesario comprobar que la encuesta nos iba a
proporcionar resultados validos y no resultados
que a la postre no servirian para el analisis
final.

Posteriormente a la finalizacion del plan
piloto, se prosigui6 con la encuesta,
enfocandose en un ndmero de 20 empresas,
que correspondia al tamafio de la muestra
seleccionada para este estudio.

3. Resultados.

La figura 1 muestra los aspectos que son
tomados en cuenta por las empresas al
momento de evaluar un software dentro de un
proceso de compra, aqui se puede observar que
las empresas le dan mayor importancia a
aspectos como el costo o la experiencia previa
que hayan tenido con la empresa
desarrolladora. En cambio a los aspectos
relacionados con la calidad de software no le
asignan la importancia debida. Este gréafico
muestra el promedio que obtuvo cada opcién,
y si observamos las opciones relacionadas con
la calidad de software, tienen un promedio
menor al de las demas opciones.



Figura 1. Aspectos que influyen en las
decisiones de compra de software
(Promedio sobre una calificacién maxima
de 5).
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Esto muestra que a pesar de que las
empresas buscan que los productos de
software que adquieran satisfagan sus
necesidades y sean productos de calidad, no
dan prioridad a los aspectos de calidad dentro
del desarrollo de un software.

La figura 2 muestra que el 40% de las
empresas no dedican esfuerzos para conocer
acerca de las metodologias de aseguramiento
de calidad de software, esto es un porcentaje
muy alto; Pero no queda solamente en eso, ya
que del 60% que afirmd dedicar esfuerzos en
este campo, se puede observar en la figura 3
que el 15% realiza un esfuerzo medio o bajo y
apenas un 45% realiza un esfuerzo
significativo.

Por lo tanto si vemos el resultado final
nos daremos cuenta de que un 55% no realiza
un trabajo que pueda ser considerado como
esfuerzo significativo en el campo de la
calidad de software, mientras el 45% si lo
hace.

Figura 2. Porcentaje de empresas que
dedican esfuerzo a informarse sobre la
calidad de software versus empresas que no
dedican esfuerzo.
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Figura 3. Grado de esfuerzo que dedican las
empresas a informarse sobre calidad de

software.
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Al revisar los resultados de la figura 4
tenemos que el 50% de los sistemas que fueron
entregados a estas empresas no cumplieron
con los requerimientos establecidos al inicio
del desarrollo del sistema; mientras que en la
figura 5 se puede observar que solamente en
un 15% de los casos se entregd completo el
sistema.

Por esto muchas de estas empresas nos
comentaron que para futuras adquisiciones
buscarian proveedores internacionales que no
sean muy costosos, inclindndose por la opcién
de comprar mas productos de software
empaquetados.

Se pudo establecer, que si bien en un
inicio las empresas se inclinaron por contratar



proveedores nacionales debido principalmente
al costo, luego de las experiencias no
satisfactorias que  tuvieron con  estos
proveedores, han optado por en un futuro
buscar otras alternativas, siendo la de mayor
aceptacion la de  adquirir  software
empaquetado, desarrollado por empresas
internacionales.

Figura 4. Porcentaje de sistemas que
cumplieron con los requerimientos
establecidos al inicio del desarrollo del
mismo versus los que no cumplieron.
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Figura 5. Porcentaje de sistemas que
cumplieron con los tiempos estipulados en el
contrato. (Del total de sistemas existentes en

la empresa).
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Finalmente cabe mencionar, que a la
encuesta aplicada en este estudio se le realizo

un analisis de confiabilidad, el cual se puede
observar en la tabla 1. Este andlisis demostro
que los resultados de la encuesta son muy
confiables.

Tabla 1. Analisis de Confiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach NUmero de
basada en detalles
Cronbach . detalles
estandarizados
0,670 0,621 40
CONCLUSIONES

« Las empresas encuestadas nos dieron
informacion acerca de los aspectos que
tienen mayor influencia en las decisiones
de compras de productos de software, la
mayor influencia la tiene el costo del
producto y en segundo lugar de influencia
se encuentra la experiencia previa que se
haya tenido con la empresa desarrolladora,
seguido del prestigio del proveedor.
Mientras aspectos como certificaciones de
calidad que posee el proveedor y las
metodologias y técnicas de aseguramiento
de calidad, han quedado relegadas a un
segundo plano, lo cual confirma la
tendencia a informarse poco sobre la
calidad de un producto de software.

+« La mayor parte de las empresas presentes
en la encuesta dedican esfuerzos a
informarse acerca de los avances en el
campo de la calidad de software, pero son
pocas las empresas que dedican una
cantidad de esfuerzo significativo.

« Del total de empresas que afirmaron
dedicar esfuerzo a informarse sobre las
metodologias de aseguramiento de calidad
de software, varias de ellas no realizan un
esfuerzo que pueda ser considerado
suficientemente Gtil hacia la busqueda de
adquisicion de software de calidad.

% También consultamos acerca de si los
proveedores de software habian cumplido
con los requisitos previamente
establecidos para el software a comprar y
con los tiempos estipulados. Apenas en la
mitad de los casos los proveedores habian
cumplido con los requisitos pedidos con
anterioridad para el desarrollo del sistema,
donde en muchos de los casos nunca se
completaron los sistemas y lo mas
preocupante fue que en la mayoria de los




casos los proveedores no habian entregado
el software a tiempo.

RECOMENDACIONES

Las empresas deben informarse mejor
acerca de las innovaciones en el campo de
la calidad de software, para asi estar en
capacidad de poder elegir sistemas que los
satisfagan y que sean entregados a tiempo
y completos.

Previo a la adquisicion de un software las
empresas deben buscar una lista de
proveedores para a partir de la
informacion de los mismos poder decidir
correctamente a cual le compraran el
sistema.

En cuanto a la adquisicion de un sistema,
las empresas deberian incorporar al
proceso de compra, todos los aspectos
concernientes a la calidad de software y a
las certificaciones de calidad que posea el
proveedor.
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