UNA HERRAMIENTA PARA LA MEDICION CONTINUA DE LA
SATISFACCION DE USUARIOS DE SOFTWARE

Sergio Gustavo Zapata, Maria Inés Lund
{szapata, mlund} @iinfo.unsj.edu.ar
Instituto de Informatica
Universidad Nacional de San Juan
Argentina

Sergio F. Ochoa
sochoa@dcc.uchile.cl
Departamento de Ciencias de la Computacion
Universidad de Chile
Chile

Resumen

Las interpretaciones mas modernas acerca de calidad de software involucran: calidad de producto, calidad de proceso
y satisfaccion del cliente. Por lo tanto, en la implementacién de un plan de mejora de la calidad de software, se debe
tener especial cuidado en la incorporacion de la satisfaccion de usuarios de software. Encuestas bien disefiadas, han
demostrado ser un buen mecanismo de medicioén y obtencion de informacion valiosa al respecto. El problema con las
estrategias basadas en encuestas, es que involucran demasiado trabajo manual, lo cual las hace poco aplicables.
Debido a eso, este trabajo presenta una aplicacion web para medir, en base a encuestas, la satisfaccion de usuarios de
software, automatizando gran parte del proceso.
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1. Introduccion

La falta de calidad de los productos de software es una opiniéon compartida ampliamente por la industria del software
y por la comunidad cientifica. "Productos no confiables, en general, desaparecen rapidamente del mercado.
Desafortunadamente, los productos de software no han alcanzado este estado envidiable" [Ghez91]. En los afios 90
“...computadores y software fueron ranqueados en el puesto numero 8 entre los 10 negocios que recibieron mas
quejas” [Kane98]. En la industria del software, los costos relacionados con la solucion de problemas producidos por
la falta de calidad de los productos, son muy significativos. Existen dos visiones de calidad de software, una
intrinseca al producto, a menudo limitada a la tasa de defectos del producto, y otra vision mas amplia y moderna, que
involucra calidad de producto, calidad de proceso y satisfaccion del cliente. “La calidad de producto, la calidad de
proceso y la satisfaccion del cliente constituyen el significado total de calidad” [Kans95]. Lamentablemente, “la
satisfaccion de clientes de software ha bajado bruscamente en los ultimos diez aiios” [Kane98].

De lo anterior se infiere que, en la implementacion de un plan de mejora de la calidad de software, se debe tener
especial cuidado en la incorporacion de la satisfaccion de clientes y usuarios. En ingenieria de software, los términos
cliente y usuario se refieren a roles distintos, con visiones diferentes sobre el producto de software. La bibliografia de
calidad no hace esta distincion, y s6lo menciona al cliente como el usuario final de un producto o servicio. Desde ese
ultimo punto de vista, en este trabajo se utilizara el término cliente o usuario indistintamente.

Actualmente se estan realizando algunos esfuerzos para especificar un estandar de satisfaccion de clientes de
software, como por ejemplo, el proyecto liderado por el IEEE Customer Satisfaction Planning Group [Ieee99]. Otra
iniciativa que apoya la medicion de la satisfaccion de clientes de software, es el ISO/CD1 9001:2000 [Is098]. Estos
establecen que la satisfaccion de los clientes deberia ser una medida primaria entregada por cualquier sistema, por lo



tanto las organizaciones que desarrollan software, deberian establecer un proceso para obtener, monitorear y publicar
la informacion sobre satisfaccion de los clientes.

Para analizar y mejorar la satisfaccion de clientes de software, se debe establecer un mecanismo de medicion. “No se
puede mejorar lo que no se puede medir” [DeMa82]. Las encuestas bien disefiadas pueden transformarse en un buen
mecanismo de medicion y obtencion de informacion valiosa para la industria del software. De ellas se puede obtener,
mediante la utilizacion de técnicas estadisticas o de datamining, informacion de los atributos de calidad mas
insatisfechos o de aquellos que son mas importantes para los usuarios. Con esta informacion los productores de
software pueden aplicar reingenieria a los procesos de desarrollo, con el fin de mejorar la calidad del producto final
resultante. Tanto la propuesta de la IEEE como la de la ISO, emplean encuestas para capturar la informacion sobre
satisfaccion de los clientes.

Lund y Zapata también han propuesto una técnica, basada en encuestas, para medir satisfaccion de usuarios de
software [Lund00]. Esta sigue los lineamientos propuestos por la IEEE, e incorpora varios de los nuevos conceptos
surgidos en el area.

Aunque estas propuestas han demostrado ser ttiles a la hora de identificar la satisfaccion del cliente, todas sufren de
una debilidad comun. El hecho de que el proceso requiera de un alto porcentaje de trabajo manual, transforma a estos
métodos de medicidn, en candidatos firmes a ser abandonados. Generalmente, éstos se utilizan mientras el nivel de
satisfaccion es bajo, pero una vez que se alcanzan valores aceptables, el control de la satisfaccion se desvanece o se
abandona. Lamentablemente no hay, hasta el momento, una herramienta que automatice este proceso.

Por esa razon, en este trabajo se presenta una aplicacion web para medir en forma continua la satisfaccion de
usuarios de software, y obtener asi informacion relevante para la mejora de los procesos de desarrollo y del producto
obtenido. Si bien esta aplicacion no automatiza completamente el método de medicion, sistematiza gran parte del
proceso, de manera que el trabajo manual se reduce notablemente. Por lo tanto, se espera que esto permita mantener
una medicién continua del software, a través del tiempo.

La estrategia basica propuesta en la aplicacion, consiste en que los productores de software encuesten a sus clientes.
Los resultados de dichas encuestas son procesados por la misma aplicacion, obteniendo informacion valiosa tanto
para el productor en particular, como para la industria del software en general. Se espera que la aplicacion propuesta,
provea al menos los siguientes beneficios:

1)  Los productores de software contaran con una herramienta que automatiza gran parte del proceso de
medicion de la satisfaccion de usuarios de software, lo cual reducira el esfuerzo de medicion y aumentara la
probabilidad de que ésta se pueda llevar a cabo en forma continua.

2)  Los productores de software podran medir el nivel de satisfaccion de sus productos, desde el punto de vista
del usuario. En base a los resultados obtenidos, se podra mejorar tanto el proceso como el producto.

3) La industria del software en general, contard con informacion actualizada respecto al estado del arte, en lo
relativo a la satisfaccion de usuarios y a los atributos de calidad considerados en los distintos tipos de
productos de software.

4)  Los usuarios tendran mayor probabilidad de obtener productos que satisfagan sus expectativas, ya que
generalmente la satisfaccion estd mas ligada responder los requisitos funcionales de la aplicacion y a la
cultura del usuario en general, que a las necesidades particulares de los usuarios.

En la siguiente seccion se presenta brevemente la estrategia de medicion utilizada. Luego, en la seccion 3 se describe
la arquitectura de la aplicacion y se muestran los mecanismos de manejo interno de la informacion. En la seccion 4
se muestran las principales capacidades de la herramienta propuesta. Finalmente, en la seccién 5 se presentan las
conclusiones y el trabajo a futuro.
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2. Estrategia de Medicion de la Satisfaccion de Usuarios



Como se expreso antes, la satisfaccion de usuarios es un importante aspecto constitutivo de la calidad de software.
La medicion de la satisfaccion no sélo permite capturar la opinion del usuario, sino también la medicién indirecta de
los atributos de calidad del producto, como por ejemplo: confiabilidad, performance, documentacion, etc. Los
resultados de las encuestas realizadas a los usuarios muestran cudl es el nivel de satisfaccion de cada uno de los
atributos de calidad, por parte del producto evaluado [Haye92, Lund00]. Esta informacién servira para redefinir el
proceso de desarrollo, en aquellos aspectos que mas impacten en la satisfaccion de los atributos de calidad mas
insatisfechos. De esta manera, las encuestas se transforman en una herramienta de toma de decision respecto del
proceso, pudiéndose aplicar una reingenieria continua al mismo.

Para cada tipo de aplicacion de software (gestion, industriales, médicas, educativas, etc.) se debe emplear un
cuestionario particular, segun sean las caracteristicas del tipo de aplicacion. Es importante hacer esta diferencia, para
poder obtener una respuesta mas especifica por parte del usuario, y para hacer mas fiables los resultados y las
conclusiones de la medicion. Ademas, es importante que se compruebe la fiabilidad del cuestionario utilizado, antes
de realizarse la encuesta. El proceso de encuesta es caro, delicado y dificil de repetir, por lo que sélo debe llevarse a
cabo con instrumentos de medicién (cuestionarios) apropiados.

Por otra parte, el nivel de satisfaccion de los usuarios tiene mucho que ver con sus necesidades y expectativas, las
cuales cambian con el tiempo, por esa razon es fundamental considerar la evolucion de los cuestionarios utilizados
como instrumentos de medicion. Dicho de otra manera, los cuestionarios deben ser evaluados periédicamente, y
adaptados en la medida que cambien las necesidades y/o expectativas del usuario.

Otra parte importante de la estrategia de medicion, es la automatizacion de gran parte del proceso. Como se
menciond antes, si este proceso no se automatiza tiende a ser dificil de aplicar, debido al gran esfuerzo manual que
involucra. La automatizacion ayuda a mejorar la aplicabilidad de la estrategia de medicion.

Estas estrategias han sido incorporadas en la herramienta de propuesta, la cual ha sido 1lamada SUSE (Software User
Satisfaction Evaluator). Esta herramienta permite, a través de su arquitectura, el mantenimiento de una base de datos;
la cual esta continuamente alimentandose de la informacion producida por las encuestas. Los datos almacenados son
luego procesados y se obtienen importantes indices para los distintos sectores de la industria del software. Entre los
indices mas importantes que pueden ser obtenidos, podemos nombrar:

Atributos de calidad mas satisfechos, por tipo de aplicacion.

Atributos de calidad menos satisfechos, por tipo de aplicacion.

Aplicacion con el indice de satisfaccion mas alto, por tipo de aplicacion.

Aplicacion con el indice de satisfaccion mas bajo, por tipo de aplicacion.

Tipo de aplicacion con el indice de satisfaccion mas alto.

Tipo de aplicaciéon con el indice de satisfaccion mas bajo.

Dimensiones de calidad que mas impactan en la satisfaccion, por tipo de aplicacion.
Dimensiones de calidad que menos impactan en la satisfaccion, por tipo de aplicacion.
Evolucidén en el tiempo de cada uno de los indices anteriores.
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Estos indices pueden ser utilizados para la aplicacion de un plan de mejora de la calidad, destinado a un producto en
particular o a un sector de la industria del software; por ejemplo, las aplicaciones de gestion. El monitoreo
permanente de estos indices, entrega informacion de los resultados reales del plan de mejora aplicado. Como las
encuestas tienen asociadas informacion demografica, entonces todos los indices mencionados pueden ser analizados
por region, pais, grupo de usuarios, edad y género, entre otros.

2.1 Breve Explicacion del Método de Medicion

Para la medicion de la satisfaccion de clientes de software, se utilizara el método propuesto por Lund y Zapata
[Lund00], con el fin de obtener un cuestionario fiable. Este método esta basado en un proceso en fases o etapas,
como muestra la figura 1.



En la primera etapa se determinan las necesidades y exigencias de los usuarios, también llamadas dimensiones o
atributos de calidad del producto de software a medir. Es relevante notar que estos atributos de calidad, deseables por
el usuario, son obtenidos a partir de él mismo. Para ello se emplea la técnica de los incidentes criticos [Flan54], la
cual ha sido ampliamente probada para este tipo de determinaciones.

En la segunda etapa del método se define el cuestionario que sera utilizado en la encuesta a los usuarios. Durante la
definicion del cuestionario se debe tener en cuenta la cantidad de articulos o preguntas a incluir, el formato de
respuesta, la redaccion, etc. Las preguntas o articulos que forman parte del cuestionario se disefian en base a las
dimensiones de calidad detectadas en la etapa anterior.

En esta etapa se debe garantizar que el cuestionario final a utilizar sea fiable, es decir que realmente mida lo que se
pretende medir, y que las mediciones no se vean distorsionadas por errores casuales. Aunque existen varias formas
de medir la fiabilidad de cuestionarios, en el presente trabajo se utilizara la formula conocida como alfa de Cronbach
[Cron51]. Esta permite medir la fiabilidad utilizando la matriz de correlacion o matriz de covarianza de todos los
articulos o preguntas del cuestionario [LundO1]. Para definir esta matriz se realiza una encuesta preliminar a los
usuarios del software, en base a un cuestionario preliminar que es posible definir a esta altura del proceso. Los
resultados que arroja esta encuesta seran utilizados para determinar y mejorar la fiabilidad del cuestionario
definitivo. Si la fiabilidad del cuestionario esta por encima del 80%, éste puede ser considerado como una
herramienta de medicién apropiada. Por lo tanto, es posible utilizarlo para llevar a cabo la encuesta final, a los
usuarios del software evaluado.

En la tercera y ultima etapa, se realizan distintos tipos de calculos con los datos recolectados en la encuesta final, con
el fin de obtener indices que permitan determinar cual es el grado de satisfaccion del usuario en general, qué
dimensiones de calidad estan mas insatisfechas, cuales son las dimensiones mas importantes para el cliente, etc. La
obtencion de estas métricas es la justificacion del método, ellas permiten tomar decisiones respecto al producto de
software y/o al proceso de desarrollo aplicado para obtenerlo. En [Lund00] se presentan mas detalladamente estas
métricas, su importancia y las formas de representacion de las mismas.

Determinacion Desarrollo y Utilizacion  de
de necesidades y evaluacion  del resultados  del
exigencias  del E> cuestionario E> cuestionario
cliente

Figura 1. Proceso general del método utilizado para medir la satisfaccion

A pesar de que el método esta bien definido y que los resultados que obtiene son de utilidad, éste posee una
debilidad importante que consiste en la dificultad para automatizarlo. Esto se debe a algunas actividades del mismo,
especialmente aquellas que preceden a la definicién del cuestionario final, requieren de la interpretacion humana. Un
ejemplo de eso, es el caso de la aplicacion de la técnica de incidentes criticos. No obstante, la presente propuesta no
propone la sistematizacion total del proceso, al menos en una primera etapa, sino sélo de los subprocesos mas
importantes que tengan que ver fundamentalmente con la contestacion de los cuestionarios, almacenamiento,
procesamiento y presentacion de resultados o indices.

El productor de software que desee medir el nivel de satisfaccion producido por su producto, primero debera
registrarse como tal en la aplicacion web que se propone, y luego debera registrar el producto a evaluar. Después de
eso, debera determinar el cuestionario que utilizara para realizar la encuesta a los usuarios. Para la determinacion de
este cuestionario tiene dos alternativas: (a) elegir el mismo desde una biblioteca de cuestionarios predefinidos que la
aplicacion le ofrecera, o (b) generar un nuevo cuestionario personalizado, aplicando la técnica de los incidentes
criticos. Esta ultima alternativa requiere un fuerte apoyo de expertos en la metodologia para alcanzar un cuestionario
fiable. El proceso aplicado para alcanzar un cuestionario fiable fue presentado en [Lund01]. El nuevo cuestionario



generado pasara también a integrar la biblioteca de cuestionarios predefinidos. Los cuestionarios en esta biblioteca
estaran clasificados por tipo de aplicacion, para permitir una seleccion mas adecuada de acuerdo al producto a medir.

Una vez determinado el cuestionario definitivo, la aplicaciéon web automaticamente habilita el mdédulo de encuesta a
los clientes y almacena los resultados de la misma. Una vez que el plazo para responder encuestas haya expirado, es
posible calcular y publicar los indices de satisfaccion.

3. Arquitectura de la Aplicacion

En la figura 2 se muestra un diagrama de casos de uso [Rumb99], para describir la arquitectura de la herramienta
llamada SUSE (Software User Satisfaction Evaluator), la cual se propone en el presente trabajo. En la arquitectura
inicial de SUSE se puede apreciar la existencia de tres actores principales que interactuan con la aplicacion, ellos son
el productor o desarrollador del software, el cliente o usuario del software y la comunidad profesional que constituye
la industria del software. Cada uno de los actores interactua de distinta forma con la aplicacion, a través de una
interfaz browser. Luego se describen brevemente cada uno de los casos de usos de la figura 2.
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Figura 2. Arquitectura Inicial de la Aplicaciéon Propuesta

Seleccionar Cuestionario. con esta accion el productor de software selecciona un cuestionario, desde la biblioteca de
cuestionarios predefinidos. El cuestionario seleccionado debera ser adecuado para el software a evaluar. Ademas,
podra registrar datos del productor y del producto si estos no se encuentran ya almacenados en la base de datos.



Registrar Productor: esto permite registrar en el sitio los datos del productor de software para que quede identificado
por la aplicacion.

Solicitar Nuevo Cuestionario: con esta accion el productor de software solicita la generacion de un cuestionario mas
adecuado al producto que desea evaluar, es decir, se genera un nuevo cuestionario personalizado. Ademas, podra
registrar datos del productor y del producto, siempre que estos no se encuentren ya almacenados en la base de datos.

Registrar Producto: en este caso el productor registra los datos del producto a evaluar. Se debe tener en cuenta que
un productor puede evaluar mas de un producto de software.

Consultar Indices Privados: el productor de software consultara los indices de satisfaccion que la aplicacion produce
para su propio software evaluado. Esta consulta, en la cual se garantizara la privacidad de los datos, se podra realizar
a medida que la encuesta se va realizando, observando la evolucion de los indices a través del tiempo.

Responder Cuestionario: aqui se realizara la encuesta al cliente de software. La aplicacion habilitard una pagina web
para que los usuarios de la aplicacion respondan la encuesta. Se deben establecer mecanismos para garantizar la
pureza de la encuesta, permitiendo que sélo los verdaderos usuarios contesten la misma, y que ademas, éstos lo
hagan s6lo una vez.

Consultar Indices Piblicos: La industria del software podra consultar los indices de satisfaccion en forma
permanente. Estas consultas actuaran sobre tipo de productos de software y no sobre productos en particular.

La aplicacion propuesta sigue una arquitectura de repositorio [Busc96, Some98], debido a que su funcionalidad esta
centrada en los datos. Ademas, se requiere un acceso rapido y efectivo a éstos. Finalmente, se requiere mucha
flexibilidad para incorporar o dar de baja a las aplicaciones que funcionan en torno al repositorio. Estos requisitos
fueron la razon que la eleccion de la arquitectura de repositorio. La figura 3 muestra una simplificacion del disefio
arquitectonico de la aplicacion.

Administr. de Generador de
Cuestionarios Indices

Disefiador de
Cuestionarios

Repositorio Ie Encuestador

Consulta Tndices Consulta Indices

Generales

Particulares

Figura 3. Disefio Arquitectonico de la Aplicacion

Como muestra la figura 3, hasta el momento hay sélo seis modulos que forman parte de la herramienta. Entre ellos
existe unicamente acoplamiento por datos, lo cual provee gran flexibilidad para modificar y extender esta
herramienta. Seguidamente se describe cada uno de estos modulos.

Disefiador de Cuestionarios: este modulo es el encargado de la elaboracion del cuestionario siguiendo la técnica
propuesta por Lund y Zapata [Lund00].

Administrador de Cuestionarios: tiene como funcion principal administrar la biblioteca de cuestionarios predefinidos
que estara disponibles para el productor de software.



Encuestador: el objetivo de este modulo es ejecutar el proceso de encuesta a los usuarios del software y almacenar
los resultados de las mismas en el repositorio.

Generador de indices: este médulo es el encargado de procesar los resultados de las encuestas y determinar, en
forma on-line, los distintos indices de satisfaccion.

Consulta indices generales: mediante este modulo la comunidad de la industria del software consultara los indices
generales de satisfaccion del sector.

Consulta indices particulares: el productor de software, mediante este modulo, consultara los indices de satisfaccion
de sus propios productos de software.

A continuacion se describe la composicion interna del repositorio.

3.1 Repositorio de la Aplicacion

El repositorio consiste en una base de datos relacional que mantiene la informacion de la aplicacion, a partir de la
cual luego se elaboraran los indices mencionados. Con el fin de facilitar la interpretacion de la estructura del
repositorio, en la figura 4 se presenta un modelo de datos, donde se muestran sélo las tablas mas representativas.
Luego, se explica brevemente el significado de cada una de ellas.

Tabla Producto Tabla Cuestionario
#!d.Producto tiene #!d. Cuestionario
#Desc.Producto T #Tipo Producto

&Tipo Producto |1, * 0..*| ¢Preguntas Cuestionario

[o.x |
| Es duefio “
r/ |
// 1 Tabla Encuesta
Tabla Productor #!d. Producto
| #ld. Cuestionario Tabla Cliente
S#CUIT solicita| $CUIT responde -
#Nombre | gFecha _— _ old. Cllent.e
#Razon Social 1 0." gDatos Demograficos | 1-* | 0.7 eDatos Cliente
#0tros Datos... #!d.Encuesta \
#Tamano de la muestra |

Tabla de Respuesta
#!d.Cliente
#!d.Encuesta
#Respuestas

Figura 4. Modelo de Datos del Repositorio

Tabla Productor: Productor es cualquier persona u organizacion que se dedique al desarrollo de software y desee
evaluar la calidad de sus productos a través de la medicion de la satisfaccion de sus usuarios. Esta entidad almacena
los datos particulares de cada productor.

Tabla Producto: Son los distintos productos de software a los que se les ha realizado la evaluacion o se solicita la
realizacion de la misma. El tipo de producto permite clasificar la variedad de productos existentes en, por ejemplo,
procesador de texto, planilla de calculo, gestion comercial, etc.



Tabla Cuestionario: En esta entidad y en composiciéon con otras tablas no representadas en este modelo, se
almacenaran los distintos cuestionarios generados para los distintos tipos de producto.

Tabla Encuesta: se almacena la relacion productor - producto - cuestionario. En donde se formaliza la fecha, la
muestra y demas datos relativos a la ejecucion de la encuesta.

Tabla Cliente: se registran datos del usuario que contesta la encuesta. Entre estos datos se destacan los datos
demograficos, por ejemplo edad, sexo, lugar de residencia, rama laboral, etc.

Tabla Respuesta: se registran los datos de las respuestas de los usuarios a cada encuesta.

4. SUSE (Software User Satisfaction Evaluator)

La herramienta de medicion de la satisfaccion propuesta en este trabajo, alin se encuentra en etapa de prototipo,
puesto que hay varios aspectos del proceso de medicion que no han sido automatizados. La figura 5 muestra la
apariencia de SUSE.
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Figura 5. Interfaz de la herramienta SUSE



SUSE es una herramienta basada en Web, que cuenta con 2 frames. El frame de la izquierda muestra las distintas
opciones que describen su funcionalidad (o sus capacidades), y el de la derecha se utiliza para desplegar informacion
e interactuar con el usuario. En la figura 5 se muestra la informacion acerca de los indices privados, asociados a un
sistema de software llamado “Sistema de Reclamos”. La informacion procesada corresponde a un segmento de
tiempo, y los indices obtenidos son los siguientes: funcionalidad, robustez, soporte técnico, facilidad de uso,
aprendibilidad y ayuda en linea.

A través de los indices generados por la herramienta, se puede ver el nivel de satisfaccion de los usuarios con
respecto al item considerado, y también el nivel de importancia que ese item tiene para €l. El resultado de la
combinacion de estos valores proveera informacion para decidir que dimensiones de calidad deberian ser mejoradas
prioritariamente.

SUSE, al igual que cualquier herramienta de software tiene fortalezas y debilidades. En la seccion 1 se expresan los
beneficios que se espera obtener con la herramienta, los cuales constituyen sus fortalezas mas importantes. Por otra
parte, como principal desventaja se ha mencionado la falta de una automatizacion completa del proceso de medicion.
Por ahora, este proyecto estd abocado a obtener un camino para automatizar completamente el proceso de medicion;
una vez logrado esto, se comenzara a trabajar en el afinamiento del método de calculo de los distintos indices. A
continuacion se presentan las conclusiones iniciales de este trabajo, y se presenta el trabajo a llevar a cabo en un
futuro inmediato.

5. Conclusiones y Trabajo a Futuro

Es practicamente indiscutida la necesidad de mejorar la calidad de los productos de software, la discusion se centra
en ;como hacerlo?. La propuesta presentada en este trabajo, considera a la satisfaccion del cliente como un
importante componente de la calidad de estos productos. Por esa razon, se propone una herramienta que mide en
forma continua, la satisfaccion de los cliente-usuarios, en base a indices e indicadores globales acerca del estado
actual de los productos de software. El analisis de éstos permitira la obtencion de conclusiones que se traduciran en
estrategias de mejora, tanto del proceso como del producto.

Actualmente no hay ninguna herramienta de software publicamente conocida, que esté destinada a la medicion de
este aspecto de la calidad. Lo nico que existe son recomendaciones generales para la medicion de la satisfaccion del
cliente-usuario, como por ejemplo las propuestas de la IEEE [Ieee99], la ISO [Is098]. Estas, al igual que el método
de medicién utilizado en esta propuesta [Lund00], involucran un alto porcentaje de trabajo manual, lo cual se
constituye en su mayor debilidad.

Como un principio de soluciéon a este problema, se propone una herramienta basada en una arquitectura de
repositorio, la cual automatiza parte del proceso de medicion y de analisis de la informacion obtenida. Si bien la
automatizacion completa es la meta final del proyecto, con la sistematizacion de la primera (que culmina con la
definicion del cuestionario final) y la segunda etapa (realizacion de encuestas y procesamiento de la informacion), se
espera que esta propuesta sea de utilidad para conocer la situacion real de la calidad del software desde el punto de
vista del usuario.

Un obstaculo a vencer sera la resistencia de los desarrolladores de software a exponer sus productos a evaluacion,
para ello se le debe garantizar cierta privacidad y reserva de los resultados obtenidos, mas alld que los mismos sean
tenidos en cuenta para computos globales de calidad. Se debera trabajar también en la estimulacion a los usuarios
para que accedan contestar un cuestionario sobre los distintos productos de software que utilizan.

Actualmente, la aplicacion propuesta se encuentra en estado de prototipo y ain se continua desarrollando sobre ella.
Para fin de afio se estima que podria obtenerse la version 1 de este producto, el cual comenzaria a probarse durante el
primer trimestre del 2003. El presente trabajo esta inserto dentro del Proyecto “Elaboracion de una Metodologia para
la Medicion de la Satisfaccion de Clientes de Software” ejecutado por el Instituto de Informatica de la Universidad
Nacional de San Juan (Argentina) y financiado por la misma.



Si bien es demasiado prematuro pronosticar las ventajas que SUSE podria aportar, lo cierto es que se necesita una
herramienta con las caracteristicas descritas. Lamentablemente, la inmadurez tanto de los usuarios como de los
desarrolladores nos a llevado a una situacion de conformismo. La globalizacion y la fuerte competencia entre las
empresas de software podrian cambiar esto, forzando a los desarrolladores a utilizar herramientas de medicioén
similares a la propuesta en este trabajo.
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