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RESUMEN

El presente trabajo tiene por finalidad realizar la evaluacion de la
calidad del Sistema Integral de Restaurantes — SIR, instalado en el Grupo
Uros S.A.C., aplicando la norma ISO/IEC 25000, personalizando el
modelo con métricas adecuadas y asi obtener resultados de la evaluacion

siguiendo las pautas del estandar ISO/IEC 25040.

Con la evaluacion del producto software, se ha garantizado un
resultado satisfactorio, pues se obtuvo un 87% de calidad total, ya que se
han escogido las métricas de evaluacibn mas adecuadas tanto para la

calidad externa como en uso.

Estos resultados obtenidos ayudaron a analizar cuéles son los
valores de las métricas y atributos mas fuertes y menos fuertes dentro del
caso de estudio, de esta forma emitir observaciones para mejorar algunas
de las caracteristicas del producto software para hacerlo mas confiable,

estable y que el usuario obtenga mayor beneficio de su utilizacion.



INTRODUCCION

Las empresas dedicadas al rubro de gastronomia, tienen como objetivo
brindar el mejor servicio en la atencion al cliente, tanto en la calidad de los
platos a servir como en la rapidez y eficiencia en la atencién. Es por eso
gue se ha visto por necesario realizar la evaluacion de la calidad del
sistema que tienen instalado a la fecha aplicando las normas y estandares

internacionales que existen y que garanticen que el sistema es de calidad.

La presente tesis se desarrollara en 5 capitulos que a continuacion se

menciona;

El primer capitulo es acerca del Planteamiento de la Investigacion,
donde describimos el problema, justificacién, alcances y limitaciones,

hipétesis, variables y el disefio en si de la investigacion.

En el segundo capitulo se analizara las caracteristicas del sistema
instalado, estableciendo el estudio de la norma de calidad ISO/IEC 25000
con un desglose sindptico de la misma, luego realizaremos una revision
del modelo de calidad de la ISO/IEC 25010 y asi especificar el
procedimiento con el que se realizara la evaluacion de acuerdo a la

ISO/IEC 25040.



En el tercer capitulo se realizara el desarrollo de la investigacion,
teniendo como base a la norma ISO/IEC 25000 exclusivamente para el
caso de estudio a aplicarse, definiendo caracteristicas, subcaracteristicas
y atributos de la calidad externa y en uso mas relevantes con una
descripcion detallada de métricas, para finalmente establecer un
procedimiento de aplicacion de la matriz de la calidad a utilizarse en la

evaluacion de la calidad del caso de estudio.

En el cuarto capitulo se detallara los resultados obtenidos del tema de
investigacion, especificando las calidades externa y en uso del SIR, asi
como la calidad total del Sistema, proponiendo algunas mejoras despues

de haber realizado la evaluacién de la calidad.

En el quinto capitulo se muestra las discusiones de los antecedentes
de la investigacion en relacion con el tema del caso de estudio que se

realizo.

Finalmente se muestra las conclusiones y recomendaciones que se

hicieron después de haber culminado el presente trabajo de investigacion.



l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema.

1.1.1. Antecedentes del problema.

En la actualidad, toda compafiia tiene mecanismos que garantizan la
calidad de sus productos. De hecho, las afirmaciones explicitas de la
preocupacion de una compafia por la calidad se han convertido en una

tactica de mercadotecnia durante décadas pasadas.

La historia de la garantia de la calidad en el desarrollo de software
avanza paralela a la de la calidad en la fabricacion del hardware. Durante
los primeros dias de la computacion (décadas de 1950 y 1960), la calidad
era responsabilidad exclusiva del programador. Los estandares de la
calidad del software se introdujeron en los contratos militares del
desarrollo de software durante el decenio de 1970 y se han extendido
rapidamente en el desarrollo del software en el mundo de los negocios,

Pressman (2005).

El articulo de Corrochano (2013), sobre Calidad de producto software,
ha realizado una diferencia entre la calidad del producto con la calidad del

proceso en las organizaciones, asi como del Plan de Aseguramiento de la



Calidad con el que se medira la calidad de los proyectos y productos.
Se enfoca también en los estandares preestablecidos, técnicas y métodos
para el desarrollo de software. Se enfoca también especificamente en la
ISO/IEC 25000, donde menciona el establecimiento de un marco de
trabajo comun para evaluar la calidad de un producto de software, por
ende especifica la importancia de la inclusion en la familia de la ISO/IEC

25000 de la Evaluacion del producto segun la norma ISO/IEC 25040.

El trabajo de Pefialva (2014), sobre un modelo de evaluacion de la
calidad en un sistema web, proporciona un enfoque para la evaluacién de
la calidad de dicho sistema en un dmbito especifico, analiza metodologias
diversas para llevar a cabo una explicita y medir la calidad de un sistema
web especifico, presentando un marco metodologico que consiste en
desarrollar todas las tareas involucradas en el proceso de evaluacion de
la calidad, en este caso calidad externa a través de la vision de expertos

del dominio, y calidad en uso desde la perspectiva de usuarios reales.

El trabajo de Medina (2014), es sobre La Definicion y Evaluaciéon de un
Modelo de Calidad en uso para un Portal de Bolsa de Trabajo utilizando la
Norma ISO/IEC 25000 enfoca su trabajo en la derivacién y evaluaciéon de
un modelo de calidad en uso de ad-hoc para un sistema de informacion

de bolsa de trabajo institucional usando la familia de las normas ISO/IEC



25000. Describe desde la formulacion del proyecto y caracteristicas
relevantes que se consideran segun lo estipulado en la norma, asimismo
se desarrolla el marco conceptual del modelo de calidad, el analisis y la
evaluacion del modelo de calidad en uso ad-hoc, para asi sacar
conclusiones y recomendaciones que serviran para investigaciones

posteriores.

El trabajo de Vivanco y Ganan (2012), sobre Evaluacion Técnica
Informatica del Sistema Integrado de Operaciones y Negocios - SION de
la Empresa Publica Correos del Ecuador mediante la aplicacién de la
norma ISO/IEC 25000, se enfoca en el planteamiento de la evaluacién
técnica de SION desde la perspectiva de la calidad del producto mediante
la norma ISO/IEC 25000. Esta evaluacion técnica informatica es de suma
importancia para la empresa publica, porque permiti6 determinar la
calidad del SION; con el objetivo de establecer conclusiones vy
recomendaciones para su mejora y asi las autoridades puedan tomar las
medidas respectivas para mejorar las funcionalidades faltantes de calidad

o los requerimientos que no se plantearon dentro del sistema.

1.1.2. Problematica de la investigacion.

Desde afios pasados se ha visto el tema de la calidad de software en

distintas empresas e instituciones a nivel mundial, por ser uno de los



factores determinantes en la toma de decisiones de adquisiciones y/o
desarrollo de software para las diferentes empresas, no es una tarea facil
pero a lo largo del tiempo su desarrollo se produce de una manera

acelerada debido a las necesidades del usuario y del avance tecnolégico.

En el Pera se han desarrollo temas de investigacion de como evaluar
un modelo de calidad utilizando la Norma ISO/IEC 25000 debido a que
ayuda al gran problema de saber si es 6ptimo o no dicho software para la
empresa, teniendo en cuenta las caracteristicas que contribuirdn a la
satisfaccion del usuario final que busca interactuar con el sistema de
manera eficaz, eficiente y agradable utilizando las normas internacionales

ISO/IEC 25000 que se vienen dando.

Especificamente en este trabajo se quiere evaluar el Sistema Integral
de Restaurantes del Grupo Uros S.A.C., basandose en la Norma ISO/IEC
25000, para comprobar si la interaccidon del software con el usuario final
es Optima y viable, teniendo en cuenta el modelo de calidad ISO/IEC
25010 que clasifica a la calidad del producto en caracteristicas,
subcaracteristicas y atributos de calidad, determinando las métricas las
cuales se puede evaluar, para finalmente especificar el modelo con el cual

se va a realizar la evaluacién de acuerdo a la ISO/IEC 25040.



1.2. Formulacién del problema.

¢,Cual sera el resultado de la evaluacion de la calidad del Sistema
Integral de Restaurantes — SIR, basado en la Norma ISO/IEC 25000 del

Grupo Uros S.A.C., Tacha — 20157

1.3. Justificacion.

Debido a que en la actualidad en nuestro pais son muy pocas
empresas las que utilizan la normalizacion de calidad de software que
existen, y aun en lo local no se aplican los estandares de calidad de
software en las empresas por lo que existen servicios de mala calidad que
hacen que la empresa no cumpla el objetivo principal que es la
satisfaccion del usuario final, es que se ve por conveniente evaluar la
calidad del software existente en el Grupo Uros S.A.C. basado en la
Norma ISO/IEC 25000 donde al final se deberad obtener un resultado
acerca de la optimizacibn del Sistema Integral de Restaurantes

implantado en la empresa.

Es importante basarse en la Norma adecuada para poder obtener
resultados precisos; la ISO/IEC 25000 es la precisa para la Evaluaciéon de
la calidad de dicho software ya que con los indicadores adecuados y

métricas podremos saber si la interaccion entre el software y el usuario



final es eficiente, eficaz y Optima para el objetivo principal de la

implantacion de dicho sistema.

1.4. Alcances y limitaciones.

El alcance de este proyecto de tesis es evaluar la calidad del software
del Sistema Integral de Restaurantes — SIR, basandose en la Norma

ISO/IEC 25000.

En esta investigacion se han tomado en cuenta solo los indicadores
necesarios segun el estandar de la norma ISO/IEC 25010, es decir de las
8 caracteristicas de la calidad externa no se ha tomado en cuenta la
Portabilidad puesto que siendo un sistema aplicativo se ha encontrado
gque no puede ser traslado de un lugar a otro sin que afecte la

funcionalidad del mismo.

De la misma forma para la calidad en uso de las 5 caracteristicas, se
ha visto por conveniente no tomar en cuenta la Cobertura de Contexto ya

gue no es necesario aplicarlo puesto que engloba a las 4 anteriores.

Es por ello que se ha utilizado lo necesario de esta Norma para poder
evaluar la calidad del software con respecto al usuario final. Esta
investigacién se realiza en la empresa Grupo Uros S.A.C. abarcando solo

el Sistema Integral de Restaurantes (S.I.R.), el cual esta siendo utilizado



en la actualidad, evaluando su calidad siguiendo los pardmetros mas

especificos de la Norma ISO/IEC 25000.

Existen hoy en dia varios estudios sobre la calidad de software tanto
para portales web como para diferentes empresas desarrolladoras, pero
con respecto a empresas que brindan servicio de gastronomia no se ha
encontrado, es por lo que se ha visto por conveniente investigar sobre

una empresa especifica como la que se hara en dicha investigacion.

Las limitaciones de la investigacion fueron: el tiempo, ya que por
motivos de trabajo no se ha dispuesto de mucho tiempo para el caso de
estudio; econémico ya que los gastos incurridos fueron mayores de los
previstos tanto en pasajes como en utiles de oficina, impresiones de
documentos; operativos, porque el resultado final de la evaluacion puede
no ser aceptado por la directiva de la empresa y de acceso a la
informacion ya que el material bibliografico es dificil de adquirir por su

costo elevado y por estar en otro idioma.

1.5. Objetivos.

1.5.1. Objetivo General.

Evaluar la calidad del sistema integral de restaurantes — SIR, basado

en la Norma ISO/IEC 25000 del Grupo Uros S.A.C., Tacha — 2015.



1.5.2. Objetivos Especificos.

A continuacion se detallan los objetivos especificos que se obtuvieron a

partir del objetivo general:

a. Especificar el modelo de calidad segun la Norma ISO/IEC 25010 a
usarse para realizar la evaluacion de acuerdo a la Norma ISO/IEC 25040
y 25041.

b. Detallar métricas, para establecer una matriz de calidad a utilizarse
para la evaluacion especifica del Sistema Integral de Restaurantes - SIR.

c. Preparar requerimientos de evaluacién para proceder con la

evaluacion de la calidad del sistema y obtener un analisis del resultado.

1.6. Variables.

1.6.1. Identificacion de variables.

Esta investigacion es descriptiva por lo que se trabajara con variables,

las cuales se detallaran a continuacion:

e Calidad del Sistema Integral de Restaurantes — SIR.

e Norma ISO/IEC 25000.
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1.6.2. Definicién de las variables.

e Calidad del Sistema Integral de Restaurantes — SIR: Es la
capacidad que actualmente tiene el sistema para poder satisfacer las
necesidades del usuario y del cliente, utilizando condiciones especificas,

que permitan su optimizacion.

¢ ISO/IEC 25000: Conjunto de normas basadas en ISO/IEC 9126 y en
ISO/IEC 14598 cuyo objetivo principal es guiar el desarrollo de los
productos de software mediante la especificacion de requisitos vy
evaluacion de caracteristicas de calidad. Proporciona una nueva guia
para el uso de una serie de estandares internacionales llamadas
Requisitos y Evaluacion de productos de software - System and software

quality requirements and evaluation (SQuaRE).

1.6.3. Operacionalizacion de variables.

La Operacionalizacion de las variables se hace mediante un cuadro
donde se describe la definicion conceptual, operacional e indicadores de

cada una de las variables.

En la Matriz de consistencia se resume toda la investigacion del caso

de estudio (Anexo 1).
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

DEFINICION DIMENSIO
VARIABLES CONCEPTUAL NES INDICADORES
Conjunto de normas e Caracteristicas.
Variable basadas en ISO/IEC 9126 y Estandar e Subcaracteristicas
Independiente: en ISO/IEC 14598 cuyo ISO/IEC e Atributos
objetivo principal es guiar el 25010
desarrollo de los productos
Normas de software mediante la Estdndar e Métricas de
ISO/IEC 25000 especificacién de requisitos ISO/IEC calidad externa.
y evaluacion de 25022y e Métricas de
caracteristicas de calidad. 25023 calidad en uso.
Proporciona una nueva guia
para el uso de una serie de Estdndar e Procedimientos
estandares internacionales ISO/IEC para evaluacion
llamadas Requisitos y 25040y e Actividades
Evaluacion de productos de 25041 especificas
software.
Variable Es la capacidad que e Adecuacion
Dependiente:  actualmente tiene el sistema funcional.
para poder satisfacer las * Fi"_"pi"d?d-
Calidad del necesidades del usuario y Calidad * Ef|C|enC|a~en el
Sistema del cliente, utilizando externa des_e_mpeno.
o e e Facilidad de uso.
Integral de condiciones especificas, « Seguridad.
Restaurantes -  que permitan su e Compatibilidad.
SIR optimizacion.  Mantenibilidad.
o Efectividad.
Calidaden *® gfigiefnciq.,
e Satisfaccion.
uso o Libertad de
riesgos

Fuente: Elaboracion propia
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1.6.4. Clasificaciéon de variables.

e Variable Independiente: Norma ISO/IEC 25000
e Variable Dependiente: Calidad del sistema integral de restaurantes
- SIR.

1.7. Disefo de lainvestigacion.

1.7.1. Disefio experimental o no experimental.

La investigacion no experimental son estudios que realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en las que so6lo se observan los
fenbmenos en su ambiente natural para después analizarlos. El
investigador observa situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por la quien la realiza. En la
investigaciéon no experimental las variables independientes ocurren y no
es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables
ni se puede influir sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus

efectos (Sampieri, 2010, p. 149).

Los estudios descriptivos buscan especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenédmeno que se
analice. En esta clase de estudios el investigador debe ser capaz de
definir, 0 al menos visualizar, qué se medira (qué conceptos, variables,

componentes, etc) y sobre qué o quiénes se recolectaran los datos
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(personas, grupos, comunidades, objetos, hechos, etc) (Sampieri, 2010,

p. 80).

No toda investigacion cuantitativa plantea hipotesis. ElI hecho de que
formulemos o no hipotesis depende de un factor esencial: el alcance
inicial del estudio. Los estudios descriptivos solo se formulan hipétesis

cuando se pronostica un hecho o dato.

Los estudios cualitativos, por lo regular no formulan hipétesis antes de
recolectar datos (aunque no sea siempre el caso). Su naturaleza es mas
bien inducir las hipétesis por medio de la recoleccién y el analisis de los

datos (Sampieri, 2010, p. 92).

El trabajo de investigacion que se realizO es no experimental,

descriptivo. No tiene hipétesis porque no pronostica hechos.
1.7.2. Poblacién y muestra.

Para el desarrollo de esta investigacion, se necesitd realizar un estudio
de la poblacién de la empresa, para poder saber cémo aplicarla en el
tema de investigacion, por lo consiguiente, la poblacién de la presente
investigaciéon estuvo integrada por un grupo de 20 personas, los cuales se
dividen en 4 administradores, 6 cajeras y 10 mozos, quienes estan

directamente ligadas con el tema de investigacion.
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Tabla 2. Distribucion de la poblacién

Personal Cantidad Porcentaje
Administradores 4 20%
Cajeras 6 30%
Mozos 10 50%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracién propia

En vista que la poblacién es pequefia se tomara todo para el caso de

estudio; ya que representara a toda la poblacion.

1.7.3. Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos.

La observacion es un método de recoleccion de datos consiste en el
registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones
observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias

(Sampieri, 2010, p. 260).

Los cuestionarios son instrumentos mas utilizados para recolectar
datos, conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir

(Sampieri, 2010, p. 217).

Este trabajo de investigacibn se basé en la Observacion y en
cuestionarios, que ayudaron a poder analizar y desarrollar mejor las

tablas de las métricas y obtener un resultado final (Anexo 2 y Anexo 3).
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1.7.4. Anélisis de datos.

Para el analisis de datos se utilizara Excel Version 2010, para graficar
barras, lineas porcentuales y demas graficos estadisticos descriptivos con

la correspondiente figura, que ayuden a la investigacion.
1.7.5. Seleccion de pruebas estadisticas.

Para esta investigacion por ser descriptiva, se contara con otra opcién
para la interpretacion de los datos recopilados y sera mediante los

instrumentos aplicados; se puede aplicar la Estadistica descriptiva.

La estadistica descriptiva es el estudio que incluye obtencion la
obtencion, organizacion, presentacion y descripcion de informacion

numeérica (Garcia & Matus, s.f., p.28).

La estadistica descriptiva o andlisis exploratorio de datos, nos ofrece el
modo de presentar y evaluar las caracteristicas principales de los datos a

través de tablas, graficos y medidas resiumenes.
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.  MARCO TEORICO

2.1. Marco referencial.

2.1.1. Sistema Integral de Restaurantes — SIR.

Este sistema esta actualmente implantado en la empresa Grupo Uros

S.A.C. y brinda al usuario algunas pantallas complementarias como:

Figura 1. Logo del Sistema Integral de Restaurantes
Fuente: Grupo Uros S.A.C.

Tiene por objetivo principal llevar un control de los registros de las
ventas diarias, asi como las compras que se realizan a proveedores y
gastos en general que se dan en el dia y que no tienen justificacion

contable.



Este sistema ayuda a brindar una atencion eficiente al cliente ya que al
momento de ser registrado su orden, se tiene un detalle de lo consumido
por ende se le brinda automéaticamente su cuenta, dandole un
comprobante contable si asi lo requiera mediante facturacion.

Al automatizar sus procesos operativos, brinda una mejor y rapida
atencion al cliente, siendo en la actualidad el restaurante con mejor

gestion tanto administrativa como operativa.

2.1.2. Norma - ISO/IEC 25000 (ISO/IEC 25000, 2005)

La norma ISO/IEC 25000 provee una guia para el uso de las nuevas
series y estandares internacionales, llamados Requisitos y Evaluacion de
Calidad de Productos de Software - SQuaRE.

Su principal objetivo es guiar la evaluacién de calidad de productos
software estableciendo criterios para la especificacion de requisitos de

calidad de software, sus métricas y su evaluacion.

e Division de la Norma ISO/EC 25000 (ISO/IEC 25000, 2004, pp.11-

13)

Como se puede visualizar en la Figura 8 la norma ISO/IEC 25000 esta

dividida en cinco partes, las cuales se detallan a continuacion.
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Modelo de
Calidad

Requisitos de Evaluacion de la

Gestion de la

I I
Calidad : Calidad : Calidad
I 2500n I
2503n | | 2504n
Medida de la
Calidad
2502n

Figura 2. Division de la Norma ISO/IEC 25000
Fuente: ISO/IEC 25000

a. ISO/IEC 2500n: Gestion de calidad.

Los estandares que forman esta division definen modelos, términos y
definiciones comunes, utilizadas por los demas estandares que
conforman esta norma, los cuales son:

e |ISO/IEC 25000: Guia de SQuaRE.
e ISO/IEC 25001: Planificacion y Gestion.

b. ISO/IEC 2501n: Modelo de calidad.

El estandar que conforma esta division es la ISO/IEC 25010, detalla las

caracteristicas para la calidad interna, externa y en uso.
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c. ISOJ/IEC 2502n: Medicién de la calidad.

Los estandares que forman parte de esta division, incluyen un modelo
de referencia de calidad del producto software, definiciones matematicas
de las métricas de calidad y una guia practica para su aplicacion. Ademas
presenta la manera de como aplicar estas métricas para determinar la
calidad interna, externa y en uso del software. Los estandares son:

e ISO/IEC 25020: Modelo de referencia para la medida con guia.

e |SO/IEC 25021: Primitivas.

e |SO/IEC 25022: Medidas de Calidad en Uso.

e ISO/IEC 25023: Medidas de Calidad del Producto Software
(calidad interna y externa).

d. ISO/IEC 2503n: Requisitos de calidad.

El estandar que conforma esta norma es la ISO/IEC 25030, el cual esta
orientado a ayudar en la especificacion de requisitos para un producto
software que va a ser desarrollado o como entrada para un proceso de
evaluacion.

e. ISO/IEC 2504n: Evaluacion de calidad (ISO/IEC 2504n, 2004)

Los estandares pertenecientes a esta division, proporcionan requisitos,

recomendaciones y guias para la evaluacion de un producto software, ya
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sea realizada por evaluadores independientes, compradores o
desarrolladores. Esta division contiene los siguientes estandares:

e |ISO/IEC 25040: Proceso de evaluacion.

e ISO/IEC 25041: Guia de evaluacion para desarrolladores,

compradores y evaluadores independientes.

e Ciclo de vida de la calidad del Producto Software (ISO/IEC

25000, 2004, pp. 14-16)

El ciclo de vida especifica que la calidad de un producto software
requiere un proceso similar al proceso de desarrollo para cada uno de los
tipos de calidad como son: Especificacion de Requisitos, Implementacion

y Validacion de los resultados, tal como se muestra en la Figura 9.

Necesidades

Requisilosm Producto

Requisitos de
Calidad en Uso

ﬁ Validacion ﬁ
- | |

Requisitos de
Calidad Externa

Calidad en Uso

|

Calidad Externa

|

Verificacion y

[ Validacion =
- = L

Requisitos de
Calidad Interna

Calidad Interna

|

Verificacion

N~~~

Implementacidon

Figura 3. Ciclo de la vida de la calidad del producto.
Fuente: ISO/IEC 25000



El ciclo de vida en SQuaRE maneja la calidad del producto software en
tres principales fases:

a. Calidad Interna: Cuando el producto software se encuentra en
desarrollo.

b. Calidad Externa: Cuando el producto software se encuentra en
funcionamiento.

c. Calidad en uso: Cuando el producto de software se encuentra en
uso.

Para cada una de estas fases existen requisitos que responden a una
necesidad del producto que deberan ser implementados y validados, a
continuacion se describe los tipos de requisitos de acuerdo a la figura 9.

a. Los requisitos de calidad en uso, especifican el nivel de
calidad requerido desde el punto de vista del usuario. Estos requisitos
son los que determinan la validacion del software por parte del usuario.
Como indica el modelo de ciclo de vida, la especificacién de requisitos
de calidad en uso ayuda a determinar los requisitos de calidad externa.

b.Los requisitos de calidad externa, se utilizan para la
verificacion y validaciéon técnica del producto. Estos requisitos ayudan a
determinar los requisitos de calidad interna pero ademas, pueden servir

para predecir si se alcanzara la calidad en uso deseada.
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c. Los requisitos de calidad interna, se utilizan para verificar el
producto a lo largo de las distintas etapas del desarrollo y pueden
utilizarse también para definir estrategias y criterios de evaluacion y

verificacion

e Modelo de Calidad Genérico - ISO/IEC 25010 (ISO/IEC

25010,2008, pp.14-21)

En la Figura 4, el modelo de calidad genérico clasifica a la calidad del
producto, en caracteristicas que se dividen en sub-caracteristicas y
atributos de calidad, el cual consiste de dos partes:

a. El modelo para la calidad interna y externa de un producto software.

b. El modelo para la calidad en uso de un producto software

Calidad del Producto

Software
A
Y Y A
| Caracteristicas 1 | | Caracteristicas 2 | | Caracteristicas n |
| Subcaracteristicas 1| | Subcaracteristicas 2 | | Subcaracteristicasm |
Y Y Y Y
| Abuto | | Abuto | | Abuto | | Atrbuto |

Figura 4. Estructura Usada por el Modelo de Calidad
Fuente: ISO/IEC 25000
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a. Modelo de Calidad del Producto Software (Calidad Interna y

Externa)

El modelo define 8 caracteristicas para la calidad interna y externa de

un producto software: Adecuacion Funcional, Fiabilidad, Eficiencia en

el

Desempeifio,

Facilidad de Uso,

Seguridad,

Compatibilidad,

Mantenibilidad y Portabilidad, las cuales a su vez son subdivididos en

sub-caracteristicas descritas en la Figura 5. Estas sub-caracteristicas

pueden ser medidas con métricas internas o externas.

Calidad del

Producto Software

‘F‘d“f‘““’" fabligag | | HEea el ,FacilidaddeUso Sequitad | | Compathiidad | | Mantenibidag ‘ Pottabidad
unciona Desempefo
| | | I | | | |
Cormplettud Madwer | | Compotamieny || PRI | ot | | Co-edsenca | | Mol | | Adaoaiad
funciona Cisponidzd tempural MONETS 1 ntegidad | | Interoperaidad | | Reusabidad | | Faiigad e
Bactiud Tobrndaa | | Uiizainge ||  ecuecon No repudio Capacidad de etiatin
fncional faos | dpgra Responsahiidad andlsis Capcitad
Reowpreiitad | | Copitag || eEn | e Canacdad o | | o reemplazadd
Cperebed modficaciin
Prateccidn frentz a A
BITOres e usuario A2
Estética dea s
Interfaz d usuario
Accesibiidad
tecnica

Figura 5. Modelo de Calidad del Producto Software
Fuente: ISO/IEC 25010
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1. ADECUACION FUNCIONAL: Representa la capacidad del producto o
sistema software para proporcionar las funciones necesarias para
satisfacer al usuario. Esta caracteristica se divide en las siguientes sub-
caracteristicas:

e Completitud funcional: Capacidad del sistema software para
proporcionar un conjunto de funcionalidades apropiadas para cubrir todas
las tareas y objetivos determinados por el usuario.

e Exactitud funcional: Capacidad del sistema software para
proporcionar los resultados correctos con el grado necesario de precision.
2. FIABILIDAD: Capacidad del producto o sistema software para
realizar las funciones especificas cuando se utiliza bajo ciertas
condiciones y periodos de tiempo determinadas. Esta caracteristica se
divide en las siguientes sub-caracteristicas:

e Madurez: Capacidad del sistema para satisfacer las necesidades de
fiabilidad durante el funcionamiento normal.

e Disponibilidad: Capacidad de un sistema de estar operativo y
accesible para su uso cuando se necesite.

e Tolerancia a Fallos: Capacidad de un sistema para operar cuando

se presenten fallos.
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e Recuperabilidad: Capacidad de un sistema para restablecer el
estado del sistema y recuperar datos que se hayan afectado, en caso de
fallo.

3. EFICIENCIA EN EL DESEMPENO: Capacidad de un producto o
sistema software de proporcionar un rendimiento apropiado, respecto
a la cantidad recursos utilizados bajo determinadas condiciones. Esta
caracteristica se divide en las siguientes sub-caracteristicas:

e Comportamiento Temporal: Capacidad de un sistema software
para proporcionar los tiempos de respuesta y procesamiento
apropiados.

e Utilizacién de Recursos: Capacidad en que un sistema software
utiliza las cantidades y tipos de recursos adecuados.

e Capacidad: Capacidad de un sistema software de cumplir con los
requisitos determinados.

4. FACILIDAD DE USO: Capacidad del sistema software para que sea
entendido, aprendido, agradado y wusado por el usuario. Esta
caracteristica se divide en las siguientes sub-caracteristicas:

e Capacidad de reconocer su adecuacion: Capacidad del sistema
software que permite al usuario entender si el software es adecuado

para sus necesidades.
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e Capacidad para ser entendido: Capacidad del sistema, que
permite al usuario entender si el software es adecuado para alcanzar
sus objetivos determinados.

e Operatividad: Capacidad de un sistema software que permite al
usuario operarlo y controlarlo con facilidad.

e Proteccion contra errores del usuario: Capacidad en que el
sistema brinda la proteccidon necesaria contra errores que realizan los
usuarios.

e Estética de la Interfaz del usuario: Capacidad en que la interfaz
de usuario llega a satisfacer y agradar al usuario.

e Accesibilidad técnica: Capacidad del sistema software para que
se permita ser utilizado por usuarios con determinadas discapacidades.
5. SEGURIDAD: Capacidad de proteger la informacion y los datos, de
manera que personas o sistemas no autorizados puedan tener acceso
para consultas o actualizaciones. Esta caracteristica se divide
en las siguientes sub-caracteristicas.

e Confidencialidad: Capacidad de proteger la informacion y el
acceso a datos no autorizados, ya sea de manera accidental o

intencional.
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e Integridad: Capacidad de un producto, sistema o0 componente
software para evitar accesos no autorizados a datos o programas de
computacion.

e No - repudio: Capacidad para demostrar que los eventos han
ocurrido, de manera que dichos eventos no puedan ser refutados
posteriormente.

e Responsabilidad: Capacidad de dar seguimiento a las acciones
que fueron realizadas por una entidad.

e Autenticidad: Capacidad de demostrar la identidad de un sujeto o
un recurso.

6. COMPATIBILIDAD: Capacidad de dos o mas sistemas software,
para llevar a cabo sus funciones intercambiando informacién mientras
comparten el mismo entorno. Esta caracteristica se divide en las
siguientes sub-caracteristicas:

e Co - existencia: Capacidad de un sistema software para coexistir
en un entorno en el cual comparten recursos comunes con otro software
independiente.

e Interoperatividad: Capacidad de dos o mas sistemas software para

intercambiar informacion y utilizar dicha informacion.
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7. MANTENIBILIDAD: Capacidad del sistema software para ser
modificado o actualizado debido a necesidades evolutivas y correctivas.
Esta caracteristica se divide en las siguientes sub-caracteristicas:

e Modularidad: Capacidad de un sistema software que cuando sea
modificado no afecte a otras funcionalidades del sistema.

e Reusabilidad: Capacidad de un activo (Informacién, Software,
Hardware, Usuarios) para ser utilizado en mas de un sistema o en la
construccion de otros activos.

e Capacidad de ser analizado: Facilidad con la que se puede llevar
a cabo un analisis del impacto de una determinada modificacién en el
sistema.

e Capacidad de ser modificado: Capacidad del sistema para
permitir que sea modificado sin causar dafios o reducir la calidad del
producto existente.

e Capacidad de ser probado: Facilidad de realizar pruebas a un
sistema o0 componente software, para determinar si se han cumplido
con los requerimientos establecidos.

8. PORTABILIDAD: Capacidad de un sistema o componente software
de ser trasladado de un entorno a otro sin que esto afecte la
funcionalidad de cada sistema. Esta caracteristica se subdivide en las

siguientes sub-caracteristicas:
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e Adaptabilidad: Capacidad de un sistema software de ser adaptado a
distintos entornos.

e Capacidad de ser instalado: Capacidad de un sistema para que
pueda ser facilmente instalado y/o desinstalado.

e Capacidad de ser reemplazado: Capacidad del sistema software
para ser utilizado en lugar de otro sistema en el mismo entorno y

cumpliendo con el mismo objetivo.
b. Modelo parala Calidad en Uso (ISO/IEC 25010,2008, pp.21-24)

El modelo de calidad en uso define 5 caracteristicas: Efectividad,
Eficiencia, Satisfaccion, Libertad de Riesgo y Cobertura de
Contexto, las cuales a su vez son subdivididos en sub-caracteristicas
descritas en la Figura 6.

Estas sub-caracteristicas pueden ser medidas con métricas de

calidad en uso.

El resultado de la calidad en uso depende necesariamente del
logro de la calidad externa, que a su vez depende necesariamente del

logro de la calidad interna.
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| Calidad en Uso I

Efectividad I

Eficiencia |

Satisfaccion I | Libertad de riesgo | ‘Cobertura de Contexto |
I | |

Efectividad

Eficiencia

Utilidad

Libertad del riesgo
ecandmica
Libertad del riesgo

Inte gridad de
contexto
Flexibilidad

de salud y
sequridad
sequridad y
Libertad del riesgo
armbiental

Figura 6. Modelo de Calidad para Calidad en Uso
Fuente: ISO/IEC 25010

1. EFECTIVIDAD: Capacidad del sistema software para alcanzar los

objetivos o necesidades del usuario, al momento de utilizar el sistema.

2. EFICIENCIA: Capacidad del sistema software para alcanzar los
objetivos del usuario, utilizando los recursos minimos.

3. SATISFACCION: Capacidad del sistema software para satisfacer
las diferentes necesidades minimas de los usuarios al utilizarlo. Esta
caracteristica se divide en las siguientes sub-caracteristicas:

e Utilidad: Grado en que un usuario es satisfecho cuando logra

alcanzar sus objetivos planteados.
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4. LIBERTAD DE RIESGO: Capacidad que tiene un producto o
sistema software en reducir el riesgo potencial relacionado con la
situacion economica, vida humana, salud o medio ambiente. Esto
incluye la salud y seguridad, tanto del usuario y aquellos afectados por el
uso, asi como las consecuencias materiales o econémicas no deseadas.

En este caso, el riesgo es la probabilidad de ocurrencia y las
posibles consecuencias negativas cuando se presenta una amenaza
determinada.

Esta caracteristica se subdivide en las siguientes sub-caracteristicas
las que permiten establecer el grado en el cual los objetivos podrian estar
en riesgo.

e Libertad del riesgo econémico.

e Libertad del riesgo de salud y seguridad.

e Libertad del riesgo ambiental.

5. COBERTURA DE CONTEXTO: Capacidad de un producto o
sistema software para ser utilizado con efectividad, eficiencia, libertad de
riesgo y satisfaccion en ambitos de uso que fueron definidos. Esta
caracteristica se subdivide en las siguientes sub-caracteristicas:

e Integridad de Contexto: Capacidad de un sistema software para

ser utilizado en los ambitos de uso definidos.
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e Flexibilidad: Capacidad de un sistema software para ser utilizado

fuera de los &mbitos de uso que fueron definidos inicialmente.

e Meétricas para la calidad interna, externa y en uso - ISO/IEC

25022 y 25023 (ISO/IEC 25023,2011, pp. 14-15)

Las normas ISO/IEC 25023 e ISO/IEC 25022, proveen un conjunto de
métricas de calidad, tanto para la calidad interna, externa y en uso, que

son usadas con el modelo de calidad ISO/IEC 25010.

La Figura 7 representa la relacion que existe entre las fases de
calidad con sus respectivas métricas y la dependencia e influencia que

existe entre ellas.

Producto Sofware Efecto del producto
software
Influencias Influencias
Calidad ) Calidad ey [ Calidad en
Interna Externa Uso
L R  EECETTELE
Contexto
Depende de Depende de T douso
Metncas Intemas Métncas Extemas Meétncas de calidad

en uso

Figura 7. Relacion entre los tipos de métricas de calidad

Fuente: ISO/IEC 25023
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a. Las métricas de calidad interna pueden ser aplicadas durante las
etapas de desarrollo del producto o sistema software (definicion de
requerimientos, especificacion de disefio o codigo fuente), para que
de esta manera los usuarios puedan identificar los problemas de
calidad e iniciar la accién correctiva lo mas antes posible en el ciclo de
vida de desarrollo.

b. Las métricas de calidad externa pueden ser usadas para
medir el comportamiento del sistema software, pudiendo solo ser
usadas durante las etapas de pruebas y en alguna etapa de operacion.
La medicién se debe llevar a cabo cuando el sistema software esta en
ejecucion.

c. Las métricas de calidad en uso miden si un sistema software
satisface las necesidades especificas de los usuarios, para ello se debe
llevar a cabo la medicion en un ambiente real donde se esté ejecutando

el sistema.

Las métricas de calidad de software que seran definidas deben ser
detalladas a fondo en el siguiente capitulo, con el objetivo de identificar
las caracteristicas de calidad del producto software mas relevantes
gue se analizaran y se ejecutardn en la evaluacion. Para ello, se
utilizard una tabla de métricas, la cual contiene los siguientes items

descritos en la Tabla 3.
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Tabla 3. Descripcion de la tabla de métricas

TABLA DE METRICAS

item

Descripcion

Sub caracteristica

Sub caracteristica de calidad.

Nombre de la métrica

Nombre asignado a la métrica de calidad.

Fase del ciclo de vida de
calidad del producto.

Fase del ciclo de vida: calidad interna, calidad
externa y calidad en uso

Propoésito de la métrica
de calidad.

Motivo por el cual se selecciona la métrica.

Método de aplicacion

Manera de como se va a aplicar la métrica.

Formula y célculo de
datos

Establece la férmula de medicion y especifica los
significados de los datos que se van a utilizar.

Valor deseado

Proporciona el rango y los valores preferibles y
recomendados.

Tipo de medida

Especifica en tipo de medida que se va
seleccionar, como: tamafio (tamafio de la funcion,
tamafio de la fuente), tiempo (lapso de tiempo,
tiempo de usuario), contar (nUmero de cambios,
nameros de fallas).

Recursos utilizados

Especifica los recursos que se utilizaran para
poder medir cada métrica, entre los recursos
utilizados, pueden estar: entrevistas a usuarios,
cbdigo fuente, documentacion, entre otras.

Fuente: ISO/IEC 25020
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a. Métricas de Calidad del Producto Software (Calidad Interna y

Externa) - ISO/IEC 25023 (ISO/IEC 25023,2011, pp. 16-32)

Las métricas para la calidad interna y externa evallan las
caracteristicas que se definieron en la seccion del Modelo de Calidad
del Producto Software (Calidad Interna y Externa); éstas se describen

en la siguiente tabla:

Tabla 4. Métricas para la Calidad Interna y Externa

METRICAS PARA LA CALIDAD INTERNA/EXTERNA

Caracteristicas Sub caracteristicas Métricas

e Completitud de la

Completitud funcional . , .
implementacién funcional.

Adecuacion
funcional :
Exactitud funcional * Exac_tlt_lgd. ,
e Precision computacional.
e Disipacion del fallo.
Madurez ¢ Suficiencia de las pruebas.
e Tiempo medio entre fallos.
Disponibilidad e Tiempo de servicio.
Fiabilidad e Tiempo medio de inactividad.
¢ Prevencion de fallas.
Tolerancia a fallos ¢ Redundancia (componentes)
e Anulacion de operacion
incorrecta.
Recuperabilidad e Tiempo medio de recuperacion.
Eficiencia en el Comportamiento del * T!empo de respuesta.
desempefio tiempo e Tiempo de espera.

e Rendimiento.
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Eficiencia en el
desempeiio

Utilizacion de recursos

Capacidad

e Lineas de codigo.

¢ Utilizacién de CPU.

¢ Utilizacién de la memoria.

¢ Utilizacién de los dispositivos de
E/S.

e NUmero de peticiones online.

e NUmero de accesos
simultaneos.

e Sistema de transmision de
ancho de banda.

Facilidad de uso

Capacidad de
reconocer su
adeclilacion

Capacidad de ser
entendido

Operatividad

Proteccién contra
errores del usuario.

Estética de la interfaz
del usuario

Accesibilidad técnica

e Integridad de descripcion.
e Capacidad de demostracion.

e Funciones evidentes.
e Efectividad de la documentacion
del usuario o ayuda del sistema.

¢ Recuperabilidad de error
operacional.

¢ Claridad de mensajes.

¢ Consistencia operacional.

e Posibilidad de personalizacion.

¢ Verificacion de entradas validas
e Prevencion del uso incorrecto.

¢ Personalizacién de la apariencia
de la interfaz del usuario.

e Accesibilidad fisica.

Seguridad

Confidencialidad

Integridad

No repudio

Responsabilidad

Autenticidad

e Capacidad de control de acceso
e Encriptacion de datos.

¢ Prevencion de corrupciéon de
datos.

¢ Utilizacién de firma digital.

e Capacidad de auditoria de
acceso.

e Métodos de autenticacion.
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Compatibilidad

Co — existencia

¢ Co — existencia disponible.

e Conectividad con sistemas
externos.

Mantenibilidad

Interoperatividad
P ¢ Capacidad de intercambiar
datos.
Modularidad e Capacidad de condensacion.
¢ Acoplamiento de clases.
Reusabilidad ¢ Ejecucion de reusabilidad.

Capacidad de ser
analizado

Capacidad de ser
modificado

Capacidad de ser
probado

¢ Capacidad de pistas de
auditoria.

¢ Diagndstico de funciones
suficientes.

e Complejidad ciclomatica.

¢ Profundidad de herencia.

e Grado de localizacién de
correccién de impacto.

e Complejidad de modificacion.

e indice de éxito de modificacién.

e Completitud funcional de
funciones de pruebas.

¢ Capacidad de prueba
auténoma.

e Capacidad de reinicio de
pruebas.

Portabilidad

Portabilidad

Adaptabilidad

Capacidad de ser

instalado

Capacidad de ser
reemplazado

¢ Adaptabilidad en entorno
hardware.

¢ Adaptabilidad en entorno
software.

¢ Adaptabilidad en entorno
organizacional.

e Eficiencia en el tiempo de
instalacion.
¢ Facilidad de instalacion.

e Consistencia en la funciéon de
soporte al usuario.

¢ Inclusividad funcional.

¢ Uso continuo de datos.

Fuente: ISO/IEC 25023
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b. Meétricas de Calidad en Uso - ISO/IEC 25022 (ISO/IEC 25022,2012,

pp. 13-20)

Las métricas para la calidad en uso, permiten evaluar las

caracteristicas definidas en la seccion del Modelo para la Calidad en

Uso. Las métricas para la calidad en uso se describen en la Tabla 5:

Tabla 5. Métricas de Calidad en Uso

METRICAS DE CALIDAD EN USO

Sub

Caracteristicas -
caracteristicas

Métricas

Efectividad Efectividad

e Completitud de la tarea.
e Efectividad de la tarea
e Frecuencia de error.

Eficiencia Eficiencia

e Tiempo de la tarea.

e Tiempo relativo de la tarea.

e Eficiencia de la tarea.

e Eficiencia relativa de la tarea.

e Porcentaje productivo.

eNUmero relativo de las
acciones del usuario.

Satisfaccion Utilidad

¢ Nivel de satisfaccion.

e Uso discrecional de las
funciones.

e Porcentaje de quejas de los
clientes.
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Libertad del riesgo
econdémico

e Retorno de la inversiéon (ROI).

e Tiempo para lograr el retorno
de la inversion.

¢ Rendimiento relativo de
negocios.

e Balanced Score Card.

e Tiempo de entrega.

e Ganancias para cada cliente.

e Errores con consecuencias
econdmicas.

Libertad de 2
riesgo e Corrupcion de software.
e Frecuencia de problemas en la
salud y seguridad del usuario.
Libertad del riesgo ~ eImpacto en la salud y
de salud y seguridad del usuario.
seguridad e Seguridad de las personas
afectadas por el uso del
sistema
Libertad del riesgo « Impacto ambiental
ambiental P '
Completitud de .
Cobertura de contexto e Completitud de contexto
contexto

Flexibilidad

e Funcion flexible del diserio.

Fuente: ISO/IEC 25022

2.2. Bases Tedricas acerca del problema.

Debido a que el caso de estudio es evaluar el Sistema ya instalado

actualmente, el cual se adquirié, es que se ve por conveniente tener una

base tedrica sobre la evaluacion segun la norma ISO/IEC 25040.

2.2.1. Modelo de Evaluacién de Calidad usando ISO/IEC 25040

La norma ISO/IEC 25040, proporciona un modelo de referencia y una

descripcion del proceso de evaluacién de la calidad del producto software
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y establece los requisitos para la aplicacion de este proceso. El proceso

se puede utilizar para la evaluacion de la calidad interna, externa y uso.

a. Modelo de referencia para la evaluacion de calidad del producto

software (ISO/IEC 25040,2009, pp. 4-8)

Este modelo describe las entradas, resultados, del proceso de
evaluacion asi como también las restricciones y recursos tal como se

muestra en la Figura 8:

Restricciones
para la
evaluacion

Proceso de

Entradas para la -
evaluacion

- Resultados de la
evaluacion

evaluacion

Recursos para la
evaluacion

Figura8. Modelo de referencia para la evaluacion de la calidad del producto software.
Fuente: ISO/IEC 25040

b. Proceso de evaluacion de calidad del producto software (ISO/IEC

25040,2009, pp. 5-6)

Describe los procesos generales y detalla las actividades, tareas,
sus propdsitos, entradas, resultados e informacion complementaria

para la evaluacion de calidad.
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Para el proceso de evaluacion de un producto software se identifican
dos roles: el solicitante y el evaluador.

e El primer rol, puede ser representado por un desarrollador,
un proveedor, un adquisidor o usuario del software.

e El segundo rol, es representado por el evaluador.

La evaluacion de calidad puede ser realizada durante o después del
proceso de desarrollo o adquisicién, por parte de organismos/empresas
de desarrollo, adquisicién o evaluadores independientes.

En la Figura 9 se presentan los procesos generales con las

respectivas tareas y los resultados entregables que se deben obtener:

1. Establecer el proposito de la
evaluacion.

Determinar los 2. Obtenerlos requisitos de calidad
requisitos de del producto software.
evaluacion 3. ldentificar las partes del producto

a serincluidas en la evaluacion.

. Seleccionar metricas.

. Definircriterios de decision para
las metricas.

2. Definircriterios de decision para

la evaluacion.

-

N &

Especificar la
evaluacion =

-

Disenar la 1. Actividades del plan de
evaluacion evaluacion.

l . Efectuar mediciones.
Ejecutar la - Aplicar criterios de decision para
evaluacion las metricas.
3. Aplicarcriterios de decision para
la evaluacion.

N &

-

1. Revision de los resultados de
Concluir la evaluacion.

evaluacion 2. Tratamiento de los datos de
evaluacion.

Figura 9. Proceso de evaluacién de la calidad del producto software
Fuente: ISO/IEC 25040
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c. Guia de evaluacion para desarrolladores, compradores vy
evaluadores independientes ISO/IEC 25041 (ISO/IEC 25041,2011, pp.
55-64)

La norma ISO/IEC 25041 proporciona una guia de evaluacion de
calidad e indica los requisitos especificos desde el punto de vista de
desarrolladores, compradores y evaluadores independientes,
considerando que el proceso de evaluacion se podra utilizar para

diferentes propoésitos y enfoques.

La norma ISO/IEC 25041 proporciona una guia para el proceso de

evaluacion en tres situaciones:

e Proceso para Desarrolladores: Debe usarse por organizaciones
que estan planificando o proyectan el desarrollo de un nuevo producto o
la mejora de un producto existente y pretenden realizar la evaluacién del

producto utilizando a los miembros de su propia planilla de técnicos.

e Proceso para Adquisidores: Debe usarse por las organizaciones
gue proyectan adquirir o reutilizar un producto de software existente o
desarrollado. Puede aplicarse para decidir sobre la aceptaciéon del

producto o para seleccionar un producto entre varias alternativas.

e Procesos de Evaluadores: Debe usarse por los evaluadores que

lleven a cabo una valoracién independiente de un producto software. Esto
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lo puede realizar un desarrollador, adquisidor u otros. Esto lo hacen
aguellos que realizan evaluaciones independientes, ellos trabajan para

terceros.

Para nuestro caso de estudio se utilizara este proceso, ya que se trata
de una evaluacién independiente de un producto de software ya realizado,
instalado y utilizado desde el 2008, teniendo solo acceso a la parte

externa y al uso diario.

Teniendo en cuenta que la evaluacion de calidad del producto
software sera realizada por una persona independiente y externa a la
empresa que tomarda el rol de Evaluador, se describird sélo la guia de
evaluacion de calidad para evaluadores independientes, considerando el
proceso de evaluacion detallado en la seccién del Proceso de evaluacion

de calidad del producto de software.

A continuaciéon se describe las actividades, tareas con sus respectivas

entradas y salidas, de acuerdo a la Figura 9.

1. Determinar los requisitos de evaluacion: A continuacion se detalla

las respectivas entradas y salidas para la actividad:

Entradas:
e Necesidades de evaluacion.

e Producto de software a ser evaluado.
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Salidas:
¢ Especificacion de proposito de evaluacion.
e Especificacion de los requisitos de evaluacion.
Para poder determinar lo requisitos de evaluacion, existen las
siguientes tareas:
e Establecer los propésitos de evaluacién
e Obtener los requisitos de calidad del producto
e Identificar las partes del producto a ser incluidas en la
evaluacion
2. Especificar la evaluacion: A continuacion se detalla las respectivas
entradas y salidas para esta actividad:
Entradas:
¢ Especificacion de requisitos de evaluacion de calidad del producto
software.
Salidas:
e Especificacidon de las métricas de calidad seleccionadas.
e Especificacién de los criterios de decision para las métricas de
calidad.
e Especificacion de los criterios de decision para valoracion de
calidad.

Para poder especificar la evaluacion, existen las siguientes tareas:
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e Seleccion de las métricas de calidad

e Definir criterios de decision para las métricas

e Definir los criterios de decision para la evaluaciéon
3. Disefar la evaluacion: Una vez determinado qué se quiere evaluar y
con que se va a evaluar, se debe especificar como se va realizar la
evaluacion. A continuacion se detalla las respectivas entradas y salidas

para esta actividad:

Entradas:
e Especificacion de requisitos de evaluacion.
¢ Especificacion de las métricas de calidad seleccionadas.
e Especificacion de los criterios de decisién para las métricas de

calidad.

e Especificacion de los criterios de decision para valorar la

calidad del producto.

Salidas:

e Especificacion detallada del plan de evaluacion de calidad.
e Meétodos de evaluacion de calidad del producto.
4. Ejecutar la evaluacion: A partir de la definicion de las actividades

previas a realizarse en el plan, se procede a la evaluacion de calidad. A
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continuacion se detalla las respectivas entradas y salidas para esta

actividad:

Entradas:
e Especificacion del plan de evaluacion detallado.
e Especificacion de requisitos de evaluacion.
e Especificacion de las métricas seleccionadas.
e Especificacion de los criterios de decision para las métricas.
e Especificacion de los criterios de decision para valorar la calidad

del producto.

El producto a ser evaluado incluyendo los productos intermedios.

Salidas:

e Los resultados de las métricas de calidad.
e Los resultados de evaluacion.
Las tareas para esta actividad son las siguientes:
e Efectuar mediciones
e Aplicar criterios de decisidon para las métricas
e Aplicar criterios de decision para la evaluacion.
5. Concluir la evaluacién: Finalmente se concluye la evaluacion,

realizando el informe de resultado que se entregara y revisara junto con
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el solicitante. A continuacion se detalla las respectivas entradas y salidas

para esta actividad:

Entradas:
e Especificacion de resultados reales del plan de evaluacion de
calidad del producto.
e Especificacion de los métodos de evaluacion de calidad.

e Resultados de evaluacion.

Salidas

e Reporte de evaluacion de calidad del producto
Las tareas para esta actividad son las siguientes:
e Revision de los resultados de evaluacion.

e Tratamiento de los datos de evaluacion.

El proceso de evaluacion como se mostro anteriormente, consta de 05

fases los cuales estan resumidos en un cuadro. (Ver Anexo 04)
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. MARCO METODOLOGICO

Debido a que el Sistema actual del Grupo Uros S.A.C. ya esta siendo
utilizado desde el 2010, en este capitulo se desarrollara el analisis para la
evaluacion de la calidad, primeramente se definird el producto software a
evaluarse, luego definiremos las caracteristicas, sub caracteristicas y
atributos seleccionadas de la calidad externa y en uso de acuerdo
a la norma ISO/IEC 25000, detallando las métricas a utilizarse en la
evaluacion, dependiendo del grado de importancia que tenga el producto

software.

Se muestra la ponderacion en porcentaje de las caracteristicas de

calidad para estimar el grado de satisfaccion del sistema a evaluarse.

Finalmente se describe la matriz de calidad a utilizarse con su
respectivo procedimiento, con la cual el evaluador independiente
realizara la evaluacion de la calidad del producto software de una manera

completa y concisa.



3.1. Analisis del producto software.

El andlisis del producto software sera tomado de la empresa GRUPO
UROS S.A.C. actualmente cuenta ya con el uso del SIR (Sistema

Integrado de Restaurantes).

GRUPO UROS S.A.C. (http://www.restauranteuros.com/cultura-uros/)

Empresa dedicada a brindar servicio de gastronomia, ofreciendo al
cliente una variada carta de comida y bebidas de la cocina Novo Andina,
especializada en carnes a la piedra, bebidas originales y tradicionales,
con productos de O6ptima calidad y un servicio de excelencia, en un

ambiente calido y acogedor por su magia y mistica.

Un Lugar Inchvcabile

Figura 10. Logo de la empresa Grupo Uros S.A.C.
Fuente: Grupo Uros S.A.C.
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http://www.restauranteuros.com/cultura-uros/

En esta organizacion, se cuenta con un equipo dinamico que se
desempeiia en un ambiente laboral arménico, incentiva a la unién y el
trabajo en equipo, logrando asi alcanzar la mejor rentabilidad para sus
accionistas.

Mision de la empresa.

Entregar un servicio y experiencia de calidad a nuestros clientes
nacionales y extranjeros ofreciendo platillos innovadores y Unicos que
realcen la riqgueza gastrondmica de nuestro pais, la sonrisa de nuestros

clientes, es nuestro placer.

Vision de la empresa.

Ser una marca reconocida a nivel nacional y en el extranjero,
entregando  experiencias satisfactorias a nuestros clientes vy
comprometiéndonos con el servicio que entregamos, en 5 afios buscamos
ser el mejor restaurante del sur del Perl y una de las mejores empresas

del rubro gastronémico del pais.

Valores de la empresa.

Honestidad (con nuestros clientes y stakeholders)

Liderazgo (en el mercado y con nuestros colaboradores)

Trabajo en Equipo (en todas las dependencias de la empresa)

Pro-actividad (de todos nuestros colaboradores)
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Transparencia (con todos nuestros stakeholders)

Compromiso (con el servicio que brindamos a nuestros clientes)

Responsabilidad (en todos lo que hacemos)

Lealtad (con la empresa y con nosotros mismos)

Mdédulos del Sistema Integral de Restaurantes mas usados:
A continuacién detallaremos algunos de los modulos que mas se

utilizan del Sistema Integral de Restaurantes — SIR:

¢ Registro de Pedido: Permite cargar los platos que sean necesarios
por factura y posibilita el seguimiento individual de cada plato por el
horario en que se lo cargo. Puede ver las horas que entra el cliente a la
mesa, los importes, para hacer una revision detallada en cualquier

momento que lo necesite, en particular, antes de cerrar la factura.

e Lista de precio: Cuenta con una lista de precio actualizada para

gue al momento de la facturacion se inserten correctamente los precios y

pueda emitir la facturacidén con los precios correctos.
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Tot Factura: 151.00| Pers:2 Cam: Tab Luis Ang Dep: Comedor H:18:46

D wiTo E
RITOS Unida
H I.Tl

Entrad Supas E a Carnes Pescad Platos Postre Ju i s Cervez Coctel Yinos

™ e BT

1 Tres carmes: avestruz
3 Pisco sour ocucaje

1 Bife chorizo argentino
3 Tacna sour

1 Pisco sour ocucaje

Figura 11. Detalle de mesa atendida con sus precios
Fuente: Grupo Uros S.A.C.

e Planos de salon: Los pedidos de los clientes pueden quedar
pendientes mientras se atiende otras mesas y pueden retomarse las
veces que se desee.

e Estado de las mesas: En cada mesa se ve inmediatamente si esta
abierta o vacia, el importe gastado hasta ese momento, cuanto hacen que
no piden nada, si estd pendiente de cobro o si tiene una reserva
efectuada. Se puede controlar en todo momento el estado de la mesa y

los pedidos.
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I
M

Ultima Factura
Pulse Para Menu Principal
ey 0.00
Pagado: [N
Pedidos

Figura 12. Pantalla del Plano de sal6n

Fuente: Grupo Uros S.A.C.

e Modulo de configuracion: En este modulo se encuentra toda la
parte de gestion del Restaurante, como el ingreso de facturas por las
compras realizadas, el cierre de caja para imprimir el reporte al final del
dia, los gatos generales que se hacen diario, si en caso se retira dinero, o
si hay dos turnos en caja se puede imprimir un avance de caja, estas

aplicaciones son las que se utilizan actualmente.
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Figura 13. Médulo de configuracién
Fuente: Grupo Uros S.A.C.

e Proveedores: En este médulo se registran a todos los que proveen
a la empresa, informard permanentemente el estado de las cuentas por
pagar para facilitar la programacion del pago de las diferentes
obligaciones. El usuario selecciona facilmente desde su terminal o
estacion de trabajo, al proveedor e ingresa el documento contable para
luego descargarlo al momento del pago y se refleje en el reporte de caja

diaria.
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Ficha

]

Portapapeles

Fecha |Tipo |Proveedor |Cnncepto |Facturas|Pagc|s |A
lun 09-now-15 P Metalico IMPRESIONES "SANDRA cancelada {/001-300 Jenaon
lun 0915 Factura  IMPRESIONES "SANDRA iillar facturas boletas. 38000
lun 09-no-15 P Metalico ALMACEN MONICA COMI COMPRAS 50000
lun 09no-15  Factura ALMACEN MONICA COMI COMPRAS ha0.an
lun 09-no-15 P Metalico PASTELERIAMAGLODY CHESSE 2400
lun 09no-15 Factura  PASTELERIAMAGLODY chessecake 2400
dom 08-now-15 Phetalico COMERCIAL GIRASOL- G Cancelado .00
dom 08-now-15 Factura  COMERCIAL GIRASOL-G € ceras en sachet 2.00
dom 08-nov-15 PMetalico COMERCIAL GIRASOL- G GASEDSA 9,00
dom 08-now-15 Factura  COMERCIAL GIRASOL- G Gaseosa 900
| sab 07-now-15 PMefalico 1G.). SAC CANCELADO 16300
sab 07-nov-15 Factura 1[G BAC CUCHARATENEDC  153.00
sah 07-nov-15 P Metalico 1[G SAC COLADOR 1300
sab 07-nov-15 Factura 1[G BAC COLADOR 1300
sab 07-nov-15 P Metalico CAMPOLIEIR.L GASEQSA 20530
sab 07-nov-15 Factura  CAMPOLIELRL Gaseosas 205,30
sab 07-nov-15 PMetalico COMERCIAL GIRASOL-G GASEDSA 950
sah 07now-15 Factura  COMERCIAL GIRASOL-G gasensa .50
sab 07-nov15 P Metalico AQUAXANA -Embotellad (CARGAS DE AGUA G000
sah 07now-15 Factura  AQUARANA-Embotellad & recargas de agua B0.00
sab 07-nov-15 PMetalico SOLGAS-LARC'S INVEF 1 BLN GAS T0KG 3500
sab 07now-15 Factura  S0LGAS - LARDS INVEF 1Blhgas10ky  35.00
wig DB-nov-16 PMetalico BACKLS CANCELADO Janon
vig DB-nov-16 Factura  BACKLS CERVEZAS Janan
Figura 14. Médulo de proveedores

Fuente: Grupo Uros S.A.C.

44 MONROY ELR.L. -
ADPAYC
AGROMDUSTRIAS CLNEL
ALMACEN ABARROTES
ALMACEN ARTICULOS DE
ALMACEN ARTICULOS DE
ALMACEMN CARNES |
ALMACEN COMPLEMENT( =
ALMACEN FRUTAS
ALMACEMN LICORES
ALMACEN MONICA COMPF
ALMACEN PERSOMNAL
ALMACEM POSTRES
ALMACEN YERDURAS
ALMACEN WINOS
ALOUILER DE EQUIPO LI
ALOUILER DE PROYECTO
AQUAXANA - Ermbotellador
BACKLIS

BaZAR LIBRERIA DAMIEL
BaZAR LIBRERIAESTUDI
BODEGA DON FERNAMNDC
CALIZAYS APAZA R4 JU
CAMARDNES
CAMPOLIEIRL

ChS DISTRIBUCIONES SA
COMERCIAL ALONSO
comercial celia

COMERCIAL GIRASOL- GA
COMERCIAL SANDRA -HIE =

e Gastos Generales: En este mddulo se registran todos los gastos

que no tienen sustentacion de documentacion contable pero que se

registran para poder controlar los pagos que se realizan.
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|____PRO____ [ Movimienios

R 7|

madoﬂ___ Ficha Portapapeles
|Fecha |Tip0 |Pr0veed0r |Cunceptu |Fa|:turas | Pagos | + |ARTISTAS
dom 08-nov-15 PMetalica CANTANTE CARLOS A, b Cancelado g.00_|[|{BBVACONTINENTAL-DCT 2¢
dorm DB-nov-15 Factura  CANTANTE CARLOS A b Taxd & calana 6.0 gggm%%g\mos A MORY
dom 08-no-15 F Metalico CANTANTE CARLOS A kb Cancelado 26250 CHAVE
dom 08-now-15 Factura  CANTANTE CARLOS A b pago 262 50 DISERD & SERVICIOS GRAFI
sah 07-nov-15 Pietalico MAESTRO RUBER CAMCELADD 20.00 FUMIGADOR GUIDO CRUZ C.
sab 07-nov-15 Factura  MAESTRORUBEN Flete homo 20,00 IMPORT EXPORT MIRIA
s4b 07-nov-15 PMetalico CANTANTE CARLOS A b AGUAP SOUR 300 ||JARDINERO JOSE
. . MAESTRO JEBE FISO
sah 07-nov-15 Factura | CANTANTE CARLOS A b agua + P.S cortesia 3.00 MAESTRO BAFAEL ALBARIL
vie DBnov-15  PMetalico MAESTRO RUBEN CAMCELADD 380,00 MAESTEO RUBEN
vie DBnov-15 P Metalico ARTISTAS CAMCELADD £55.00 MAESTRO WIDRIERD ROLAN
\|vie DBnov-15  Factura  ARTISTAS SANDRA A/LUIGLY BRRO0 NOTARIAVICENTE QUISPE
mar 03nov-15 PMetdlico MAESTRORUBEN — ADELANTO 30000 | ORGANIZACION DE GESTION
rar 03-now-15 Fal:tura. WMAESTRO RUBEN ARREGLO DE HOR ES0.00 EHEHE:EQB SS,OEVLE/TSCHIR
dom 01-now-15 P Metalico CANTANTE CARLOS A b pasaje 6.00 randy oliveda
dom 01-now-15 Factura  CANTANTE CARLOS A, b pasaje f.00 reparacion de perillag 5.8,
dom 01-now-15 P ietalico CANTANTE CARLOS A b cancelado 380,00 SERVICIO DE HOSPEDAJE
dom M-now-15 Factura  CANTANTE CARLOS A b Pago 350.00 shooping sur s.a.
dom 01-nav-15 PMetalica CANTANTE CARLOS A b AGUAIP SOUR g0 R 15T -LMPIEES CAVPA
dom 01-now-15 Factura  CANTANTE CARLOS A b agua 3.00 VALE - STAR GLOBAL COM
sah 31-0ct-15  PMetalico randy olivedo CONSUMo 105.00
sah 31-0ct-15  Factura | randy olivedo CONSUMD 105.00
| sab 31-oct15  PMetalico CANTANTE CARLOS A b AGLIAP. SOUR 300
sab 31-oct-15  Factura  CANTANTE CARLOS A b agua 300
vie dl-oct16 PMetalico CAMTANTE CARLOS A b AGUAP SOUR 11

Figura 15. Médulo de Gastos
Fuente: Grupo Uros S.A.C.

e Pagos caja: Aqui se registran los gastos diarios que se realizan en
el dia y que se realizan al final del dia antes de cerrar caja, tampoco
tienen sustentacion contable, pero se registran para que en el reporte del

dia se reflejen y cuadren con la Caja diaria.
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Figura 16. Médulo de Gastos

Fuente: Grupo Uros S.A.C.

e Visor de caja: Informacion en tiempo real de como va su caja,
desglosando la caja con su cambio, el metalico y lo facturado por tarjeta

por otro lado.

Le da una relacion de ventas y pagos del dia y refleja pagos pendientes
que amortizan sus clientes. Imprima un avance de cajaen cualquier

momento.
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Actualmente la empresa cuenta con Comandas para la atencion al
cliente. Estas son necesarias para el registro en el sistema, ya que el
usuario se encarga de registrar mediante esta documentacion los pedidos
diarios para luego tener un control y reporte diario de las ventas

realizadas.

Requerimientos Minimos de Hardware:

Monitor marca LG LED de 46.99 mm (18.5 pulg.)

CPU marca HP

Memoria RAM de 2 Gigabytes.

Procesador Intel Core Duo de 1 gigahercio (GHz)

Disco duro de 80 Gigabytes.

Requerimientos Minimos de Software.

e Windows Seven.
e SQL Server 2012.

3.2. Evaluacion de calidad del producto software

Para evaluar la calidad del producto de software definiremos las

caracteristicas de calidad que se presentan en la norma, pero
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dependiendo del tipo de sistema a evaluar las caracteristicas tendran un

grado de importancia mayor o menor que otros.

En la siguiente tabla se presenta una definicion del nivel de

importancia que se aplicara a las caracteristicas del sistema a evaluarse.

Tabla 6. Definicion del nivel de importancia

Porcentaje
Nivel de : referencial del
. , Simbo . C
importancia lodi nivel Significado
ogia . .
del importancia

Alto A 70% - 100% La ca}racterlstlca y s.ubcaractelrlstlca
tendran un grado de importancia alta
por lo que significard que se realizara
las mediciones.

Medio M 2506 - 69% El graQo. de |mportanC|a, _de la
caracteristica y subcaracteristica no
es tan relevante pero puede o no ser
medida dependiendo del criterio del
evaluador.

Bajo B 1% - 24% La caracteristica y subcargcten;uca
no tiene relevancia y no sera medida.

No Aplica NA 0% Este valor se dara a la caracteristica

y subcaracteristica que no se pueden
medir dependiendo de diferentes
factores.

Fuente: Elaboracion Propia
3.2.1. Calidad externa del S.I.R.
a. Caracteristicas de calidad externa seleccionadas para el S.I.R.
Las caracteristicas de calidad externa seleccionadas para el SIR se

detallan en la siguiente tabla.
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Tabla 7. Caracteristicas de calidad externa seleccionadas

CARACTERISTICAS DE CALIDAD EXTERNA

. Nivel de : Iy
Caracteristicas . Motivo de seleccion
Importancia
Se califica con valor de importancia A porque es
Adecuacion A muy necesario evaluar que en el sistema
funcional presente todas las funcionalidades especificadas
sean para Su uso.
Se califica con valor importancia M porque es
N necesario evaluar que el sistema realice todas las
Fiabilidad M : - .
funciones especificadas cuando es usado bajo
ciertas condiciones y periodos de tiempo.
Se califica con valor de importancia M porque es
Eficiencia en el M necesario evaluar el rendimiento del sistema
desempefio tomando en cuenta los recursos que seran
utilizados
Se califica con valor de importancia M porque es
Facilidad de uso M necesario evaluar que tan entendible, agradable y
facil de usar es el sistema.
Se califica con valor de importancia M porque es
Seguridad M necesario evaluar su existe un registro de los
accesos que se han hecho al sistema.
Se califica con valor importancia A porque es muy
. necesario evaluar que el sistema lleve a cabo sus
Compatibilidad A : . au : s
funciones intercambiando informacion,
compartiendo el mismo entorno.
Se califica con valor de importancia M porque es
o necesario evaluar si el sistema al ser actualizado o
Mantenibilidad M o .
modificado funciona adecuadamente ante el
usuario.
Se califica con valor de importancia NA porgque no
Portabilidad NA aplica realizar la evaluacion a un producto de tipo

aplicativo.

Fuente: Elaboracion propia
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b. Subcaracteristicas y atributos de calidad externa seleccionadas

parael S.I.R.

Las subcaracteristicas de calidad externa seleccionadas para el SIR se

detallan en la siguiente tabla:

Tabla 8. Subcaracteristicas y atributos de calidad externa seleccionadas

SUBCARACTERISTICAS Y ATRIBUTOS DE CALIDAD EXTERNA

Caracteristica Subcaracteristic
S as

Nivel de
Importancia

Motivo de seleccién

Completitud
funcional

Adecuacion
funcional

Exactitud
funcional

Madurez

Disponibilidad
Fiabilidad

Tolerancia a fallos

Recuperabilidad

Se califica con valor de importancia A
por lo que es muy necesario evaluar
si el sistema provee todas las
funcionalidades necesarias para el
usuario.

Se califica con valor de importancia A
por lo que es muy necesario evaluar
si el sistema provee los resultados
correctos.

Se califica con valor importancia A por
lo que es muy necesario evaluar si el
sistema provee los resultados correctos.

Se califica con valor importancia M por
lo que es necesario evaluar si el sistema
se encuentra operativo y accesible para
Su uso.

Se califica con valor importancia M por
lo que es necesario evaluar si el sistema
es capaz de operar cuando se
presentan fallos.

Se califica con valor importancia B por
lo que no es necesario evaluar.
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Comportamiento

Se califica con valor de importancia M
por lo que es necesario evaluar si el

. M . . .
en el tiempo sistema proporciona los tiempos de
respuesta apropiados.
Eficiencia en Se califica con valor de importancia M
el desempefio Utilizacién de M por lo que es necesario evaluar si el
recursos sistema utiliza los recursos adecuados
mientras esta operando.
. Se califica con valor importancia B por
Capacidad B .
P lo que no es necesario evaluar.
Capacidad de Se califica con valor de importancia M
reconocer su M por lo que es necesario evaluar si las
adecuacion funciones codificadas son entendibles
para cualquier programador.
Se califica con valor importancia A por
Capacidad de ser A lo que es muy necesario evaluar que el
entendido sistema es entendible para cuando el
usuario lo utilice.
Se califica con valor de importancia M
Operatividad M por lo que es necesario evaluar si el
usuario puede operar con facilidad el
Facilidad de sistema.
uso
Proteccién frente Se califica con valor de importancia B
a errores de B por lo que no es necesario evaluarlo a
USUarios nivel externo, es por eso que se evalla
en el nivel interno.
Estética de la Se califica con valor de importancia M
interfaz de M por lo que es necesario evaluar si las
usuario interfaces del sistema satisfacen vy
agradan al usuario.
Accesibilidad B Se califica con valor de importancia B
técnica porgue no es necesario evaluarlo.
Se califica con valor de importancia B
por lo que no es necesario evaluar, ya
Seguridad Confidencialidad B gue existe un sistema externo

encargado de la proteccién de los datos
e informacion.
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Integridad

No repudio

Responsabilidad

Autenticidad

Se califica con valor de importancia B
por lo que no es necesario evaluar, ya
que existe un sistema externo
encargado de la proteccion de los datos
e informacion.

Se califica con valor de importancia B
por lo que no es necesario evaluar, ya
que existe un sistema externo
encargado de la proteccion de los datos
e informacion.

Se califica con valor de importancia M
por lo que es necesario evaluar si existe
el registro de los accesos de las
personas que han ingresado al sistema.

Se califica con valor de importancia B
por lo que no es necesario evaluar, ya
que existe un sistema externo
encargado de la proteccion de los datos
e informacion.

Co — existencia

Compatibilida
d

Interoperabilidad

Se califica con valor importancia A por
lo que es muy necesario evaluar que el
sistema puede coexistir con otro
sistema compartiendo el mismo entorno
y los mismos recursos.

Se califica con valor importancia A por
lo que es muy necesario evaluar si el
sistema intercambia informacion sin
ningun inconveniente.

Modularidad

Mantenibilida Reusabilidad

d

Capacidad de ser
analizado

NA

NA

Se califica con valor de importancia NA
por lo que no aplica a nivel externo pero
si interno.

Se califica con valor de importancia NA
por lo que no aplica a nivel externo pero
si interno.

Se califica con valor de importancia M
por lo que es necesario evaluar si es
factible realizar un andlisis de impacto
cuando es modificado.
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Se califica con valor de importancia M

Capacidad de por lo que es necesario evaluar si se

modificacion puede realizar modificaciones al sistema
sin afectar su funcionalidad.
Capacidad de ser B Se califica con valor de importancia B
probado por lo que no es necesario evaluarlo.
Se califica con valor de importancia NA
Adaptabilidad NA por lo que no aplica a realizar la

evaluacion a un producto de tipo
aplicativo.

o Se califica con valor de importancia NA
. Facilidad de NA i lizar | Ao
Portabilidad instalacion porque no aplica a realizar la evaluacion
a un producto de tipo aplicativo.

Se califica con valor de importancia NA
NA porque no aplica a realizar la evaluacion
a un producto de tipo aplicativo.

Capacidad de ser
reemplazado

Fuente: Elaboracion propia.

c. Métricas de Calidad Externa (ISO/IEC 25023, 2011, pp.16-32)

Las métricas seleccionadas para evaluar la calidad externa del

producto software se describen en las siguientes tablas:

Tabla 9. Métricas seleccionadas para calidad externa

METRICAS PARA LA CALIDAD EXTERNA

Caracteristicas Subcaracteristicas Métricas Significado

Completitud de la Qué tan completa es la

Completitud funcional implementacion implementacion de acuerdo a la
L funcional especificacion de requerimientos.
Adecuacion
funcional
Exactitud Precision La frecuencia con que ocurren los
computacional computacional resultados inexactos.
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Fiabilidad

Madurez

Disponibilidad

Tolerancia a fallos

Eliminacién de errores

Cobertura de pruebas

Tiempo medio entre
fallos

Tiempo de servicio

Redundancia

Cuantos posibles errores se han
corregido.

Cuéantos casos de prueba han sido
ejecutadas durante la etapa de
pruebas.

La frecuencia en que el sistema falla
en la operacion.

El tiempo de servicio del sistema
gue realmente provee.

Cantidad de sistemas que
interactian con el sistema para
evitar fallos.

Eficiencia en el
desempefio

Comportamiento del
tiempo

Utilizacion de
recursos

Tiempo de respuesta

Tiempo de espera

Rendimiento

Utilizaciéon de CPU

Utilizacion de la
memoria

El tiempo estimado para completar
una tarea.

El tiempo en completar un trabajo
completo con el sistema.

La cantidad de tareas que pueden
ser procesadas.

El tiempo de la CPU que se utiliza
para realizar una tarea.

El espacio de memoria que se
utilizar para realizar una tarea.

Facilidad de uso

Capacidad para ser
entendido

Operatividad

Estética del interfaz
de usuario

Efectividad de la
documentacion del
usuario o ayuda del

sistema.

Claridad de mensajes

Personalizaciéon de la
apariencia de la
interfaz del usuario

Funciones que son descritas en la
documentacion del usuario o ayuda
del sistema.

Que tan entendibles son los
mensajes del sistema que se
muestran al usuario.

Capacidad  del
personalizar las
apariencia.

sistema  para
interfaces  en

Seguridad

Responsabilidad

Capacidad de
auditoria de acceso

Completitud de la pista de auditoria
en relacion al acceso de los usuarios
al sistema y a los datos.
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Co — existencia

Compatibilidad

Interoperatividad

Co — existencia
disponible

Conectividad con
sistemas externos

Qué tan adaptable es el sistema en
compartir su entorno con otros
sistemas sin  causar efectos
adversos.

Qué tan correctamente se ha
implementado los protocolos de
interfaz externa.

Capacidad de ser
analizado

Mantenibilidad

Capacidad de ser
modificado

Capacidad de pistas
de auditoria

Complejidad de
modificacién

Los wusuarios pueden identificar
facilmente la operacién especifica
que causo el fallo.

Puede el desarrollador modificar
facilmente el sistema para resolver
un problema.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion detallaremos en las siguientes tablas las métricas

seleccionadas de cada caracteristica de la calidad externa de acuerdo al

software a evaluarse.
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Tabla 10. Métricas de calidad externa para Adecuacion funcional (ISO/IEC 25023,2011, pp. 16-17)

Métricas para la caracteristica de calidad Adecuacién Funcional

Fase del ciclo Propésito de la Recurso
Subcaracteri e de vida de pOs Método de . Valor Tipo de S
. Métrica : métrica de ! Férmula . -
sticas calidad del . aplicacion deseado medida utilizado
calidad
producto S
X=A/B _
, A = Numero de X=
Contar el nimero : Contable/
. funciones que
o~ de las funciones L Contable
¢, Cuan completa . estan incorrectas
. referidas al 0sX<1
Completitud esla . 0 que no fueron . _
. . . sistemay el : El méas A= Observac
Completitud dela Externa implementacion . implementadas. i
. . . nimero de las s cercano a0 Contable ion
funcional implementaci con respecto al . B = NUmero de ;
. . . funciones que . es el mejor.
6n funcional uso del sistema? . las funciones _
faltan o estan . B=
i instaladas en el
incorrectas. . Contable
sistema.
Dénde: B>0
X=AT
X=AT A X =
. . Contar el nimero . Contable/
¢Con qué . N El méas .
o . de calculos A = NUmero de Tiempo
Exactitud Precision frecuencia inexactos calculos inexactos  Corcanoa Oft Observac
. computacion Externa ocurren los es el mejor. 9
Funcional encontrados y encontrados. ion
al resultados - _
. tomar el tiempo A=
inexactos? L - Donde el
de operacion. T = Tiempo de Contable
» peor caso es -
operacion > 10/t B = Tiempo

Fuente: ISO/IEC 25023
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Tabla 11. Métricas de calidad externa para Fiabilidad (ISO/IEC 25023,2011, pp. 24-26)

Métricas para la caracteristica de calidad de la Fiabilidad

Fase del
- ciclo de . , . Recurs
Subcaracteristi e : Propdsito de la Método de . Valor Tipo de 0s
Métrica vida de . . T Férmula : e
ca X métrica de calidad aplicacion deseado medida utilizad
calidad del
0s
producto
Contar el numero X=A/B
de fallas A = Ndmero de 0=<X=<1 X=
¢, Cuantos errores corregidas en la fallas corregidas Cuanto mas  Contable/
detectados han fase de en la fase de se acerque a Contable
Eliminacién de  Externa sido corregidos? disefio/codificacié  disefio/codificaci6 1 es el mejor.
_ Observa
errores n/pruebas y el n/prueba. A= cion
namero de fallas B = NUumero de Contable
detectadas en las fallas detectadas
pruebas. en las pruebas. B=
Dénde: B>0 Contable
Madurez
¢, Cuéntos casos de  Contar el nimero X =A/B X=
prueba requeridos de casos de 0<X=<1 Contable/
Cobertura de Externa han sido pruebas A = NUmero de El mas Contable
pruebas ejecutados durante realizados en un casos de pruebas cercanoal
la etapa de escenario de realizados en un es el mejor
pruebas? operacion durante escenario de A=
. Observa
la pruebay el operacion durante Contable cion
namero de casos la prueba.
de prueba a ser B = NUumero de B=
realizados para casos de prueba Contable

cubrir los
requerimientos

a ser realizados
para cubrir los
requerimientos.
Donde B >0
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Madurez

Tiempo medio  Externa
entre fallos.
Disponibilidad Tiempo de Externa
servicio
Tolerancia a Externa

Redundancia
fallos

¢Cudl esla
frecuencia en que
el sistema falla en
la operacion?

¢ Cuédl es el tiempo
de servicio del
sistema que
proporciona
realmente?

¢, Cuéntos tipos de
componentes del
sistema son
instalados de
forma redundante
para evitar fallo en
el sistema?

Tomar el tiempo
de operacion y
contar el nUmero
total de fallas
detectadas
actualmente

Tomar el tiempo
de servicio del
sistema que se
proporciona
actualmente y
tomar el tiempo
de servicio del
sistema regulado
en el cronograma
operacional.

Contar el numero
total de tipos de
componentes y el
namero de tipos
de componentes
instalados de
forma
redundante.

X=AT

A = Numero total
de fallas
detectadas
actualmente

T = Tiempo de
operacion
Donde T >0

X=A/B

A = Tiempo de
servicio del
sistema que se
proporciona
actualmente

B =. tiempo de
servicio del
sistema regulado
en el cronograma
operacional
Donde B>0

X =A/B

A = Namero
componentes/sist
emas instalados
de forma
redundante.

B =. NUmero total
de
componentes/sist
emas instalados.
Donde B >0

X=AT

El mas
cercano a 0/t
es el mejor.

0<sX=<1

El mas
cercanoal
es el mejor

0sX<1

El mas
cercanoal
es el mejor

X = Observa
Contable/ cion.
Tiempo

A=
Contable

B = Tiempo

X =
Tiempo/ Observa
Tiempo cién

A = Tiempo

B=
Tiempo

X = Observa
Contable/ cion
Contable

A=
Contable

B=
Contable

Fuente: ISO/IEC 25023
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Tabla 12. Métricas de calidad externa para Eficiencia en el desempefio (ISO/IEC 25023,2011, pp. 18-20)

Métricas para la caracteristica de calidad de la Eficiencia en el desempefio

Fase del
Subcaracteristi e C'.Clo de Propdsito de la Método de . Valor Tipo de Re.c.ursos
Métrica vida de e . o Formula . utilizado
ca . métrica de calidad aplicacion deseado medida
calidad del S
producto
X=B-A 0<sX=<1
Tomar el tiempo El mas X=
Tiempo de ¢Cual es eltiempo  desde que se A = Tiempo de cercanoa0 Tiempo/
respuesta Externa estimado para envia la peticion envio de peticion.  es el mejor. Tiempo
completar una hasta obtener la Donde el Observaci
tarea? respuesta. B = Tiempo en peorcasoes A= on
Comportamient recibir la primera = 15t. Tiempo
o del tiempo respuesta.
B=
Tiempo
¢ Cual es el tiempo X=B-A 0sX<1
desde que se envia Tomar el tiempo El mas X =
Tiempo de Externa una instruccién, cuando se inicia A = Tiempo cercanoa0 Tiempo/
espera para que inicie un un trabajo y el cuando se inicia es el mejor. Tiempo
trabajo hasta que lo tiempo en un trabajo. Donde el Observaci
completa? completar el peorcasoes A= on
trabajo. B = Tiempo en = 15t. Tiempo
completar un
trabajo. B=
Tiempo
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Rendimiento
Comportamient
o del tiempo
Utilizacion de
recursos Utilizacion de
CPU

Externa

Externa

¢ Cuéantas tareas
pueden ser
procesadas por

unidad de tiempo?

¢, Cuénto tiempo el
CPU es usado para
realizar una tarea

dada?

Contar el nimero
de tareas
completadas en
un intervalo de
tiempo.

Tomar el tiempo
de operacién y la
cantidad de
tiempo de CPU
gue se usa para

realizar una tarea.

X=AT

A = Numero de
tareas
completadas

T = Intervalo de
tiempo

Donde T >0

X=B-A

A = La cantidad

de tiempo de
CPU que

realmente es

usado para

realizar una tarea.

B =. tiempo de

operacion

Donde B >0

X=AT X=
Contable/
El mas lejano  Tiempo
aOltesel
mejor. A=
Donde el Contable
mejor caso Observaci
es 2 10/t T= on
Tiempo
X =
0<sX=<1 Tiempo
/ Tiempo
Cuanto mas
se acerque a A= Observaci
0 es mejor. Tiempo on
Donde el B=
peor caso es Tiempo
= 15t.
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Utilizacioén de Externa
la memoria
Utilizacion de
recursos

¢ Cuanto espacio

de memoria es

usado para realizar

una tarea dada?

Medir la cantidad
total de espacios
de memoriay la
cantidad de
espacios de
memoria que
realmente es
usado para

realizar una tarea.

X=B-A

A = Cantidad de
espacios de
memoria que
realmente es
usado para
realizar una tarea.

B =. Cantidad
total de espacios
de memoria.

Donde B >0

0=X<15

Cuanto mas
se acerque a
0 es mejor.

X =
Tamario
/ Tamafio

A=
Tamario

B=
Tamafio

Observaci
on

Fuente: ISO/IEC 25023
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Tabla 13. Métricas de la calidad externa para Facilidad de uso (ISO/IEC 25023,2011, pp. 21-24)

Métricas para la caracteristica de calidad de Facilidad de uso

Fase del ciclo

Valor

Tipode Recursos

Subcaracteri Métrica de vidade Propdsito de la Método de Férmula
stica calidad del meétrica de calidad aplicacion deseado medida utilizados
producto
X=A/B
A= N° de
. Contar el : _
Efegg\igjad ¢, Qué cantidad de namero de f(ljmmo.r:es Cor)1(ta_ble/
Capacidad de documentaci funciones estan funciones es:: o t Contable
P <er n del Extern descritas descritas colsrr_echmen e 0=X=s1 Observaci
entendido usouarif) o erma correctamente en la  correctamente y ot Lljr(‘;]ero El mas A= Sgn ac
documentacion del contar el otal de cercano ales
ayuda del . funciones i Contable
. usuario? namero total de . el mejor
sistema funciones implementadas
. B=
implementadas Contable

Doénde: B >0
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Operatividad

Estéticade la
Interfaz del
usuario

Claridad del

. Externa
mensaje

Personalizac
i6n de la
apariencia
de la interfaz
del usuario.

Externa

¢ Qué cantidad
de mensajes son
auto explicativo?

¢, Qué cantidad de

los elementos de la

interfaz de usuario
pueden ser
personalizados en
apariencia?

Contar el

ndmero de
mensajes
implementados
con explicaciones
claras vy el
ndmero total de
mensajes
implementados

Contar el nimero
de tipos de
elementos de
interfaz que
pueden ser
personalizado y
contar el nimero
total de tipos de
elementos de
interfaz.

X=A/B

A =N°de
mensajes
Implementa os
con
explicaciones
claras

B = N° total de
mensajes
Implementa os

Doénde: B> 0
X =A/B

A= N° de
elementos de

interfaz que
pueden ser

personalizados.

B = N° total de
elementos de
interfaz

Doénde: B> 0

0<sX<1

El mas
cercanoales
el mejor

0<sX<1

El mas
cercanoal
es el mejor

X =
Contable/
Contable

Observaci
6n

Contable

B=
Contable

X =
Contable/
Contable

Observaci

A= on

Contable

B =
Contable

Fuente: ISO/IEC 25023
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Tabla 14. Métricas de calidad externa para Seguridad (ISO/IEC 25023,2011, pp. 26-28)

Métricas para la caracteristica de calidad de Seguridad

Fase del Pronésito de la Recurso
Subcaracter . ciclo de vida POs Método de . Valor Tipo de S
o Métrica : métrica de Y Formula : o
istica de calidad . aplicacion deseado medida  utilizado
calidad
del producto S
X=A/B
Contar el
¢Queé tan numero de A= N°de 0<X<q1 X=
completa es la accesos al accesos El mas Contable/
pista de auditoria  sistemay los ocurridos enla  cercano a Contable
Capacidad en relacion al datos realidad 1
Responsabil de Externa acceso de los registrados en el es el A=
idad auditoria de usuarios al log del sistemay B =N° de meior Contable
acceso sistema y a los el nimero de accesos al J Observa
datos? accesos sistema y los B= cion
ocurridosenla  datos Contable
realidad. registrados en
el log del
sistema
Donde: B>0

Fuente: ISO/IEC 25023
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Tabla 15. Métricas de calidad externa para Compatibilidad (ISO/IEC 25023,2011, pp. 20-21)

Métricas para la caracteristica de calidad Compatibilidad

Fase del ciclo

Subcaracteristi Métrica de vidade Propdsito de la Método de Férmula Valor Tipo de Fli?icliuz?doos
ca calidad del métrica de calidad aplicacion deseado medida s
producto
X = A/B
Contar el A= N°de
¢Que tan adaptable ggmjeargeiecon entidades con las 0=<X=<1 éo_ntable/
es el sistema en las que el quedel prodL_J(‘:(t_o El mas Contable
compartir su producto puede gu_e N% c(:joeX|s Ir cercano a 1
Co - Co - entorno con otros coexistir y el ;'d 4 e | es el mejor A= .
existencia Existencia  Externa sistemas sin causar  ~. entigades en € Contable Observaci
disponible efectos adversos? : entorno de on
entidades en el operacion que
entorno de requieren de B=
operacion que coexistencia Contable
requieren de
Coexistencia. Dénde: B> 0
X=A/B
¢ Qué tan Contar el
correctamente ndmero de A = N° de 0<X<1 X =
Conectivid  Externa se ha interfaces interfaces ST Contable/
ad implementado los Icl'gﬁgg‘lggtada implementadas con El mas Contable b i
Interoperativid ~ €ON protocolos de sistemas y el otros sistemas cercanc a 1 0 servaci
ad sistemas interfaz externa? nimero total de B = N° total de eselmejor A7 on
externos interfaces interfaces externas. Contable
externas.
Doénde: B>0 B=
Contable

Fuente: ISO/IEC 25023
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Tabla 16. Métricas de calidad externa para Mantenibilidad (ISO/IEC 25023,2011, pp. 28-30)

Métricas para la caracteristica de calidad Mantenibilidad

Fase del ciclo

Subcaracteri Métrica de vida de Propdsito de la Método de E6rmula Valor Tipo de Recursos
stica calidad del métrica de calidad aplicacion deseado medida utilizados
producto
X=A/B
X =
0<sX=<1
Contar el A = N° de datos Contable/
. Los USLANOS ntimero de realmente grabadas  E| mas Contable
;ueden identificar datos realmente  durante la operacion.  cercano a As
facilmente la grabadas 1 N
Capacidad operacion ki B = N°de datos es el Contable Observaci
ser analizado  de auditoria causo fallo? numero de para controlar el Contable

datos previstos estado del sistema

a grabarse para durante la operacion.
controlar el

estado del Dénde: B> 0
sistema durante

la operacion.
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Complejida
Capacidad de dde
ser modificacio

modificado n

Externa

¢,Con qué facilidad
el desarrollador
puede modificar el
software para
resolver
problemas?

Tomar el tiempo
de trabajo que
le toma al
desarrollador
modificar y
contar el
nimero de
modificaciones

X=AT

A = N°de
modificaciones.

T = Tiempo de
trabajo que le toma
al desarrollador
modificar.

Doénde; T >0

X=AT

El més
lejano a
O/t es el
mejor.

X =
Contable/
Tiempo

A=
Contable

T =Tiempo

Observaci
o6n

Fuente: ISO/IEC 25023
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3.2.2. Calidad en Uso del S.I.R.

a. Caracteristicas de calidad en uso seleccionadas para el sistema

integral de restaurantes - SIR

Tabla 17. Caracteristicas de calidad en uso seleccionadas

CARACTERISTICAS DE CALIDAD EN USO

L Nivel de . L
Caracteristicas . Motivo de seleccidn
Importancia

Se califica con valor de importancia A porque es

Efectividad . . . .
A muy necesario evaluar si el sistema permite
alcanzar los objetivos o necesidades del usuario.
Se califica con valor importancia A porque es
S necesario evaluar si el sistema permite alcanzar los
Eficiencia A

objetivos o necesidades del usuario utilizando los
recursos minimos.

Se califica con valor de importancia A porque es
Satisfaccion A necesario evaluar que el sistema satisfaga las
necesidades del usuario al utilizarlo.

Se califica con valor de importancia M porque es
Libertad de riesgo M necesario evaluar si el sistema al utilizarlo produce
alguna consecuencia en relacion a la salud.

Cobertura de Se califica con valor de importancia B porque es
contexto necesario evaluarlo.

Fuente: Elaboracién propia.
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b. Subcaracteristicas y atributos de calidad en uso, seleccionadas

para el sistema integral de restaurantes - SIR.

Las caracteristicas de calidad en uso mas relevantes para el sistema

integral de restaurantes, se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 18. Subcaracteristicas y atributos de calidad en uso mas relevantes

SUBCARACTERISTICAS Y ATRIBUTOS DE CALIDAD EN USO

Caracterist Subcaracteristic Nivel de . .,
: . Motivo de seleccién
icas as Importancia
Se califica con valor de importancia A
Efectivida . i i
Efectividad A porque es muy necesario evalua_r si el
d sistema permite alcanzar los objetivos
0 necesidades del usuario
Se califica con valor importancia M
porque es necesario evaluar si el sistema
Eficiencia Eficiencia M permite alcanzar los objetivos o
necesidades del usuario utilizando los
recursos minimos.
Se califica con valor importancia A porque
Satisfaccio . es muy necesario evaluar que el sistema
Utilidad A . . )
n satisfaga las necesidades del usuario al
utilizarlo.
Libertad del B Se califica con valor de importancia B
riesgo econémico porgque no es necesario evaluarlo.

_ Libertad del Se califica con valor de importancia M
le_ertad fiesao de M porque es necesario evaluar si el uso del
de riesgo iy sistema no ha causado problemas de

seguridad y salud :
seguridad o salud.
Libertad del B Se califica con valor de importancia B
riesgo ambiental porgue no es necesario evaluarlo.
Integridad de B Se califica con valor de importancia B
Cobertura contexto porgue no es necesario evaluarlo.
de
. Se califica con valor de importancia B
contexto Flexibilidad B P

porgue no es necesario evaluarlo.

Fuente: Elaboracion propia
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c. Métricas de calidad en uso, seleccionadas para el sistema integral

de restaurantes (ISO/IEC 25022,2012, pp. 13-20)

Las métricas para evaluar la calidad en uso del sistema integral de

restaurantes, se detallan en las siguientes tablas:

Tabla 19. Métricas seleccionadas para la calidad en uso

METRICAS PARA LA CALIDAD EN USO

Caracteristi

Subcaracteristi

Métri ignifi
cas cas étricas Significado
Completitud  Cantidad de tareas que son
de la tarea completadas correctamente.
Efectividad Efectividad
Efectividad de Cantidad de los objetivos de la tarea
la tarea gue se realiza completamente.
Tiempodela Eltiempo que se tarda en completar una
tarea tarea en comparacion con lo planeado.
Eficiencia Eficiencia Tiempo El tiempo que necesita un usuario
relativodela normal en completar una tarea en
tarea comparacion con un experto.
Eficiencia de . - .
Qué tan eficientes son los usuarios.
la tarea
Nivel de Qué tan satisfecho esta el usuario con
satisfaccion el sistema.
Uso . -
i ) Las veces que los usuarios utilizan las
: ., . discrecional de . -
Satisfaccion Utilidad funciones principales.

las funciones

Porcentaje de
quejas de los
clientes.

Porcentaje de quejas realizadas por los
clientes.
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Frecuencia de
problemas en
la salud y
Libertad de seguridad del
riesgo de salud usuario
y seguridad

Libertad de
riesgo
Impacto en la
salud y
seguridad del
usuario

Problemas de salud entre los usuarios
del producto.

Impacto en la salud y seguridad del
usuario.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion detallaremos en las siguientes tablas las métricas

seleccionadas de cada caracteristica de la calidad en uso de acuerdo al

software a evaluarse.
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Tabla 20. Métricas de calidad en uso de Efectividad (ISO/IEC 25022,2012, pp. 14)

Métricas para la caracteristica de calidad en uso de Efectividad

Fase del ciclo

Subcaracter Métrica de vida de Propdsito de la Método de Férmula Valor Tipo de Recursos
istica calidad del métrica de calidad aplicacion deseado medida utilizados
producto
Contar el namero X - AO/ B ¥ =
de tareas A= NI Sedtareas 0sXs<1 e/
completadas.
i ; Qué cantidad de cqmpletadas yel =
ggr;;ptlg';gl;d Uso 'f’a(rgeas son ndmero total de ,:3 = N° _tottal tdz El mas Contable Observaci
tareas intentadas. lareasintentadas.  cercano a 5
completadas Dénde: B > 0 1 A= on
correctamente? Contable
es el B =
mejor Contable
Tomar el valor X - AlB
Efectividad proporcional de AbT tQantldad de  pg<x<1 X =
) (A - cada componente  OPIGUIVOS -
Efectividad de | ¢Que cantidad de P completados por ] Contable/
SO o faltante o El més
la tarea los objetivos de la . la tarea Contable
; incorrecto en la " cercano a
tarea se realiza lida de la t B= Cantidadde  {
completamente? salida de fa tarea. objetivos os el A= Observaci
planeados que mejor Contable on.
realice la tarea. B=
Dénde: B >0 Contable

Fuente: ISO/IEC 25022
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Tabla 21. Métricas de calidad en uso de Eficiencia (ISO/IEC 25022,2012, pp. 14-15)

Métricas para la caracteristica de calidad en uso de Eficiencia

Subcaracter . Fa_se del C'C.lo de Propps_no dela Método de . Valor Tipo de Re.c.ursos
o Métrica vida de calidad métrica de L Formula . utilizado
istica . aplicacion deseado medida

del producto calidad s
0<X=<1
¢ Cuanto tiempo X=AIB Si A<B el
se tarda en A = Tiempo mas X=
Tiempo de la completar una Tomar el tiempo ;ctual P cereano a Tiempo/ Observaci
tarl)rea Uso tarea en planeado y el ' Oes lo Tiempo on
comparacion tiempo actual. B = Tiempo mejor. '
con lo p%néadg Si A>B A = Tiempo
L planeado? NN sera B = Tiempo
Eficiencia Donde: A>0 considera
do como
el peor
caso.
: X=A/B
¢, Cuanto tiempo Tomar el tiempo X=
. que completa una ) )
necesita un tarea un usuario A=Tiempoque ggcx<q 1iempo/
Tiempo Uso usuario normal normal y el tiempo completa una Tiempo Observaci
relativo de la en completar i . on,
tarea una targa en que completa l.ma tea)t(regrtuon Heuario Bimas A =Tiempo cuestionar
- tarea un usuario perto. cercano a )
comparacion experto B = Tiempo que 1 10.
con un experto? ' completa una es el B = Tiempo
tarea un usuario mejor
normal.
Dénde: B >0
Eficiencia de . X=A/T
la tarea Uso 2 Qué tan Contar el nimero X =
< de tareas efectivas
eficientes son A = N° de tareas Contable/
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los usuarios? y tomar el tiempo efectivas. X = AIT Tiempo Observaci
de la tarea B = Tiempo de on,
la tarea. El mas A= cuestionar
] lejano a Contable i0.
Doénde: T>0 olt es el
mejor B = Tiempo

Fuente: ISO/IEC 25022
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Tabla 22. Métricas de calidad en uso de Satisfaccion (ISO/IEC 25022,2012, pp. 16)

Métricas para la caracteristica de calidad en uso de Satisfaccion

Fase del ciclo de Propésito de la . . Recursos
Subcaracter 1, ida de calidad  métrica de Método de Formula Valor — Tipode i ado
istica etrica vidade ca . aplicacion deseado medida
del producto calidad S
Realizar un X=A/B 0<X<1
cuestionario sobre A = Namero de X=
_ ) el mvel d_g preguntas con El mas Contable/ .
Nivel de Uso ¢Que tan satisfaccion sobre respuestas cercano a 1 Contable  Observaci
satisfaccion satisfecho esta el sistema. satisfactorias. es lo mejor on,
el usuario? B = N° total de A= cuestionar
preguntas Contable jo.
realizadas en el
cuestionario. B=
Do6nde: B >0 Contable
Utilidad
X=A/B
¢, Qué porcentaje A = N° de X =
de los usuar_ips funciones 0<X<1 Contable/
Uso Uso optan por utilizar  gpservacion de especificas del - Contable  Observaci
discrecional las funciones del ;g0 software que se g mas on,
de las sistema? utilizan. cercano a 1 A= cuestionar
funciones B = N° total de es el mejor Contable o
funciones que 5
estan =
destinados a ser Contable
usados.
Dénde: B >0
Contar el nimero X=A/B
¢Cual es el de clientesque se A =N°de 0<X<1 X=
Porcentaje de Uso porcentaje de guejan y contar el clientes que se T Contable/
quejas de los quejas ndmero total de quejan. El mas Contable
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clientes

realizadas por
los clientes?

clientes.

B = N° total de cercano a0

clientes. es el mejor
Donde: B >0

A=
Contable

B =
Contable

Observaci
on.

Fuente: ISO/IEC 25022
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Tabla 23. Métricas de calidad en uso de Libertad de riesgo (ISO/IEC 25022,2012, pp. 17-19)

Métricas para la caracteristica de calidad en uso de Libertad de riesgo

Subcaracter Métri Fqsde Cée' Ci(lz.lg cée Prop/és'ito ge la Método de = | Valor Tipo de Re.(;,.ursdos
istica étrica vida de calida métrica de aplicacion 6rmula deseado medida  Utilizado
del producto calidad S
X=A/B
Contar el nimero 0=x=1 X=
Frecuencia de La frecuencia de de usuarios que A = N° de El mas Contable/
problemas en Uso problemas de notificaron usuarios que cercano a 0 Contable
la salud y salud entre los problemas de salud notificaron es el mejor.
seguridad del usuarios del y contar el nimero  problemas de A= Observaci
usuario producto. total de usuarios. salud. Contable on
Libertad del B = N°total de
riesgo de usuarios. B=
salud y Donde: B >0 Contable
seguridad Contar el nimero 0<X<5
El impacto enla de personas X=AT
Impacto en la salud y la afectadas, tomarel A = Ne de . _
salud y Uso seguridad en los  tiempo y el grado personas Eérrzaarfo 20 Observaci
seguridad del usuarios del de importancia. afectadas es el mejor on
usuario producto T = Tiempo '

Fuente: ISO/IEC 25022
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3.2.3. Ponderacién en porcentaje de las caracteristicas de calidad

mas relevantes para el S.I.R.

La ponderacion que se otorgard a las caracteristicas de calidad externa
y en uso dependeréa del nivel de importancia que fue asignado al producto
software en la seccion de Definicion de caracteristicas de calidad.
Tomando en cuenta que las ponderaciones que seran asignadas
dependeran del criterio del evaluador y del tipo de producto a evaluarse,
ademas estas ponderaciones deben ser divididas entre las caracteristicas

que fueron aplicadas, y la sumatoria no debe pasar de 100%.

a. Ponderacién en porcentaje de las caracteristicas de calidad
externa para el SIR.

En la siguiente tabla se presenta la ponderacién en porcentaje que se
le asignard a cada caracteristica seleccionada para la calidad externa del

SIR.

Tabla 24. Ponderacion en porcentajes para la calidad externa

CARACTERISTICAS DE CALIDAD EXTERNA

Nivel de

Caracteristi . . Ponderac . -
importanci y Motivo de ponderacion
cas ion
a
Se pondera con valor de 20% porque es muy
Adecuacion A 20% necesario evaluar que el sistema presente
funcional todas las funcionalidades especificadas para

Su uso.
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Se pondera con valor de 15% porque es
necesario evaluar que el sistema realice
todas las funciones especificadas cuando es
usado bajo ciertas condiciones y periodos de
tiempos.

Se pondera con valor de 13% porque es
necesario evaluar el rendimiento del sistema
tomando en cuenta los recursos que seran
utilizados.

Se pondera con valor de 15% porque es
necesario evaluar que tan entendible,
agradable y facil de usar es el sistema.

Se pondera con valor de 5% porque es
necesario evaluar si existe un registro de los
accesos que se hecho al sistema.

Fiabilidad M 15%
Eficiencia en
el M 13%
desempefio
Facilidad de M 15%
uso
Seguridad M 5%
Compatibilid A 20%
ad

Se pondera con valor de 20% porque es muy
necesario evaluar que el sistema lleve a cabo
sus funciones normales mientras intercambia
informacion y comparte el mismo entorno con
otro producto de software.

Mantenibilida

0
d M 12%

Se pondera con valor de 12% porque es
necesario evaluar si el sistema al ser
actualizado o] modificado funciona
adecuadamente ante el usuario.

Portabilidad NA 0%

Se pondera con valor de 0% porgue no aplica
a realizar la evaluacion al producto software.

Fuente: Elaboracién propia.

b. Ponderacién en porcentaje de

relevantes para la calidad en uso.

las caracteristicas de calidad mas

En la siguiente tabla se presenta la ponderacion en porcentaje que se

le asignara a las caracteristicas seleccionadas para la calidad en uso del

sistema integral de restaurantes.
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Tabla 25. Ponderacién en porcentajes para la calidad en uso

CARACTERISTICAS DE CALIDAD EN USO

Nivel de

Caracteristi . . Ponderac . .
importanci Q2 Motivo de ponderacion
cas ion
a
Se pondera con valor de 30% porque es muy
. necesario evaluar si el sistema permite
Efectividad A 30% ar 1a b
alcanzar los objetivos o necesidades del
usuario.
Se pondera con valor de 20% porque es
S necesario evaluar si el sistema permite
Eficiencia M 20% P

alcanzar los objetivos o necesidades del
usuario, utilizando los recursos minimos.

Se pondera con valor de 40% porque es
Satisfaccion A 40% necesario evaluar que el sistema satisfaga
las necesidades del usuario al utilizarlo.

Se pondera con valor de 10% porque es

Libertad de M 10% necesario evaluar si el sistema al utilizarlo
riesgo produce alguna consecuencia en relacién a la
salud.
Cobertura de B 0% Se pondera con valor de 0% porque no es
contexto necesario evaluarlo.

Fuente: Elaboracién propia.
a. Niveles de puntuacion final para la calidad externay en uso.

La escala de medicién que se presenta en la siguiente tabla se utilizara
para el resultado final de las caracteristicas de calidad externa y en uso,
los cuales nos dara el nivel de puntuacion final que se le asignara al

producto software después de su analisis.
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Tabla 26. Niveles de puntuacion final para la calidad externa y en uso

Escala de medicion Niveles de puntuacion Grado de
satisfaccién

8.75-10 Cumple con los requisitos Muy satisfactorio
5-8.74 Aceptable Satisfactorio
2.75-4.9 Minimamente aceptable . .
Insatisfactorio
0-274 Inaceptable

Fuente: Vivanco Villamar (2011)

b. Aplicacién de la matriz de calidad al SIR.

Luego de seleccionar las caracteristicas, subcaracteristicas y atributos
de calidad con su respectiva ponderacion en porcentaje, aplicaremos la
matriz de calidad, en donde el evaluador independiente realizara la
evaluacion de la calidad del producto software de una manera completa y
concisa.

En las dos secciones, se describe lo siguiente:

a. Caracteristica: nombre de la caracteristica.

b. Subcaracteristica: nombre de la subcaracteristica
c. Métrica: nombre de la métrica.

d. Formula: formula de la métrica.

e. Valor deseado: umbrales de medida.

f. Aplica: opciones para indicar que la métrica aplica o no aplica.
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g. Valor obtenido: valor que se obtiene a partir de la aplicacion de la
formula.

h. Ponderacion: valor sobre 10 segun lo establecido en la tabla 24 y 25.
i. Valor parcial total: promedio de los valores obtenidos de las métricas
acuerdo a la escala de medicion.

j- Nivel de importancia: nivel de importancia de la caracteristica segun
el criterio del evaluador de acuerdo a la tabla 6.

k. Porcentaje de importancia: de la caracteristica establecida segun el
criterio de evaluador.

I. Valor final: es el producto de los valores parciales de las
caracteristicas por el porcentaje de importancia de cada una de ellas.

m. Resultado de la calidad del sistema: es la suma de los valores
finales de las caracteristicas de calidad.

n. Nivel de puntuacién: nivel de puntuacion final que tendria el
producto software después de su andlisis de acuerdo a la tabla 26.

0. Grado de satisfacciéon: grado de satisfaccién que tendria el producto

software después de su andlisis de acuerdo a la tabla 26.
Procedimiento para aplicar la matriz de calidad

El procedimiento que debe seguir el evaluador independiente para llenar

la matriz de calidad, es detallada a continuacion:
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1. Especificar el tipo de producto software a evaluarse como se ha
especificado desde el inicio, siendo este un sistema informético que ya ha
sido instalado.

2. Definir las caracteristicas del sistema a evaluarse, en este caso
calidad externa y en uso, dependiendo del tipo de software y el nivel de
importancia que se dé a cada una de ellas, como se menciona en la
seccion Definicion de Caracteristicas de Calidad.

3. Definir las subcaracteristicas de calidad externa y en uso,
dependiendo de lo establecido en el punto 2 de este procedimiento, como
se indica en la seccion Definicion de Subcaracteristicas y Atributos.

4. Seleccionar las métricas de calidad de acuerdo a lo analizado en el
punto 2 y 3 de este procedimiento, las cuales se encuentran detalladas en
las secciones de Métricas de Calidad Externa y en las Métricas de
Calidad en Uso.

5. Definir la ponderacion en porcentaje de las caracteristicas de calidad
externa y en uso, dependiendo del criterio del evaluador independiente,
como se menciona en la secciébn Ponderaciébn en porcentaje de las
caracteristicas de calidad interna, externa y en uso mas relevantes para el
producto software.

6. Una vez realizado los puntos anteriores, dirigirse a la Matriz de

calidad y realizar lo siguiente:
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e Ubicarse en la hoja Excel Calidad Externa, establecer en las
caracteristicas y subcaracteristicas de calidad externa que fueron
definidas, el nivel de importancia (columna Nivel de Importancia) y
ponderaciones en porcentaje (columna Porcentaje de Importancia)
especificadas en el punto 5 de este procedimiento. Teniendo en cuenta
que la sumatoria de la columna Porcentaje de Importancia no debe
pasar de 100, si esto sucediera, cambia el color de la columna y se
presentard un mensaje de alerta a lado de la columna CALIDAD DEL
SISTEMA.

e Ubicarse en la hoja Excel Calidad en Uso, establecer en las
caracteristicas y subcaracteristicas de calidad en uso que fueron
definidas, el nivel de importancia (columna Nivel de Importancia) y
ponderaciones en porcentaje (columna Porcentaje de Importancia)
especificadas en el punto 5 de este procedimiento. Teniendo en cuenta
gue la sumatoria de la columna Porcentaje de Importancia no debe
pasar de 100, si esto sucediera, cambia el color de la columna y se
presentard un mensaje de alerta a lado de la columna CALIDAD DEL
SISTEMA.

7. Volver a la hoja Excel Calidad Externa, ubicarse en las
caracteristicas seleccionadas y que fueron ponderadas, escoger las

métricas que se aplicaran indicando Sl o NO en la columna APLICA, con
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el objetivo de ingresar los valores de las variables A, B o T (columna
VALOR OBTENIDO) de las férmulas correspondientes a las métricas
seleccionadas en el punto 4 de este procedimiento. El valor de la variable
X es el resultado obtenido de la aplicacion de la formula de acuerdo a las
variables ingresadas.

Una vez obtenido todos los resultados de las férmulas que fueron
ingresadas, automaticamente se calcula los valores de las siguientes
columnas:

e« PONDERACION (/10)
e VALOR PARCIAL TOTAL (/10)
e VALOR FINAL
e CALIDAD DEL SISTEMA
8. Realizar el paso 7 con las hojas Excel Calidad en Uso,

respectivamente.

Finalmente, ubicarse en la hoja Excel Resultado Final la cual indicara
al evaluador independiente el resultado final del analisis de calidad del
producto software de acuerdo a lo establecido en la seccion de Niveles
de puntuacion final para la calidad externa y en uso, determinando de
esta forma si el producto software cumple o no con los objetivos del

usuario
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La matriz de calidad para este caso de estudio, consta de dos
secciones: calidad externa y calidad en uso del analisis de la calidad del
producto software, respectivamente, en cada una de ellas se detalla las
métricas descritas por la norma. Los modelos de matriz de calidad externa

y en uso se veran en las siguientes tablas (Ver Anexos 05 y 06).
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Tabla 27. Aplicacién de la matriz de calidad para evaluar la calidad externa del SIR

MATRIZ DE CALIDAD PARA EVALUAR LA CALIDAD EXTERNA DEL SISTEMA INTEGRAL DE RESTAURANTES - SIR APLICANDO LA NORMA ISO/IEC 25000

CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (/10)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(10)

Adecuacién
funcional

Completitud funcional

Completitud
dela
implementacio
n funcional

X=AI/B
A =N° de funciones
que estan
Incorrectas o que no
fueron
implementadas.

B =N°®de las
funciones
establecidas en el
sistema.
DondeB>0

Si

x= 0.00

10,00

Exactitud funcional

Exactiud

X=A/B
A = N° de elementos
de datos
implementados con
el estandar
especifico de
exaciiud.

B = N°total de
elementos de datos
implementados.
Donde B >0

No

NA

Precision
computacional

X=AIT
A =NP°de calculos
inexactos
encontrados
T=Tiempo de
operacion
Donde T >0

Deseado: 0/15
min  Peor
caso: = 10/15
min

Si

X= 015 min

10,00

10,00

20%

2,00

8,58
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (10)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
EPOR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(10)

Fiabilidad

Madurez

Eliminacion de
errores

X=A/B
A=N°de fallas
corregidas en la fase
de disefio/
codificacion/ pruebas
B = N° de fallas
detectadas en las
pruebas.
Donde B>0

No

0,00

Cobertura de
pruebas

X=A/B
A =N°de casos de
pruebas realizados
en un escenarno de
operacion durante la
prueba.

B =N°de casos de
prueba a ser
realizados para
cubrir los
requerimientos
Donde B>0

No

N/A

0,00

Madurez

Tiempo medio
entre fallos

X=AIT
A = N°fotal de fallas
detectadas
actualmetne
T=Tiempo de
operacion
DondeB>0

Deseado: 0115
min  Peor
caso: > 10/15
min

Si

0/15 min

10,00

6,67

15%

1,00

8,58
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (/110)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(10)

Fiablidad

Disponibilidad

Tiempo de
Servicio

X=A/B
A =Tiempo de
servicio del sistema
que se proporciona
actualmente
B = Tiempo de
servicio del sistema
regulado en el
cronograma
operacional.
Donde B>0

Si

10,00

Tiempo medio
de inactividad

X=AIT
A =N°de fallos
observados.
T =Tiempo total de
inactividad.
Donde T>0

Deseado: 0/min
Peor caso: >
10/min

No

NA

Tolerancia a fallos

Prevencion de
fallas

X=A/B
A =N°de ocurrencia
de fallas evitadas
confra los casos de
pruebas de fallas
iniciales.

B =N°de casos de
pruebas de fallas
iniciales ejecutados
durante las pruebas
DondeB>0

No

NA

8,58
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VALOR NIVEL DE |FORCENTAJ CALIDAD
] . ) VALOR DESEADO VALOR PONDERACIO E POR VALOR DEL
CARACTERISTICA | SUBCARACTERISTICA METRICA FORMULA (UMBRAL, ETC) APLICA OBTENIDO (X) N (10) PARCIAL |IMPORTANC | o oo el FinaL | sisTEMA
TOTAL (/10) 1A
1A (7110)
A= 0
X=A/B
A=N°de
componentes/sistem
as Instalados de
Tolerancia a fallos Redundancia | forma redundante 1 Si B= 1 0,00
B = N° total de
componentes/sistem
as instalados.
Donde B >0 X=0.00
Fiablidad A=
X=AIT
A =N°de casos en
los cuales se ha
observado que el . T=
Capacidad de Tiempo medio sistema entré en Desealggolr)a’mln No NA
recuperacion de recuperacion recuperacion. >10/mi
T = Ttempo que le caso=1uimin X= NA
tomd al sistema en
recuperarse.
Donde T>0
8,58
X=B-A A= 0
Tiempo de A =Tiempo de envio | Deseado: 10
ros Egsta de peticidn. seq Peor Si B= 14 0,00
P B = Tiempo de recibir| caso > 10 seg
la pnmera respuesta X= 14
X=B-A A= 0
Tiempo de A =Tiempo cuando |Deseado: 20 min
Eficiencia en el | Compotamiento del po se inicia un trabajo. | Peor caso > 20 Si B= 20 10,00 ,
_ - espera _ 7,00 M 13% 091
desemperio tiempo B = Tiempo en min
completar el rabajo. X= 20
X=AIT A=
A=N°detareas |Deseado=10/20
Rendimiento completadas min. Si T 20 10,00
T =Intervalo de Peor
tiempo. caso 0/20min
Donde T >0 X= 21/20 min
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VALOR NIVEL DE PORCENTAJ CALIDAD
. . . VALOR DESEADO VALOR PONDERACIO E POR VALOR DEL
CARACTERISTICA SUBCARACTERISTICA METRICA FORMULA (UMBRAL, ETC) APLICA OBTENIDO (X) N (10) T;?:fl?:.ﬂ] IMPO;TANC IMPORTANC|  FINAL SISTEMA
1A (10)
X=A A= 3
) A Deseado 0 %
Utllizacién de |A = Cantidad de CPU Peor caso - Si 7.00
CPU que es usado para ~10%
realizar una tarea - X= 3.00
X=A A= 2
Utllizacion d A = Cantdad de Deseado: 0 %.
1Zacion €& | - emoria que es Peor caso : Si 8,00
la memoria
usada para realizar >10%
Utilizacion de recursos una tarea. X= 2.00
X=B-A Ae
A =Tiempo que los
U‘ullzalgg)n de dlz[:;snmggi d:dlé;S Deseado: 0 seg
- P ocup Peorcaso=> 15 No B= NA
dispositivos de | para realizar la tarea.
E/S B = Tiempo de seg
operacion Y- NA
Donde: B >0
Eficiencia en el X=AIT A= 8 58
desgmpeﬁo A =N° maximo de L]
Numero de peticiones online | Deseado > 10/3 B=
peficiones procesada min Peor No NA
online (Max) T=Tiempo de caso: 0/3 min X = NA
operacion.
Donde T>0
X=AIT A=
. — NP P
Numerode | A=N maximo de Deseado: = 10/3
Capacidad acciones  |accesos simultdneos min Peor No B= NA
simultaneas T=Tiempo de ) .
-, caso: 0/3 min
(Max) operacion o A
Donde T>0
X=AIT A=
. A = Capacidad
h'asr’griﬁi'):?ﬂe méxima de Deseado:210/mi T=
transmision de datos. | n Peor No NA
ancho de T=Tiempo d 0lmin -
banda = Tiempo de caso: . X= NA
operacion
Donde T>0
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (110)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(/110)

Facilidad de uso|

Capacidad de
reconocer su
adecuacién

Integridad de
descripcion

X=A/B
A =N°de funciones
(o tipos de funciones)
descritas como
entendibles en la
descripcion del
producto
B = N°total de
funciones (o tipos de
funciones)
Donde B >0

No

NA

Capacidad de
demostracion

X=A/B
A = N° de funciones
implementadas con
capacidad de
demostracion.

B = N° total de
funciones que
requieren capacidad
de demostracion
Donde B>0

No

NA

Capacidad de ser
entendido

Efectividad de
la
documentaci6é
n del usuario
o ayuda del
sistema

X=A/B
A = N°de funciones
descritas
correctamente.

B = N°total de
funciones
implementadas
Donde B>0

Si

10,00

Operatividad

Clandad de
mensajes

X=A/B
A = N°de mensajes
implementados con
explicaciones claras.
B = N°total de
mensajes
implementados
Donde B>0

Si

938

6,46

15%

0,97

8,58
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (110)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(110)

Facilidad de
uso

Operatividad

Consistencia
operacional

X=A/B
A=N°de
operaciones que se
comportan de
manera incoherente.
B = NCtotal de
operaciones que se
comportan de forma
normal
Donde B >0

No

NA

Posibiliad de
personalizacio
n

X=A/B
A = N° de funciones
implementadas que
pueden ser
personalizados
durante la operacion.
B =N°de funciones
que requieran la
capacidad de
personalizacion
Donde B>0

No

NA

Proteccién contra
errores del usuario

Verificacion de
enfradas
validas

X=A/B
A =N°de elementos
de entrada que son
validos.

B = NCtotal de
elementos que
necesitan ser
validados
Donde B >0

No

NA

8,58
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (10)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(10)

Facilidad de
uso

Proteccion contra
errores del usuano

Prevencién
del uso
incorrecto

A=RATD
A=N°de
operaciones iniciales
incorrectas.

B = N° total de
funciones
implementadas para
evitar fallos de
funcionamiento
provocados por un

uso incorrecto
Nands B < ()

No

NA

Estética de la Interfaz
del usuaro

Personalizacid
ndela
apanencia de
la interfaz del
usuano

X=A/B
A = N° de elementos
de interfaz que
pueden ser
personalizados
B = N°total de
elementos de
interfaz

Si

B= 76

0.00

0,00

Accesibilidad técnica

Accesibilidad
fisica

X=AI/B
A = N°de funciones
a las que pueden
acceder personas
con discapacidad
B = N°total de
elementos de interfaz
Donde B >0

No

X= NA

NA

Seguridad

Confidencialidad

Capacidad de
control de
acceso

X=A/B
A = N° de diferentes
fipos de operaciones
legales detectados.
B =N°defipode
operaciones legales
en la especificacion
Donde B >0

No

NA

8,58
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (/10)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(10)

Seguridad

Confidencialidad

Encriptacion
de datos

X=A/B
A = N° de elementos
de datos
encriptados/desencripta
dos correctamente.

B = N° de elementos
de datos que requieren
de
encniptacion/desencript
acion
Donde B >0

No

A=

NA

Integridad

Prevencién de
corrupcion de
datos

X=A/B
A = N° de casos de
corrupcion de datos
ocurridos en la
actualidad
B = N° de accesos
donde se esoera que
ocurran dafos de
datos.
Donde B >0

No

NA

No repudio

Ubicacion de
firma digital

X=A/B
A = N° de eventos
procesados usando
firma digital.
B = N° de elementos
que requieren la
propiedad de no -
repudio
Donde B >0

No

NA

Responsabilidad

Capacidad de
auditoria de
acceso

X=A/B
A = N° de accesos al
sistema ocurridos en
la realidad
B = N° de accesos al
sistema registrados
en el log del sistema
DondeB>0

Si

10,00

Autenticidad

Métodos de
autenticacion

X=A
A = N° de métodos de
autenticacion previstos.

Deseado: 3
Peor caso: 0

No

NA

10,00

5%

0,50

8,58
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (110)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(10)

Compatibilidad

Co - existencia

Co - existencia
disponible

X=A/B
A =N° de sistemas
con las que el
producto puede
coexistir.

B = N°de sistemas
con las que el
producto requiere de
coexistencia
Donde B >0

Si

10,00

Interoperatvidad

Conectividad
con sistemas
externos

X=A/B
A = N° de interfaces
implementadas con
ofros sistemas.
B = N° total de
interfaces externas
Donde B>0

Si

10,00

Capacidad de
intercambiar
datos

X=A/B

A = N° de datos que
se han

intercambiado sin

problemas con ofro
sistema

B = N°total de datos
que se

infercambiaran

No

NA

10,00

20%

2,00

Mantenibilidad

Capacidad de ser
analizado

Capacidad de
pistas de
auditoria

X=A/B
A =N°de datos
grabados durante la
operacion.

B = N? de datos
previstos a grabarse
para controlar el
estado del sistema
durante la operacion
Donde B >0

Si

10,00

8,58
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (110)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(10)

Mantenibilidad

Capacidad de ser
analizado

Diagnéstico
de funciones
suficientes

X=AI/B
A =N°"de funciones
de diagnéstico
implementadas.

B = N° de funciones
de diagndstico
requenidas en la
especificacion de
requerimientos
Donde B >0

NA

Capacidad de ser
modificado

Grado de
localizacion
de correccion
de impacto

X=AI/B

A = N° de faltas

aparecidas después
que se ha resuelto
un fallo

B = N° de faltas

resueftas.
Donde B >0

No

NA

Complejidad
de
modificacion

X=AIT
A=N°de
modificaciones
T=Tiempo de
frabajo que le toma al
desarrollador
modificar.
Donde T >0

Deseado: = 1/60
min

Peor caso: 0/60
min

Si

X= 3/60 min

10,00

indice de éxito
de
modificacién

X=A/B
A = N° de problemas
dentro de un
determinado periodo
antes de
mantenimiento.

B = N° de problemas
en el mismo periodo
después del
mantenimiento.
Donde B >0

No

NA

12%

8,58
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (110)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(110)

Mantenibilidad

Capacidad de ser
probado

Capacidad de
reinicio de
pruebas

X=A/B
A =N°de casos en
los cuales el
mantenedor puede
pausar y restaurar
las pruebas
B =N°de casos de
pausaenla
ejecucion de
pruebas.
Donde B>0

No

NA

Portabilidad

Adaptabilidad

Adaptabilidad
en entorno
hardware

X=A/B
A =N°de funciones
operativas de las
tareas que no se
hayan completado
durante las pruebas
operativas con el
entorno hardware
B = N°total de
funciones que han
sido probadas.
Donde B >0

No

NA

Adaptabilidad
en entorno
software

X=A/B
A = N° de funciones
operativas de las
tareas que no se
hayan completado
durante las pruebas
operafivas con el
sistema.

B = N°total de
funciones que han
sido probadas.
DondeB>0

No

NA

NA

8,58
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (110)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(110)

Portabilidad

Adaptabilidad

Adaptabilidad
en entorno
empresarial

X=A/B

A = N°de funciones

operativas de las tareas
que no se hayan

completado durante las
pruebas operativas con

usuarios del entorno

empresarial.

B = N°fotal de
funciones que han sido
probadas.
Donde B >0

No

A=

NA

Capacidad de ser
instalado

Efiiciente e el
fiempo de
instalacion

X=AIT
A =N°de reintentos
al instalar el sistema.
T = Tiempo total
transcurmdo al
instalar el sistema.
Donde T>0

Deseado:0/ min
Peor caso: 2
10/min

No

NA

Facilidad de
instalacion

X=A/B
A =N°de casos en
que los usuarios

tuvieron éxito al instalar
el sistema cambiando
proceso de instalacion
para su conveniencia.

B = N°de casos en
que los usuarios han

intentado cambiar el
proceso de instalacién
para su conveniencia.

Donde B >0

No

NA

0,00

NA

0%

0,00

8,58
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N {/10)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJ
E POR
IMPORTANC
1A

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(10}

Portabilidad

Capacidad de ser
reemplazado

Consistencia

en al funcion

de soporte al
usuario.

X=AIB
A= N°de nuevas
funciones que son
consideradas como
no consistente por el
usuario.
B = Namero de
nuevas funciones
Donde B >0

No

NA

Inclusivdad
funcional

X=A/B
A = N°® de funciones
que producen
resultados similares
con antenoridad y
que no se han
exigido cambios.
B = N° de funciones
probadas que son
similares a las
funciones
proporcionadas por
otro software para
ser reemplazado
Donde B >0

No

NA

Uso confinuo
de datos

X=A/B
A = N° de datos que
son continuamente
solo utizables por el
software a ser
reemplazado.

B = N° de datos que
son reutlizables por
el sofiware a ser
reemplazado
Donde B >0

No

NA

8,58

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28. Aplicacién de la matriz de calidad para evaluar la calidad en uso del SIR

MATRIZ DE CALIDAD PARA EVALUAR LA CALIDAD EN USO DEL SISTEMA INTEGRAL DE RESTAURANTES - SIR, APLICANDO LA NORMA ISO/IEC 25000

CALIDAD
5 VALOR NIVEL DE | PORCENTAJE
CARACTERISTICA | SUBCARACTERISTICA METRICA FORMULA Vﬁ‘:;‘o;alif_s:_r' c.l':}: APLICA OB':I;:—I?)E 00 PmND:mCIo PARCIAL |[IMPORTANC POR \;'T::E SI:T?EI;\I A
' TOTAL (/10) 1A IMPORTANCIA #10)
X=A/B A= 2
A = N° de tareas
Completitud completadas ) B= 21
delatarea | B = N°iotal de tareas 1 Si 10,00
intentadas.
Donde B >0 X= 1.00
X=A/B A= 2
A = Canhdad de
Efectividad de objetivos completados ol 5
) |a tarea por la tarea 1 Si 10,00 )
Efectividad Efectividad B = Cantidad de 10,00 A 30% 3,00
objetivos planteados
X= 1.00
por la tarea.
A=
X=A/B
A = N° de errores
Frec:t:gcrna de comjahsz: (|):»or el 0 No B= NA
B = Numero de tareas 8:80
Donde B >0 X= NA
A= 20
X=A/B
A = Tiempo planeado
Tiempo de la (min) i B= 30
tarea B = Tiempo actual 1 Si 6.67
(min)
Donde B >0 X= 067
Eficiencia Eficiencia X=A/B A= 35 6,02 M 20% 1,20
A = Tiempo que
Tiempo completa una tarea un
) usuario experto (seg). B= 65
rela:o dela B =Tiempo que 1 Si 538
res completa una tarea un
usuanio normal (seg) X= 054

Donde B >0
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CALIDAD

.|  WALOR NIVEL DE | PORCENTAJE
CARACTERISTICA | SUBCARACTERISTICA METRICA FORMULA v:_:;‘o:nifs::?;: APLICA OB:QINII-IODZ ) PONNDE?SCIO PARCIAL |IMPORTANC POR ‘;7:25 SI:TEELMA
' TOTAL (/10) 1A IMPORTANCIA (110)
X=A/B Ae S
A = N° de tareas
. eficientes realizadas
Eficiencia pOF uN usuario B= 10
relatva de la rdinari 1 No 6,00
ren ordinario.
B =N° de tareas X= 08
eficientes planeadas
Donde B>0
X=AIB A=
A = N° de tareas
Productvidad efectivas. B=
economica B =N°®fotal de las 1 No NA
tareas. X= NA
DondeB=>0
Eficiencia Eficiencia
X=A/B A=
A =Tiempo de la
Porcentaje tarea B=
productivo B =Tiempo de 0 No NA 8 8 0
productvidad. X= NA ’
Donde B>0
X=A/B e
A =N°de acciones
Nimero realizadas por los
relativo de usuarios. B=
acciones del | B = N° de acciones 1 No NA
usuario necesanas X= NA
actualmente.
Donde B>0
X=A/B A= T
A = N°de preguntas
con respuestas 5 .
. - ) Nivel de satisfactorias. = 1
Satisfaccion Utlidad satisfaccitn B = N° fotal de 1 Si 7.00
preguntas realizadas
en el cuestionario. Y. o070

Donde B>0
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VALOR

NIVEL DE

PORCENTAJE

CALIDAD

CARACTERISTICA | SUBCARACTERISTICA METRICA FORMULA v&f:;?:ﬁf APLICA 031"‘;]1]002 ) PO"NDE?SC'O PARCIAL |IMPORTANC POR ‘::EE SI:TEELMA
’ TOTAL (/10) 1A IMPORTANCIA 110)
Uso X=AIB A= 2
. - A = N° de veces que
discrecional se utlizan las
de las ) i 1 Si B= 2 10,00
) funciones/sistemas
funciones del
sistema del software. « o0
) , B = N° de veces que - b
Satisfaccion Utlidad X-A/B A o 9,00 A 40% 3,60
=N°
Porcentaje de Aqug s:qu:;;:]es
i B= 2
que]las niiee los B = N total de 0 Si 10,00
clentes clentes. ~
Donde B>0 X= 000
X=A/B A=
A = Beneficios
. B=
_Retor_rp dela c_)btenldos. 1 No NA
inversion (ROI)| B = Beneficios
esperados. X= NA
Donde B>0
ATE 8,80
Tiempo para A = Tiempo real para
loarar el lograr el ROL.
9 B = Tiempo 0 No B= NA
retorno de la
inversion aceptable para lograr
Libertad de Libertad del riesgo elROI ‘e A
Riesgo econdmico Donde B>0
X=B/A As
A= Monto de
inversion de Tl o las
ventas planeadas de B=
Rendimiento | la empresa parala
relativo de comparacion. 1 No NA
negocios B = Monto de la X= NA

inversion de Tlo de
las ventas de la
empresa
DondeB>0
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CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

VALOR DESEADO
METRICA FORMULA (UMBRAL, ETC) APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (/110)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJE
POR
IMPORTANCIA

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(/10)

Libertad de
Riesgo

Libertad del nesgo
econdmico

X=AIB
A = Resultado del
BSC 1 No
B = BSC planeado.
Donde B>0

Balanced
Score Card

X= NA

NA

X=A/B
A =Tiempo de
entrega planeado o
retrasos en las
Tiempo de entregas.
enfrega B = Tiempo de
enfrega actual o
refrasos en las
entregas. .
Donde B >0

NA

X=A/B
A =Ingresos reales
Ganancias de un cliente.
para cada B = Ingresos 1 No
cliente planeado de un
cliente.
DondeB>0

X= NA

NA

X=A/B
A =N de errores
Errores con | con consecuencias
consecuencia economicas. 0 No
s econdmicas B = N° total de
situaciones de uso
Donde B >0

X= NA

NA

X=AIB
A=N°de
consecuencias de
Corrupcion del corrupcion del 0

software software.

B = N°total de
sifluaciones de uso

Donde B>0

No

NA

10,00

10%

1,00

8,80
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CALIDAD

.| VALOR | NIVELDE | PORCENTAJE
CARACTERISTICA | SUBCARACTERISTICA METRICA FORMULA V[AUI;‘OBRR&ES:.ILA;O APLICA 03:;;32 ) PWNDEECIO PARCIAL |IMPORTANC POR \;T::E SI:TEELMA
' TOTAL (110) A |IMPORTANCIA o)
X=AlB A= 0
Frecuenciade| A=N°de usuarios
problemas en |  que nofficaron B= 2
lasaludy |problemas de salud. 0 Si 10,00
sequrdad del | B=N°total de Y= 8
usuario  |usuarios  Donde
B>0
- A= 0
Impactoenla | , 2(_ AIT Deseado: 0/12
salud y A=N°de personas meses )
) . . afectadas. ) Si T= 12 10,00
Libertad de riesgo de | seguridad del T Peor caso: =
lud idad usuario 1= Tempo 5112
saucysegunda Donde T>0 X = 0/12 meses
Libertad de X=A/B A=
riesgo A=N°de personas 8,80
Sequridad de | puestas en peligro.
las personas | B =N"otal de
afectadas por personas 0 No B= NA
el uso del potenciaimente
sistema afectadas por el
sistema
Donde B >0 X=  NA
X=AlB A=
A =Impacto
Libertad de nesgo Impacto | ambiental acepiable. 0 No B= NA
ambiental ambiental B = Impacto
ambiental real X=  NA
Donde B>0

118




CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (110)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANC
1A

PORCENTAJE
POR
IMPORTANCIA

VALOR
FINAL

CALIDAD
DEL
SISTEMA
(10)

Cobertura de
contexto

Completitud de contexto

Completitud
de contexto

X=A/B
A =N°de distintos
contextos de uso
inaceptables.

B = N°{otal de
distintos contextos de
uso
Donde B> 0

No

A=

NA

Flexibiidad

Funcién
flexible del
disefio

X=AIB
A=Nde
caracterisiicas
disefiadas con
completa fiexibilidad.
B =NCtotal de
caracieristicas de
disero.
Donde B >0

No

NA

0,00

0%

0,00

8,80

Fuente: Elaboracion propia
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se mostrara los resultados obtenidos después de una
evaluacion de la calidad tanto externa como en uso del producto software,
viendo a detalle el valor obtenido de las métricas descritas en el capitulo
anterior, siguiendo los estandares de la norma ISO/IEC 25000.

Estos resultados se mostraran graficamente para cada una de las
calidades evaluadas al igual que la calidad total del SIR que actualmente

es utilizado en Grupo UROS S.A.C.

4.1. Resultados

Los resultados obtenidos de la evaluacion de la calidad sobre el estudio
del Sistema Integral de Restaurantes — SIR, aplicando la norma ISO/IEC
25000 son de suma importancia para la toma de decisiones de los
directivos de la empresa, el cual cada una de las calidades evaluadas se
obtendran de la matriz de calidad desarrollada en el capitulo anterior del
cual se analizara en donde esta mas débil el sistema, cada resultado se

muestra a continuacion:



4.1.1. Resultados obtenidos de la evaluacion de la calidad aplicando
la norma ISO/IEC 25000 para nuestro caso de estudio “SIR”

Luego de realizada la evaluacion de calidad al SIR, el siguiente grafico
indica que la calidad externa tiene un valor de 8,63/10 considerandola
SATISFACTORIA y que la calidad en uso tiene un valor de 8,8/10
considerandola MUY SATISFACTORIA, dando como resultado final de
8,72/10, considerandolo finalmente como un producto SATISFACTORIA,
el cual representa un 87% de la calidad total.

Su formato lo encontramos en el Anexo 08.

Tabla 29. Resultado final del analisis de calidad aplicado al SIR

RESULTADO FINAL DEL ANALISIS DE CALIDAD DEL
SISTEMA INTEGRAL DE RESTAURANTES - SIR,
APLICANDO LA NORMA ISO/IEC 25000

. GRADO DE
CALIDAD |  CALIDAD DEL SISTEMA | NIVEL DEPUNTUACION| — 0
Externa 3 58 ACEPTABLE SATISFACTORIO
CUMPLE CON LOS
U 3,80 MUY SATISFACTORIO
%0 : REQUISITOS
Total 870 ACEPTABLE SATISFACTORIO

Fuente: Elaboracién propia.
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Calidad Externa y en Uso del SIR

100%

90%

80%

70%

60%

50%

Valor obtenido

40%

30%

20%

10%

0%
Calidad Calidad Calidad
externa en Uso Total
- : :
Porcentaje de Calidad 86.00% 88.00% 87.00%
obtenido

Figura 17. Resultado de la calidad total del SIR, basado en la nhorma ISO/IEC 25000

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura siguiente se muestra a detalle los valores obtenidos de las
caracteristicas que fueron aplicadas en la evaluacion de la calidad, en
donde se puede apreciar que la calidad en uso tiene un valor no tan
mayor con respecto a la calidad externa por lo que estan casi en equilibrio

ambas calidades.
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El resultado global de la calidad del Sistema integral de Restaurantes —
SIR, es de 87%, esto quiere decir que esta dentro del rango de
aceptacion parametrizado, considerandose un PRODUCTO
SATISFACTORIO, por lo que cumple los requerimientos minimos para el

cual fue instalado.

Calidad Total obtenida de la evaluacion basado en la
norma ISO/IEC 25000

@Calidad Total
B Faltante de calidad

Figura 18. Grafico de torta del valor de calidad total de la evaluacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 30. Valor total obtenido de Calidad Externa y en Uso

VALOR TOTAL OBTENIDO DE CALIDAD EXTERNAYY EN USO

. . . Subtotal de la| Calidad Total
- Valor Parcial | Nivelde |Porcentaje de . . .
Caracteristicas Total (40) |importancia| importancia Valor Final | Calidad del | del Sistema
P P Sistema (10) | (10)
Adecuacion funcional 10,00 A 20% 2,00
< Fiabilidad 6,67 M 15% 100
z
0 Eficienciaen el
= ! 700 M 3% 091
x desempefio
w
a] Facilidad de uso 6,46 M 15% 097
3 860
3 Sequridad 10,00 M 5% 0,50
Compatibilidad 10,00 A 20% 2,00
Mantenibilidad 10,00 M 12% 120 870
Portabilidad 0,00 NA 0% 0,00
Efectividad 10,00 A 30% 3,00
0
7]
2 Eficiencia 6,02 M 20% 120
z
w
a Satisfaccion 9.00 A 40% 3,60 8,80
<
a
:tl Libertad de Riesgo 10,00 M 10% 100
0
Cobertura de Contexto 0,00 B 0% 0,00
Fuente Elaboracion Propia
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4.1.2. Resultados obtenidos de la evaluacién de la calidad externa
aplicando la norma ISO/IEC 25000 para nuestro caso de estudio

HSIR”

En la siguiente figura se presenta el resultado obtenido de las
caracteristicas de calidad externa que fueron evaluadas, en donde las
caracteristicas mas importantes Adecuacion Funcional y Compatibilidad
tuvieron el resultado esperado, en el cual la adecuacién funcional obtuvo
20%/20% y compatibilidad 20%/20%, la caracteristica de Facilidad de uso
por el contrario, el cual se estimaba en un 15% y tan solo se obtuvo 10%,
en donde el motivo de este resultado se debe a que el sistema no tiene la
opcion de que el usuario pueda personalizar la interfaz de usuario de

acuerdo a sus necesidades.

La caracteristica de Eficiencia en el desempefio también no tuvo el
valor estimado inicialmente por lo que notamos que la parte donde hay
gue mejorar es en el tiempo de recibir la primera respuesta al enviar una

peticion.
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Calidad Externa obtenida del Sistema Integral de
Restaurantes - SIR

20%

18%

16%

14%

12%

10%

8%

Valor obtenido

6%

4%

2%

0% 0%
Adecuaci | Fiabilida | Eficienci | Facilidad | Segurida | Compati | Manteni | Portabili
on d aenel de uso d bilidad bilidad dad
funciona desempe

no

M Valor obtenido 20%

10%

9%

10%

5%

20%

12%

0%

Figura 19. Resultado de la calidad externa al evaluar el SIR

Fuente: Elaboracién propia.

4.1.3. Resultados obtenidos de la evaluacion de la calidad de uso

aplicando la norma ISO/IEC 25000 para nuestro caso de estudio

HSIR”-

En la figura siguiente presentamos el resultado obtenido de las

caracteristicas de calidad en uso que fueron evaluadas, en donde las
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caracteristicas mas importantes son Efectividad en donde se obtuvo
30%/30% y Satisfaccion donde se obtuvo 36%/40%, lo que significa que a
nivel de uso del SIR, el usuario se encuentra satisfecho con la utilizacion
del sistema, al contrario de la Eficiencia el cual se esperaba un estimado
de 20% pero se obtuvo 12%, lo que puede significar que el tiempo que le
toma al usuario normal en realizar una tarea es largo, sea porque el
usuario no maneja sistema o porque simplemente no puede utilizarlo,
también vemos que se debe mejorar en cuanto a las tareas eficientes que

puede realizar un usuario ordinario.

Calidad en uso total obtenida para el SIR

40%

35%

30%

3 25%
c
3 20%
o
° 15%
o
f>5 10%
5%
0% oz
Efectivida | Eficiencia | Satisfacci Libertad Cobertur
d on de Riesgo ade
Contexto
M Valor obtenido 30% 12% 36% 10% 0%

Figura 20. Resultado de la calidad en uso al evaluar el SIR

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2. Discusiones.

e Una vez evaluada la calidad externa, podemos proponer que el sistema
deberia tener la opcion de que el usuario pueda personalizar la interfaz de
usuario de acuerdo a sus necesidades.

e Después de evaluar la calidad en uso del sistema, se propone tener
mas énfasis en la caracteristica de satisfaccion y eficiencia, ya que es
importante considerar que usuario es el mas conveniente para utilizar el
sistema, de acuerdo a pruebas de su conocimiento, y si se siente comodo
con el producto software instalado.

e Del andlisis de resultados de este estudio se puede afirmar que
existe un 87% de calidad del SIR que actualmente esta siendo
utilizado; estos pueden ser comparados con algunos de los trabajos
gue fueron encontrados de forma global.

e Si comparamos los resultados del trabajo de Pefalva Mirta del
Carmen cuyo indicador global de calidad es del 75,79% y los resultados
obtenidos de esta investigacion cuyo resultado de la evaluacion de
calidad del SIR es del 87% podemos ver que ambos estan dentro del
rango de satisfactorio, porque aunque el primero se enfoca mas al disefio
de un modelo de calidad especifico para su caso de estudio y en el
trabajo de investigacion actual se enfoca en la evaluacion de calidad del

SIR, ambos tienen que ver con la calidad del producto.
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e Ahora bien en el trabajo de Medina Gustavo también aplica las
normas ISO/IEC 25000 que aunque en un sentido diferente a este caso
de estudio, es similar puesto que se logré definir la evaluacion de
calidad de uso de un producto software, analizando sus métricas para
el modelo siguiendo los principios de la norma. Este trabajo no muestra
un porcentaje de calidad como lo hace nuestro trabajo pero si detalla
las diferentes dinAmicas que ayudaron a la seleccién de un adecuado
modelo de calidad en uso.

¢ Finalmente en el trabajo de Vivanco Maria y Ganan Pablo habla
sobre la evaluacion técnica de un producto software pero ya general,
es decir evalué al producto interna, externa y en uso por lo que
después de desarrollar su investigacion llegaron a un 69,62% que
segun la escala establecida por ellos es satisfactorio. En nuestro caso
de estudio el 87% representa a la calidad externa y en uso por lo que
existe diferencia con el trabajo anterior, aunque igual esta dentro del

rango de satisfaccion.
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CONCLUSIONES

1. El resultado final del analisis de la calidad del producto software
SIR, fue del 87%, lo que representa un valor de 8,70 sobre 10, lo
gue representa que tuvo un nivel de puntuacién aceptable, ya que

en general cumple con los requisitos para lo cual fue desarrollado.

2. Se aplicé el modelo de calidad, seleccionando y describiendo las
caracteristicas mas relevantes de acuerdo al nivel de importancia
definido por el evaluador, el cual permitié realizar una ponderacién

total del sistema de acuerdo a las funcionalidades del software.

3. Se ha construido una matriz de calidad, seleccionando las métricas
mas apropiadas, estableciendo las variables de las métricas,
seleccionando el nivel y porcentaje de importancia de cada
caracteristica, obteniéndose en la calidad externa un mayor
porcentaje del 20% en la adecuaciéon funcional y compatibilidad, y
una de menor importancia del 5% a la seguridad; en cuanto a la
calidad de uso los resultados de la caracteristica mas importante es
la de satisfaccion obteniéndose el 36% y la de menor importancia

del 10% a la libertad de riesgo.



Se establecieron desde el punto de vista del evaluador (desarrollador,
comprador o evaluador independiente) actividades y tareas que se
realizaron en la evaluacion, definiendo de esta manera el modelo de
calidad con el cual se ejecuto la evaluacion del SIR, y de esta forma
se obtuvieron resultados generales de cada una de las calidades
evaluadas segun la norma, obteniéndose como resultado de la

calidad externa un 86% y de la calidad en uso un 88%.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que para definir las caracteristicas relevantes del
sistema se debe determinar si el sistema es un producto intermedio o
final, como también conocer el tipo de producto software existente en

el sector de software.

Se recomienda utilizar el modelo de calidad ISO/IEC 25000 para
evaluar productos software, ya que el modelo presenta una mayor
informacién sobre las caracteristicas de calidad de un producto

software y por ser un modelo integrado con el proceso de evaluacion.

En el trascurso del andlisis de evaluacién de cualquier sistema
software se deberia contar con todos los recursos necesarios para

aplicar el proceso de evaluacion definido en la norma ISO/IEC 25000.

Se recomienda mas apoyo por parte de la empresa para que pueda
facilitarnos la informacién mas detallada para asi evaluar en un futuro
la calidad interna del sistema y asi poder obtener un resultado mas

completo de la calidad total de su sistema instalado actualmente.



Se recomienda a la empresa, solicitar al proveedor un manual de
usuario para que le sirva de apoyo al momento de ejecutar el
sistema, asi como una capacitacion al personal encargado de

manejar el sistema.

Se recomienda también reforzar las capacitaciones a los usuarios
gue manejen el sistema, para que mejore la interactuacion entre el

usuario y el sistema.

La empresa Grupo Uros S.A.C. deberia contratar los servicios de un
especialista en sistemas que le ayude a hacer pruebas integrales
constantes del sistema para mejorar el desempefio tanto del usuario

como del sistema ya instalado actualmente.
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GLOSARIO

Calidad de software: capacidad del producto software para
satisfacer las  necesidades declaradas o implicitas, cuando se
utiliza en condiciones especificadas.

Calidad interna del software: es una medida de calidad global
del sistema cuando se encuentra en desarrollo.

Calidad externa del software: es una medida de calidad global
del sistema cuando interactia con otros recursos mientras se
encuentra funcionando en su entorno operativo.

Calidad en uso del software: es una medida de la calidad global
del sistema en su entorno operativo para usuarios determinados
gue necesitan llevar a cabo ciertas tareas especificas.
Caracteristicas de calidad de software: categoria de los atributos
de calidad que proporciona al producto software la capacidad de
satisfacer necesidades declaradas o implicitas cuando es
utilizado bajo condiciones especificadas.

Contexto en uso: usuarios, tareas, equipo (hardware, software y
materiales) y entornos fisicos y sociales en el cual es utilizado un

producto.



Criterio de decision: umbrales, objetivos o patrones utilizados para
determinar el nivel de confianza en un resultado dado.

IEC: Inglés: International Electrotechnical Commission;
Esparfiol: Comision Electrotécnica International.

Estdndar o Norma: es un documento que proporciona requisitos,
especificaciones, directrices 0 caracteristicas que pueden ser
utilizadas consistentemente para asegurar que los materiales,
productos, procesos y servicios son adecuados para su proposito.
Evaluador: individuo u organizacion que realiza una evaluacion.
Evaluacién de producto software: operacién técnica que consiste
en realizar una evaluacidbn de una o mas caracteristicas de un
producto software de acuerdo a un procedimiento especificado.
Falla: incapacidad para llevar a cabo una funcion necesaria.
Funcion de medida: algoritmo o célculo realizado para combinar
dos 0 mas métricas.

ISO: Inglés: International Organization for Standardization; Espafiol:
Organizacion International de Normalizacion.

Indicador: medida que provee un estimado o evaluacion de los
atributos especificados de un modelo con respecto a las

necesidades de informacion definidas.
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Métrica: variable a la cual se le asigna un valor como resultado de
una medida.

Medicion: conjunto de operaciones que tienen el objeto de
determinar un valor de medida.

Métodos de medida: secuencia logica de operaciones, utilizada en
la cuantificacion de un atributo con respecto a una escala
especificada.

Método de evaluacion: procedimiento que describe acciones a
ser realizadas por el evaluador, con el fin de obtener resultados
para medidas especificas, aplicadas a los componentes de un
producto o al producto en su conjunto.

Modulo de evaluacion: paquete de tecnologia de evaluacion
para medir caracteristicas, subcaracteristicas o0 atributos de
calidad de software. El paquete incluye métodos y técnicas,
entradas a ser evaluadas, datos a ser medidos y herramientas.
Modelo de referencia: describe la relacion entre un modelo de
calidad sus caracteristicas y subcaracteristicas de calidad, y los
atributos del producto software con las correspondientes métricas
de calidad, las funciones de medida, los elementos de las métricas y

los métodos de medicion.
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Modelo de calidad: conjunto definido de caracteristicas vy
relaciones entre ellos, que proporciona un marco para la
especificacién de requisitos de calidad y evaluacion de calidad.
Necesidades implicitas: necesidades que no pueden haber sido
establecidas, pero son necesidades reales.

Producto final: producto o sistema software que ya se encuentra
listo para ser aprobado por el duefio del producto.

Procedimiento de medida: conjunto de operaciones, descritas
especificamente, utilizadas en la realizacion de una medicion
particular, de acuerdo a un método dado.

Producto software: conjunto de programas de computador,
procedimientos y posiblemente documentacion y datos asociados.
Proceso: sistema de actividades, las cuales usan recursos para
transformar entradas en salidas.

Requisito funcional: requisito que especifica una funcion, que
un sistema o componente del sistema debe ser capaz de realizar.
Requisitos: expresién de una necesidad percibida de algo que se
lleva a cabo o se va a realizar.

SQuaRE: Inglés: Software product Quality Requirements and
Evaluation; Espafiol: Requisitos y Evaluacion de Calidad de

Productos de Software.
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Software de aplicacion: son los programas que permiten al
usuario realizar una o varias tareas especificas en el sistema
operativo.

Usuario: individuo u organizacion que utiliza el sistema para realizar
una funcion especifica.

Usuario final: individuo quien finalmente se beneficia de los

resultados del sistema.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema General:

¢ Cual sera el resultado de la
evaluacién de la calidad del
Sistema Integral de
Restaurantes — SIR, basada
en la Norma ISO/IEC 25000
del Grupo Uros S.A.C., Tacna
- 20157

Objetivo General:

Evaluar la calidad del
sistema integral de
restaurantes — SIR, basado
en la Norma ISO/IEC 25000
del Grupo Uros S.A.C.,
Tacna — 2015.

Dependiente:
Calidad del
Sistema Integral
de

Restaurantes —
SIR.

e Fiabilidad.

e Eficiencia en el
desempefio.

¢ Facilidad de uso.

e Seguridad.

e Compatibilidad

e Mantenibilidad.
Calidad en uso:

e Efectividad

¢ Eficiencia.

¢ Satisfaccion.

e Libertad de riesgos.

Problemas especifico 1:

¢ Qué procedimientos a de
utilizarse segln la Norma
ISO/IEC 25010 para la
evaluaciéon de la calidad del
software?

Problemas especifico 2:

,Como se establecera la
matriz de calidad segun la
norma ISO/IEC 25000 para la
evaluacion especifica de la
evaluacion?

Objetivos Especifico 1:
Revisar el modelo de calidad
de la Norma ISO/IEC 25010
y especificar el procedimiento
con el cual se va a realizar la
evaluacién de acuerdo a la
Norma ISO/IEC 25040.
Objetivos Especifico 2:
Detallar meétricas, para
establecer una matriz de
calidad a utilizarse para la

Independiente:
Norma ISO/IEC
25000.

Estandar 25010: Modelo
de la calidad.

Estandar 25022 y 25023:
Meétricas de la calidad
externa y en uso.
Estandar 25040 y 25041
Modelo de evaluacién de
la calidad.

Guia para el proceso de
evaluacion

Problema Objetivos Variables Indicadores Método
Calidad externa:
¢ Adecuacion funcional. Poblacién:

Trabajadores de la
empresa que utiliza
el SIR.

Muestra:
Se trabaja

actualmente con los

trabajadores de la

empresa que son 20

Tipo de
investigacioén:

Descriptiva

Disefio de
Investigacion:

No experimental
Transversal
Descriptivo.

Técnicas de
medicidon
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Problemas especifico 3:

¢ Qué requerimientos  se
utilizaran para la obtencién de
resultados después de la
evaluacibn de calidad del
sistema SIR?

evaluacion especifica del
SIR.
Objetivos Especifico 3:

Preparar requerimientos de
evaluacién para proceder con
la evaluacién de la calidad
del sistema y obtener un
andlisis del resultado.

Observacion
Cuestionario.

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 2. Formato de Métricas

Métricas para: Nombre de la caracteristica

Fase del .
ciclo de Propdsito
. . . dela Método de . Valor Tipo de Recursos
Subcaracteristica | Métrica vida de L . . Formula . o
. metrica aplicacion deseado medida utilizados
calidad .
de calidad
del
producto
Pregunta Aqui se pone Es el valor Especificar Especificar
que ayude | Forma de la formula de , el tipo de los recursos
Nombre . i . que esta . .
Nombre de la del Tipo de al cdmo medicion y se dentro del medida a utilizar
subcaracteristica . calidad proposito | aplicaremos | especifica el como como
atributo .y L rango - . .
de la la métrica significado de tamafo, cuestionarios,
s recomendado. . .,
métrica. los datos. tiempo. observacion.
Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 3. Cuestionario para calidad de uso

CUESTIONARIO PARA CALIDAD DE USO

Instrucciones:

Emplee un lapiz o un boligrafo de tinta negra para rellenar el cuestionario.

Elija la que mejor se adapte a su realidad. Marque con claridad la opcion

elegida con una cruz o tache. No se debe marcar dos opciones.

Estas ayudaran a medir las métricas para el desarrollo del trabajo de

investigacion.

ITEM PREGUNTA SI | NO
01 | ¢Estaconforme con lafacilidad de uso del sistema?
02 |¢la informacion presentada en el sistema es claray
comprensible?

03 |¢las instrucciones y advertencias del sistema son de
ayuda?

04 | ¢Encontré el sistema innecesariamente complejo?

05 ¢Considera que para llegar a una operacion deben
transitar muchas pantallas?

06 ¢,Cree que necesitaria de un experto parareconocer el
sistema?

07 ¢ Considera que la mayoria de las personas
aprenderian muy rapidamente a utilizar el sistema?

08 | ¢Se sintio confiado en el manejo del sistema?

09 ¢ Se sintid seguro s6lo usando las operaciones que le
son familiares?

10 | ¢Es facil olvidar como hacer cosas con este sistema?
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11 ¢Considera que el disefio y el estilo de las pantallas
son atractivos?

12 ¢Considera que trabajar con este software es una
tarea que lo estimula mentalmente?

13 | ¢(Cree que el sistema facilita su tarea?

14 ¢Considera que tuvo que aprender muchas cosas
antes de manejarse en el sistema?

15 | ¢Le gusta usar el sistema a diario?

16 | ¢Se siente cobmodo al manejar el sistema?

17 ¢Hubo situaciones que el uso del sistema lo hizo
sentir estresado?

18 | ¢Tuvo cansancio visual por el reiterado uso?

19 | ¢Tuvo dolor postural por reiterado uso del mouse?

20 | ¢Cree que el sistema es frustrante?

Los cuestionarios seran procesados por personas externas. De antemano

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 4. Resumen del proceso de evaluacién del producto software para evaluadores

Fase de .
Entradas . Tareas claves Salidas
evaluacion
Requisitos de la
L evaluacion: describe

Descrincién del Establecer Establecimiento de los obietivos de la
b requisitos de la requisitos de la ) o .
producto - - evaluacion, en si

evaluacion evaluacion.

requisitos de la calidad
del producto.

Requisitos de la

Especificacion de la

evaluacion, evaluacion basada en La especificacion de la
descripcion del e los requisitos de la evaluacion define todo el
Especificacion de - s .
producto, - evaluacion y en la andlisis y medidas a
- . la evaluacion. o, .
especificaciones descripcion del producto  realizar en el producto y
predefinidas de la de software proveido sus componentes.
evaluacion por el solicitante.
Disefio de la evaluacion
roduce un plan de .,
P - unp El plan de evaluacion
evaluacion en base a la . o
. describe procedimientos
e especificacion de la : !
Especificacion de la g operacionales necesarios
= evaluacion, esta
evaluacion, C L para llevar a cabo la
L, Disefo de la actividad toma en AN
descripcion del o especificacion de la
evaluacion cuenta los componentes

producto, métodos
de evaluacion

del producto software a
ser evaluados y los
métodos de evaluacion
propuestos por el
evaluador

evaluacion; en particular
se describen todos los
métodos y herramientas a
usarse en la evaluacion.
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Plan de evaluacién,
herramientas de
evaluacion,
componentes del
producto

Ejecucion de la
evaluacion.

Ejecucion del plan de
evaluacion consiste en
la inspeccién,
modelamiento, medicién
y pruebas del producto y
sus componentes
conforme al plan de
evaluacion, estas
actividades pueden ser
realizadas usando
herramientas de
software (que son
proveidas por el
evaluador), las acciones
realizadas por el
evaluador son
registradas y los
resultados obtenidos
son puestos en el
borrador del informe de
la evaluacion.

Los registros de la
evaluacion se
fundamentan del plan de
evaluacion, llevando una
cuenta del detalle de
acciones realizadas por el
evaluador mientras
ejecuta el plan de
evaluacion; estos
archivos son guardados o
almacenados por el
evaluador.

El borrador del informe de
la evaluacién es un
documento producido por
la sintesis de los
resultados obtenidos de la
evaluacion.

Borrador del plan de

evaluacion, Conclusion de la
componentes del evaluacion.
producto.

Conclusion de la
evaluacion que consiste
en la entrega del reporte
de la evaluacion del
producto de software
por parte del evaluador,
asi como de sus
componentes cuando
estos han sido
valorados
independientemente.

El informe de la
evaluacion contiene
requisitos de la
evaluacion, la
especificacion de la
evaluacion, los resultados
de las medidas y analisis
realizados y cualquier otra
informacion necesaria
para poder repetir la
evaluacion.

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 5. Proceso de las métricas externas

METRICAS EXTERNAS

Producto de software a evaluar: S.I.R.

Calidad a evaluar: Calidad Externa

Caracteristica: Adecuacion funcional

Subcaracteristica: Completitud funcional

Métrica: Completitud de la implementacion
funcional

Nota: Se basara en la utilizacion del usuario con respecto a las funciones
con los que ya cuenta el sistema.

Calidad Externa /Adecuacion funcional/ Completitud
funcional/Completitud de la implementacion funcional.

Métrica:

Modulo a evaluar: Configuracion
Formula: X=A/B

A = Funciones que estan incorrectas o que no fueron implementadas.

B = Funciones del sistema establecidas.

Valor deseado: X =0

Se revisaron las funciones del médulo configuracién
del S.I.LR., con el administrador encargado y al
Procedimiento y ejecutar el programa cada funcion establecida en el

célculo: sistema funciona correctamente por lo que cumple
con las necesidades del cliente, que en este caso es
la empresa.
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Valor calculado:

Las funcionalidades del médulo de configuracién, al
ejecutar el S.I.LR., son correctas y funcionan todas
por lo que el S.I.R. cumple con esta necesidad de la
empresa.

Tomamos 10 de las funciones establecidas y las
probamos con el administrador: Tipo de servicio:
servicio rapido o rapido, Cambio de fecha:
automatico o manual; Capacidad de reservaciones;
Tipo de corte de caja: completo o rapido; Impresion
de ventas por meseros/clasificacion; Impresion de
referencia de ticket; Hora de registro; Fecha y hora
de apertura; Mesero que abri6 mesa; Envio de
impresion a 3 diferentes destinos (cocina, bar, caja),
por lo que B tendria un valor de 10 funcionalidades
correctas.

A= 0
B= 10
X= 0

La métrica de la completitud de la implementacion
funcional, se cumple a cabalidad, basandose en un
andlisis 'y comprobacion de las funciones
establecidas en el S.I.R. para este médulo y que al
ejecutar cada una de ellas cumple lo establecido.

Valor calculado:

X =

0

Comentario:

X =0, el valor esta dentro del rango deseado en los niveles

de puntuacién para las métricas.
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Médulo a evaluar:

Proveedores

Formula: X=A/B

A = Funciones que estan incorrectas o que no fueron implementadas.

B = Funciones del sistema establecidas.

Valor deseado: X

Procedimiento y
célculo:

Valor calculado:

=0

Se revisaron las funciones del modulo proveedores
del S.I.LR., con el administrador encargado y al
ejecutar el programa cada funcion establecida en el
sistema funciona correctamente por lo que cumple
con las necesidades que requirié la empresa..

Las funcionalidades del médulo de proveedores, al
ejecutar el S.I.R., son correctas y funcionan todas
por lo que el S.I.R. cumple con esta necesidad de la
empresa.

Tomamos 4 de las funciones establecidas y las
probamos con el administrador: Registro de
proveedor; Informacion del proveedor frecuente,
Editar datos del proveedor; Registro del pago al
proveedor, por lo que B tendria un valor de 04
funcionalidades correctas.

A= 0
B= 04
X= 0

La métrica de la completitud de la implementacion
funcional, se cumple a cabalidad, basandose en un
analisis y comprobacion de las funciones
establecidas en el S.I.R. para este modulo.

Valor calculado:

X= 0

X =0, el valor esta dentro del rango deseado en los niveles

Comentario:

de puntuacién para las métricas.
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Médulo a evaluar:

Registro de pedido

Formula; X=A/B

A = Funciones que estan incorrectas o que no fueron implementadas.

B = Funciones del sistema establecidas.

Valor deseado: X

Procedimiento y
calculo:

Valor calculado:

=0

Se revisaron las funciones del modulo registro de
pedido del S.I.R., con el administrador encargado y al
ejecutar el programa cada funcién establecida en el
sistema funciona correctamente por lo que cumple
con las necesidades que requirié la empresa.

Las funcionalidades del modulo de registro de
pedido, al ejecutar el S.I.LR., son correctas y
funcionan todas por lo que el S.I.R. cumple con lo
requerido por la empresa.

Tomamos 6 de las funciones establecidas y las
probamos con el administrador: Registro de
comanda; Ingreso del numero de comensales; Abrir
una nueva mesa; Ingreso de platillos y/o bebidas;
Consulta de precios; Eliminacion de platillos en
comanda; por lo que B tendria un valor de 06
funcionalidades correctas.

A= 0
B= 06
X= 0

La métrica de la completitud de la implementacion
funcional, se cumple a cabalidad, basandose en un
analisis y comprobacion de las funciones
establecidas en el S.I.R. para este modulo.

Valor calculado:

X= 0

X =0, el valor esta dentro del rango deseado en los niveles
de puntuacién para las métricas.

Comentario:
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Médulo a evaluar:

Caja

Formula; X=A/B

A = Funciones que estan incorrectas o que no fueron implementadas.

B = Funciones del sistema establecidas.

Valor deseado: X

Procedimiento y
célculo:

Valor calculado:

=0

Se revisaron y se probaron las funciones del médulo
caja del S.I.R., con el administrador encargado y al
ejecutar el programa cada funcién establecida en el
sistema funciona correctamente por lo que cumple
con las necesidades requeridas por la empresa.

Las funcionalidades del médulo de caja, al ejecutar
el S.I.R., son correctas y funcionan todas por lo que
el S.I.R. cumple con lo requerido por la empresa.

Tomamos 5 de las funciones establecidas y las
probamos con el administrador: Corte de caja
rapido; Corte de caja completo (al final del dia);
Impresion de la relacion de tickets; Corte de caja
parcial (cuando retiran dinero a medio tiempo);
Modificar datos de caja; por lo que B tendria un
valor de 05 funcionalidades correctas.

A= 0
B= 05
X= 0

La métrica de la completitud de la implementacion
funcional, se cumple a cabalidad, basandose en un
analisis y comprobacion de las funciones
establecidas en el S.I.R. para este modulo.

Valor calculado:

Comentario:

X= 0

X =0, el valor esta dentro del rango deseado en los niveles

de puntuacién para las métricas.
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Promedio Total del S.I.R. — Métrica: Calidad Externa/Adecuacién Funcional/

Completitud funcional/ Completitud de la implementacién funcional

Férmula: X=A/B
A = Funciones que estan incorrectas o que no fueron implementadas.

B = Funciones del sistema establecidas.

Valor deseado: X =0

Se revisaron y se probaron las funciones de algunos
de los modulos més utilizados por el administrador
del S.I.R., son 04 modulos revisados y ejecutados,
tenemos que sacar un total de A y de B, tenemos que
sumar Ay B en los 04 modulos por lo que podemos
decir que el valorde Aes0yde B=10+4+6 45,y
aplicando la férmula nos daria un resultado de X = 0.

Procedimiento y
calculo:

Valor calculado:

Cumplimiento de la completitud de la implementacién funcional X = 0
del médulo de Configuracion.
Cumplimiento de la completitud de la implementacién funcional X = 0
del médulo de Proveedores.
Cumplimiento de la completitud de la implementacién funcional X = 0
del médulo de Registro de pedido
Cumplimiento de la completitud de la implementacion funcional X = 0
del médulo de Caja.

Total | X= 0

Valor total de la Métrica: Calidad Externa/Adecuacion Funcional/
Completitud funcional/ Completitud de la implementacion funcional

X =0, el valor esta dentro del rango deseado en los niveles

Comentario: . L
de puntuacion para las métricas.
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METRICAS EXTERNAS

Producto de software a evaluar: S.I.R.

Calidad a evaluar: Calidad Externa
Caracteristica: Adecuacion funcional
Subcaracteristica: Exactitud funcional
Métrica: Precisién computacional

Nota: Se basara en la utilizacion del usuario con respecto a las funciones
con los que ya cuenta el sistema.

Calidad Externa  /Adecuacion funcional/ Exactitud
funcional/Precision computacional.

Métrica:

Promedio total del S.I.R. — Métrica: Calidad Externa/Adecuacion
funcional/Exactitud funcional/Precision computacional.

Formula: X=A/T

A = Numero de calculos inexactos encontrados.

B = Tiempo de operacion.
Valor deseado: X =0/15min

Se pidi6é al usuario realizar algunos calculos en un
tiempo de 15 minutos, para ver cuantos calculos
inexactos se pueden encontrar:

e Registrar un pedido

e Calculo de la cuenta de la comensal, pedida por el
mozo.

¢ Registro del tipo de pago.
e Registro de proveedor
e Célculo de pago a proveedor.

Procedimiento y
calculo:

Se observo, como realizé las operaciones, y los
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Valor calculado:

célculos fueron exactos en un tiempo determinado
por el evaluador.

De esta manera, las 5 operaciones fueron calculados
con precision en el tiempo indicado por lo que para la
aplicaciéon de formula tenemos A=0y T = 15 min.

En las operaciones realizadas por el usuario no se
encontrdé ningun calculo inexacto por lo que todos
fueron realizados con normalidad en un periodo de
prueba de 15 minutos, por lo que no hay célculos
inexactos, por lo tanto A tendria un valor de 0.

Tomamos un tiempo considerado de 15 minutos
para realizar operaciones y ver si existen calculos
inexactos probables al realizar las operaciones
solicitadas por el evaluador.

A= 0
T 15
X= 0

La métrica de la precisibn computacional se cumple
en su totalidad, basandose en un ejercicio practico y
real al ejecutar algunas de las operaciones del
S.I.LR. y viendo que los célculos inexactos no se
dieron por el tiempo ya solicitado, por lo que se
cumple con lo establecido.

Valor calculado:

X = 0/15 min

X = 0, el valor de 0, resultado obtenido mediante la
observacion al usuario, estan dentro del rango de

Comentario:

aceptacion en los niveles de puntuacién de la métrica ya

gue cumple con el valor deseado.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 6. Ejemplo de formato de matriz de calidad para evaluar la calidad externa

CARACTERISTICA

SUBCARACTERISTICA

METRICA

FORMULA

VALOR DESEADO
(UMBRAL, ETC)

APLICA

VALOR
OBTENIDO (X)

PONDERACIO
N (/10)

VALOR
PARCIAL
TOTAL (/10)

NIVEL DE
IMPORTANCIA

PORCENTAJE
POR
IMPORTANCIA

VALOR
FINAL

CALIDAD DEL
SISTEMA (/10)

Adecuacion
funcional

Completitud funcional

Completitud de
la
implementacion
funcional

X=A/B
A = N° de funciones que
estan incomectas o que
no fueron
implementadas
B = N° de las funciones
establecidas en la
especificacion de
requisitos
Donde B =0

Seleccionar

NA

Exactitud funcional

Exactitud

X=A/B
A = N° de elementos de
datos implementados
con el estandar
especifico de exactitud.
B = N° total de
elementos de datos
implementados
Donde B > 0

Seleccionar

NA

Precision
computacional

X=AIT
A = N° de calculos
inexactos encontrados
T = Tiempo de
operacion
Donde T=>0

Deseado: (/15 min
Peor caso: = 10/15
min

Seleccionar

NA

Seleccionar

Fiabilidad

Madurez

Eliminacion de
emores

X=A/B

A = N°® de fallas

cormregidas en la fase de
disefio/ codificacion/

pruebas

B = N° de fallas

detectadas en las
pruebas
Donde B > 0

Seleccionar

NA

Cobertura de
pruebas

X=A/B
A = N° de casos de
pruebas realizados en
un escenario de
operacion durante la
prueba
B = N° de casos de
prueba a ser realizados
para cubrir los
requerimientos
Donde B >0

Seleccionar

NA

Seleccionar

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 7. Ejemplo de formato de matriz de calidad para evaluar la calidad en uso

- VALOR PORCENTAJE
i N - VALOR DESEADO VALOR PONDERACIO NIVEL DE VALOR CALIDAD DEL
CARACTERISTICA SUBCARACTERISTICA METRICA FORMULA APLICA PARCIAL POR
(UMBRAL, ETC) OBTENIDO (X) N (/10) TOTAL (10) IMPORTANCIA IMPORTANCIA FINAL SISTEMA (/10)

X=A/B A=
A = N° de tareas
Completitud de completadas
Ia tarea B = N° total de tareas
intentadas
Donde B >0

1 Seleccionar | B= NA

X=A/B
A = Cantidad de
objetivos completados
por la tarea 1 Seleccionar | B= NA
B = Cantidad de
objetivos planteados por

Efectividad Efectividad Efectividad de la Seleccionar

tarea

la tarea X= NA
X=A/B -
A = N° de emores
Frecuencia de cometidos por el
efmor usuario
B = Numero de tareas
Donde B =0 X = NA

0 Seleccionar | B= NA

X=A/B
A = Tiempo planeado
{rmin) 1 Seleccionar | B= MNA
B = Tiempo actual (min)
Donde B =0

Tiempo de la
tarea

X= NA

X=A/B A=
A = Tiempo que

completa una tarea un

Eficiencia Eficiencia Tiempo relativo | usuario experto (seg) i Seleccionar | p= NA Seleccionar
de la tares B =Tiempo que

completa una tarea un

usuario nomal (seg).

Donde B >0 X = NA

X=AIT

fici . | A = Numero de tareas Deseado: = 10/15
Eficiencia de la efectivas. min Seleccionar | B= NA
tarea T =Tiempo de la tarea |Peor caso: 0/15 min
Donde T >0

X= NA

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 8. Formato de Resultado final de analisis de calidad

RESULTADO FINAL DEL ANALISIS DE CALIDAD DEL
SISTEMA INTEGRAL DE RESTAURANTES - SIR
APLICANDO LA NORMA ISO/IEC 25000

: GRADO DE
CALIDAD | CALIDAD DEL SISTEMA |NIVEL DE PUNTUACION SATISFACCION
Externa
Uso
Total

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 9. Formato de validacion de cuestionario.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

VARIABLE: Calidad &n uso del sistems integral de restaurantes

. DATOS GEMERALES:

1. Apelidosy Mombres del Infomante:
2. Cargo e Institucion donde labora:_

3. Mombre del instrumento, motivo de evaluacion:

4. Autordelinstrumento: __

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION:

INDICADORES

CRITERIOS

CLASIFICACION

Daficlants
0 — 2%

Malo
2 — 4%

Raguiar
&1 - 80%

Buano
&1 — B

Excalanta
B1-100°%:

CLARIDAD

Estd formaiado can
anguala dlang ¥
racisa.

OBIETHIDAD

Pammiie madir
nacnas
[ oE ==

ORGANEZACION

Prasamiachin
ardanada.

SUFICIENCIA

Campranda
Fspecias varlaniss
an camidad y
candad sulclane.

PERTINENCIA

Parmila consaguir
datos de aouerda a3
05 bt
nlanaados.

COHERENTIA

8 lem fiana
ralackn ghca can
3 dimansian a
ndicadar qua std
midi=nda.

RELEVANCIA

8 hem a5 asandal
2 impariamis, =5
dadr deba sar
mciuida.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 10. Funciones del S.I.R.

FUNCIONES DETALLADAS DEL S.L.R.

DESCRIPCION
CONFIGURACION
01 |Tipo de servicio: completo, para llevar
02 [Cambic de fecha: automatico o manual
03 [Impuesto a comisiones de tarjeta cargo que se realiza al pagar con tarjeta de créedito
04 |Billetes de diferentes denominaciones
05 |Capacidad de Reservaciones
0f |[Tolerancia en reservaciones (min) Cliente tiene para llegar a la reservacion
07 |[Tipo de corte de caja: completo o rapido
08 [Impresion de ventas por meseros/clasificacion
0% [Impresion de total acumulado en corte
10 |Impresion de resumen en mesas y pedidos
11 [Impresion de ventas por clasificacian
12 [Impresion de ventas por operador.
13 [Descontar comision de tarjeta de crédito de propinas
14 [Estacion Principal (Servidor)
15 |Recordatorio de pedido
16 |Registro de mesa
17 |Registro de mesero
18 |Al registrar una comanda de otro mesero asignarlo como responsable de la mesa
13 |Impresion de referencia de ticket
20 |Ilmpresion de comprobante al pagar
21 |Ilmpresion al tomar el pedido
22 |No imprimir platillos con precio cero
23 |Hora de registro
24 |Mesa
25 [Fecha y hora de apertura
26 |Hora de recepcion
27 |Mesero -registro de datos
28 |Mesero que abrid la mesa
28 |Confirmar a eliminar un registro
30 |[Envic de impresiones a 3 diferenres destinos (cocina, bar, caja)
31 [imagen de platillos para carta
32 [Menu especial
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CATALOGOS

01 |Catalogo de clasificacion/suclasificacion
02 |Catalogo de platillos
REGISTRO DE PEDIDO
01 |Registro de comanda
02 ([Consulta y registro de mesero
03 |Registrode ndmero de personas
04 |MNimero de comensales
05 [Abrir una mesa nueva
06 |Registro del mesero que esta atendiendo la mesa que se esta abriendo
07 |Registra la cantidad de un plato y/o bebida determinada
08 |Eliminacion de platillos en comanda
0% |Los pedidos se imprimen en diferentes destinos de solicitud.
10 ([Cabio de modo de captura de touch de screen a teclado
11 ([Consulta de platillos
12 |Impresion de | cuenta
13 |Registro de cancelaciones del pedido
14 |Cambio de precios de platillos yfo bebidas.
15 [Permite diferentes pagos en una cuenta
16 |Eliminar Ultimo pago registrado
PROVEEDORES
01 ([Registro de proveedor
02 |Informacion de proveedor frecuente
03 [Datos del proveedor
4 |Pago al proveedor
FUMCIOMES ESPECIALES
01 [Permite cambio de mesa
02 |Permite juntar mesas
03 |Cambiode mesero
04 [Reservaciones
05 |Cancelacién de cuentas
06 |Activacion y desactivacion de platillos
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CORTE DE CAJA

01 |Corte de caja rapida
02 |Corte de caja completa
03 |Retiro de efectivo de caja por diferentes conceptos
04 |Impresion de relacion de tickets
05 [Venta por mesa
06 |Corte al finalizar el dia
PAGO FINAL DEL PEDIDO
01 |Seleccion de pedido
02 |Pagode pedido
REPORTES
01 |Reporte de ventas por producto
02 |Reporte de pagos por forma de pago
03 |Reporte de relacion de tarjetas
04 |Reporte de cancelacion de pedidos
05 |Reporte del catalogo de clasificaciones y subclasificaciones
06 |Reporte del catalogo de mend
07 |Reporte de costo y margen de utilidad
(8 |Reporte de comandas por referencia
(9 |Reporte de comandas canceladas
10 |Reservaciones del dia
11 |Tiempo de servicio por mesa
12 |Venta promedic diaria
MANTENIMIENTO Y SEGURIDAD
01 (Respaldo
02 |Recuperacion
03 |Eliminacion de informacion
4 [Cambio de precios
05 |Generacion de archivo de comprobante fiscal digital
06 [Controly seguimiento de las cperaciones que realiza el usuario.

Fuente: Grupo Uros S.A.C.
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Anexo 11. Evaluando el SIR, observando y manejando los médulos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 12. Documento de Constancia de Investigacion.

Vs

- Lo

RESTAURANT

CONSTANCIA DE INVESTIGACION

GRUPO UROS S.A.C., con RUC N° 20532926239, y con direccion legal en Av. B.
Leguia N° 1105, Urbanizacion Espiritu Santo - Tacna, y debidamente
representada por MARIO MAQUERA MAQUERA.

CONSTA:

Que la Sra (ta). KARLA BETZAIDA CHAMBILLA CARAZAS, identificado
con DNI N° 40101232, ha realizado su investigacion sobre la calidad del software
instalado en la empresa, brindandole la informacion necesaria por el periodo que
necesité para poder realizar y culminar satisfactoriamente su investigacion y poder
asi presentarlo a su Alma Mater y poder obtener el titulo de Ingeniera en
Informética y Sistemas.

Tacna, 01 de Diciembre del 2015

Direccién: Av. Leguia N° 1105 Teléfono 052 - 575185 Celular: 952213301 - 952511200 www.restauranteuros.com

Fuente: Elaboracion propia.

169



Anexo 13. Caracteristicas y funciones del S.I.R.

=
- SIRTPV

Softerare profesional para hostelena 966 8 1=

CARACTERISTICAS
[ ESTAhDAR] [ PRO ] |

Radionota - - (el
Sases de datos en SQL - - DK
Coplas de segurldad - - OK
Multipresio = - Ok
Kultlimpresoras = oK oK
Coniral camareros - oK DK
Almacen - oK Ok
Bolones programables - oK DK
@estor de escandallas - oK Ok
HMiveles de segurlidad - oK (el
Reservas - oK OK
Contrel de cllenies = oK OK
Caontablildad - Ok Ok
Camida para llevar - oK DK
Crifos de cerveza - OK OK
Kusica Integrada - oK Ok
Listadaos O K Ok Ok
Multildioma O K Ok Ok
Caniral de s2guridad oK oK QK
Divislon de mesas oK Ok OK
Multitarifas O K Ok OK
Ventas ¥ pagos por cala oK Ok OK
Canfrol de comensales oK oK OK
Reaamislon ge Hckais oK DK Ok
Visor de cala O K oK Ok
Multiturnos oK oK QK
SIRTPW 5L.

Frograma o& gestidn para restauranfes, pizzerias, cafeterlas, discotecas, efc...

Fuente: Grupo UROS S.A.C.
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