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RESUMEN  

El propósito transcendental de este estudio es analizar la calidad y la facilidad en el uso 

del software transaccional de ventas SYSFACT en las pymes peruanas. Siguiendo una 

tipología aplicada, un nivel descriptivo y un diseño transversal no experimental, la 

población y muestra de estudio fueron consideradas en esta evaluación de la calidad en 

uso del Software de ventas SYSFACT, se utilizó la observación como técnica y se empleó 

una ficha de observación como instrumento para llevar a cabo la evaluación de la calidad 

de uso bajo la norma internacional ISO/ IEC 25000 la cual nos permitió definir las métricas 

de calidad en uso, aclarando que las consideraciones de las escalas de nivel han sido 

elaboradas por criterio del presente autor bajo supervisión de especialistas en la materia. 

Los resultados manifiestan que el software SYSFACT tiene un valor de 8.43/10 (8.43 de 

10) valor que le posiciona en el nivel aceptable con un grado de satisfacción satisfactorio, 

presentando problemas en la dimensión eficiencia. Se concluyó que, el software 

SYSFACT obtuvo una clasificación de nivel satisfactorio con un puntaje porcentual de 81% 

respecto a la calidad de uso. 

 

Palabras claves:  Calidad de software, efectividad, eficiencia, satisfacción.  
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ABSTRACT 

The transcendental objective of this research is to evaluate the quality and usability in use 

of the transactional sales software SYSFACT in Peruvian SMEs. Following an applied 

typology, a descriptive level and a cross-sectional non-experimental design, with a study 

population and sample, the quality assessment in use of the SYSFACT sales software was 

used, as a technique it resorted to observation and as an instrument an observation sheet 

regarding to the evaluation of the quality of use under the international standard ISO/IEC 

25000 which allowed us to define the quality metrics in use, clarifying that the 

considerations of the level scales have been elaborated by the criteria of the present author 

under the supervision of specialists in The matter. The results show that the SYSFACT 

software has a value of 8.43/10 (8.43 out of 10), a value that positions it at the acceptable 

level with a satisfactory degree of satisfaction, presenting problems in the efficiency 

dimension. It was concluded that the SYSFACT software obtained a satisfactory level 

classification with a percentage score of 81% regarding the quality of use. 

 

Keywords: Software quality, effectiveness, efficiency, satisfaction.  
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CAPÍTULO I 

 INTRODUCCIÓN A LA INVESTIGACIÓN 

Amable et al. (2014), en los últimos tiempos, ha habido un notable crecimiento en las 

industrias del software, convirtiéndose en un elemento fundamental para la economía. En 

este sector, las micro y pequeñas empresas (Mypes) representan aproximadamente el 

90% del total de las organizaciones. Por tanto, es esencial abordar los desafíos que estas 

empresas enfrentan, como la escasez de información y conocimiento en relación con la 

estandarización y los modelos. En lugar de depender exclusivamente de prácticas basadas 

en la experiencia, resulta crucial que estas compañías se centren en desarrollar software 

de calidad superior para cumplir con las expectativas de sus usuarios, tanto a nivel nacional 

como internacional. Esto les permitirá competir de manera efectiva en el mercado y 

mantener su posición competitiva. 

Grigera et al. (2017), en muchas ocasiones, nos enfrentamos a problemas relacionados 

con la usabilidad en sitios web y aplicaciones, lo cual resulta en una experiencia incómoda 

y dificultades en su utilización. La interacción entre el usuario y la interfaz de un software 

transaccional puede presentar desafíos y obstáculos en términos de uso y comunicación 

con la aplicación. Con el fin de abordar estas dificultades, se han desarrollado métodos de 

evaluación de usabilidad que se centran en mejorar la calidad de las aplicaciones y 

hacerlas más accesibles y fáciles de usar para los usuarios. 

El propósito fundamental de esta investigación es examinar el impacto que tiene la 

evaluación de la calidad de un software de ventas transaccionales dirigido a pequeñas y 

medianas empresas en Perú. Específicamente, se investigarán aspectos como el 

aprendizaje de calidad, el rendimiento operativo, la prevención de errores por parte del 

usuario, la estética y la accesibilidad del software transaccional. Con el constante aumento 

de las soluciones de comercio electrónico en la web, el número de aplicaciones 

relacionadas sigue en aumento. Las empresas están migrando sus operaciones 

comerciales al entorno digital para expandir sus negocios y llegar a más mercados. Este 

panorama presenta un desafío para aquellas empresas que buscan ofrecer aplicaciones 

web de calidad a sus clientes, que sean comprensibles, fáciles de usar y que permitan la 

consecución de alcanzar los objetivos de manera efectiva, eficiente y satisfactoria (Paz et 

al., 2014). 

Con el aumento de la competencia en el campo del desarrollo de aplicaciones web en el 

entorno empresarial, es fundamental proporcionar productos de alta calidad que brinden 

una experiencia satisfactoria y cómoda a los usuarios que los utilizan, por este motivo los 
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desarrolladores de software se dedican a cumplir con requisitos precisos de calidad. Si un 

sitio web resulta complicado de utilizar o no muestra de manera clara los servicios que 

proporciona, los usuarios suelen abandonarlo. Por consiguiente, la usabilidad se ha 

convertido en un factor fundamental para alcanzar el éxito empresarial (Lee & Koubek, 

2010). 

Tanto las empresas del ámbito privado como las entidades del sector público han 

comprendido la importancia de invertir en usabilidad como un elemento fundamental para 

asegurar su supervivencia y éxito en el mercado. A pesar de los avances en investigación 

y las herramientas disponibles, la usabilidad aún se subestima en muchas organizaciones. 

Según Nielsen, la usabilidad es el factor decisivo en la web y desempeña un papel 

fundamental en la consecución de objetivos comerciales exitosos (Nielsen & Loranger, 

2006), en consecuencia, es de vital importancia proporcionar apoyo a estas organizaciones 

para que puedan comprender su situación actual, identificar los estándares y modelos de 

calidad que se adapten a sus necesidades, y establecer los requisitos necesarios que 

servirán como base para plantear un prototipo de evaluación y gestión con el fin de mejorar 

la calidad en los procesos de desarrollo de software (Amable et al., 2014). 

Los desarrolladores de software reconocen la importancia fundamental que juega la 

usabilidad en el éxito de un proyecto, ya que, si el software no cumple con las expectativas 

del usuario en este sentido, existe un riesgo significativo de fracaso para todo el proyecto. 

El objetivo principal de estos métodos es realizar una evaluación sistemática del nivel de 

usabilidad de los productos de software (Paz et al., 2013). 

Paz & Pow (2015), así como Zevallos (2012) sostiene que las aplicaciones de software se 

han vuelto más complejas y costosas, por lo que es crucial verificar y evaluar su calidad 

antes de su lanzamiento para minimizar los gastos de mantenimiento y corrección de 

errores. Por lo tanto, contar con pruebas de calidad confiables resulta esencial para 

asegurar el uso de software de alta calidad en producción. SYSFACT es una empresa 

especializada en el  desarrollo de software que se encarga de realizar tareas como el 

análisis, diseño y creación de aplicaciones. Su producto principal es una plataforma de 

ventas transaccionales conocida como SYSFACT, la cual se actualiza periódicamente para 

mejorar su rendimiento. Aunque se distribuye a pequeñas y medianas empresas en la 

región de San Martín, el software presenta ciertas deficiencias que podrían tener un 

impacto negativo en los procesos de ventas de los clientes. Es de suma importancia 

evaluar y abordar estos aspectos para prevenir problemas que puedan afectar tanto a los 

usuarios como a la reputación de la empresa desarrolladora del software. El software 

SYSFACT fue desarrollado hace un tiempo considerable sin tener en cuenta elementos 

clave, como normas y procedimientos estandarizados, para garantizar la calidad de sus 
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productos de software. El problema del software SYSFACT reside en el  hecho de que 

durante el proceso de análisis no se consideraron aspectos fundamentales, como la 

usabilidad, que desempeña un papel vital en la determinación de la calidad de uso de los 

softwares. La falta de implementación de la calidad de usabilidad conlleva una reducción 

en la efectividad y eficiencia del software, así como la insatisfacción experimentada por los 

clientes o usuarios finales al utilizar el producto de software. Es así como, se formuló la 

pregunta ¿Cómo es la calidad en uso del software transaccional de ventas en las pymes 

peruanas, caso SYSFACT?  

Paz & Pow (2015), la investigación realizada evaluó la calidad del software utilizado por 

las pequeñas y medianas empresas peruanas. Este tipo de software introduce a las 

empresas al ámbito de la programación, permitiéndoles optimizar procesos 

transaccionales, automatizar soluciones y organizar y representar datos de manera lógica 

y creativa. Además de mejorar los procesos empresariales, el uso de este software tiene 

un impacto social positivo, ya que beneficia a las pymes peruanas al enriquecer y potenciar 

sus procesos, al mismo tiempo que les familiariza con el uso de las TIC (Tecnologías de la 

Información y Comunicación). Por otro lado, el software también implica que las pymes 

consideren diversos aspectos importantes para la solución de problemas. El uso de un 

ordenador para resolver problemas es una herramienta invaluable para fomentar el hábito 

de abordar los problemas de manera sistemática, incluso cuando no se utiliza un ordenador 

para resolverlos. 

Paz & Pow (2015), en este estudio, se establecen objetivos generales y específicos. El 

objetivo principal de este estudio es evaluar la calidad de uso del software transaccional 

de ventas SYSFACT en las pequeñas y medianas empresas peruanas. Los objetivos 

específicos incluyen la determinación de las métricas de calidad de uso del software 

transaccional de ventas SYSFACT y aplicar la medición de la calidad de uso del software 

transaccional de ventas SYSFACT. Se planteó como hipótesis de estudio; La calidad en 

uso del software transaccional de ventas SYSFACT es buena para las pymes peruanas, 

finalmente la estructura del trabajo se dividió en tres capítulos. El primer capítulo, titulado 

"Revisión Bibliográfica", examina los antecedentes a nivel internacional, nacional y local 

relacionados con el tema o área de estudio. Además, se presentan bases teóricas que 

incluyen conceptualizaciones, definiciones y perspectivas de diversos investigadores en 

relación con las variables independientes y dependientes. Por otro lado, en el segundo 

capítulo denominado "Material y Métodos", se proporciona una descripción detallada de 

las acciones llevadas a cabo en el presente estudio, incluyendo la tipología y nivel de 

investigación llevados a cabo. El foco central del capítulo III se centra en la presentación 

de los resultados obtenidos y las discusiones que surgieron a partir de ellos durante el 
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desarrollo del estudio. Para finalizar, se incluyen las conclusiones, recomendaciones, 

referencias y anexos correspondientes. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

Rodríguez (2021), el análisis se centra en examinar cómo la usabilidad afecta la eficiencia 

y la efectividad de un programa de ventas basado en transacciones. El objetivo principal 

del estudio consiste en investigar de qué manera los elementos de usabilidad pueden influir 

en el rendimiento de los usuarios y, en última instancia, en los resultados de las 

transacciones de venta. Par hacer posible esta investigación, se realizó un experimento en 

el que se evaluaron diferentes variables de usabilidad en un software de ventas basado en 

transacciones. Se reclutó a un grupo de participantes con experiencia en ventas y se les 

asignó la tarea de utilizar el programa para llevar a cabo distintas transacciones. Durante 

el experimento, se recopilaron datos sobre la eficiencia de las transacciones, como el 

tiempo necesario para completarlas, así como también se evaluaron los niveles de 

satisfacción y la percepción de la efectividad de los participantes. Los resultados del 

estudio revelaron una correlación directa entre la usabilidad del software y la eficiencia y 

efectividad de las transacciones de ventas. Se observó que un software con una interfaz 

intuitiva y de fácil uso permitía a los usuarios realizar las transacciones de manera más 

rápida y precisa. Además, se observó que los participantes experimentaron mayor 

satisfacción y confianza en el software cuando percibían que su facilidad de uso era alta. 

Este estudio experimental proporciona pruebas empíricas acerca de la importancia de la 

usabilidad en un software de ventas basado en transacciones. Los resultados resaltan la 

importancia de desarrollar y mejorar interfaces de usuario intuitivas y amigables, ya que 

esto puede tener un impacto significativo en la eficiencia de las transacciones como en la 

experiencia general del usuario. Estos hallazgos son relevantes tanto para los 

desarrolladores de software como para las empresas que utilizan programas de ventas 

transaccionales, ya que pueden contribuir a mejorar la productividad, reducir errores y 

mejorar la satisfacción del usuario en el contexto de las transacciones comerciales. 

Sánchez (2022), el enfoque central de este estudio se centró en un análisis de la calidad y 

usabilidad de un software transaccional utilizado en el comercio electrónico. El principal 

objetivo de este estudio es evaluar el impacto de la calidad y usabilidad del software 

impactan la experiencia del usuario y los resultados de las transacciones en línea. Para 

llevar a cabo el estudio, se emplearon diversas metodologías de evaluación, como pruebas 

de usabilidad, análisis heurístico y encuestas de satisfacción del usuario. Se recopilaron 

datos de un grupo de participantes que utilizaron el software transaccional de ventas en un 
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entorno de comercio electrónico simulado. Estos participantes llevaron a cabo 

transacciones, navegaron por el software y completaron tareas específicas, mientras se 

registraban datos sobre su rendimiento, satisfacción y percepción de la calidad y usabilidad 

del software. Los resultados revelaron varios aspectos importantes. En primer lugar, se 

identificaron áreas específicas de mejora en la usabilidad del software transaccional, como 

la claridad de la navegación, la facilidad de uso de las funciones de compra y la 

presentación de información relevante. Además, se halló una relación significativa en la 

calidad percibida del software y la satisfacción del cliente, lo que indica que un software 

transaccional de alta calidad tiende a generar mayor satisfacción entre los usuarios. Una 

buena calidad y usabilidad del software transaccional de ventas pueden aumentar la 

confianza del usuario, mejorar la experiencia de compra y, en última instancia, impulsar las 

ventas y la fidelidad del cliente. Los resultados de este estudio son de gran valor para las 

empresas, ya que les permiten mejorar el diseño y funcionalidad de sus softwares 

transaccionales, como también ofrecer una experiencia más satisfactoria a los usuarios del 

comercio electrónico. 

Ming (2020), el enfoque se centra en examinar la usabilidad y accesibilidad de un software 

transaccional utilizado en el sector minorista de China. Cuyo objetivo principal que persigue 

es el de efectuar una evaluación del impacto de la usabilidad y la accesibilidad del software 

respecto a la experiencia de los usuarios y el éxito de las transacciones de ventas en el 

mercado minorista en China. Para llevar a cabo el estudio, se emplearon varios métodos 

de evaluación de usabilidad y accesibilidad, incluyendo pruebas de usabilidad, análisis 

heurístico y evaluación de la accesibilidad basada en las pautas establecidas. Se 

recolectaron datos de un grupo de participantes que utilizaron el software transaccional en 

un entorno simulado de compras minoristas. Durante las pruebas, se recopilaron datos 

sobre el desempeño de los participantes, su satisfacción y su percepción de la usabilidad 

y accesibilidad del software. Los resultados del estudio revelaron varios puntos 

destacados. En primer lugar, se identificaron áreas específicas que requerían mejoras en 

la usabilidad del software transaccional utilizado en el mercado minorista de China, como 

la claridad de la interfaz de usuario, la navegación intuitiva y la simplicidad del proceso de 

compra. Además, se observó la importancia de la accesibilidad, especialmente para los 

usuarios con discapacidades visuales o de movilidad, donde se encontraron oportunidades 

significativas de mejora. Estos hallazgos son relevantes para las empresas minoristas en 

China, ya que un software transaccional con una buena usabilidad y accesibilidad puede 

mejorar la experiencia del usuario, aumentar la satisfacción y promover un mayor 

compromiso y lealtad por parte de los clientes. La investigación proporciona valiosas áreas 
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específicas de mejora para optimizar la usabilidad y accesibilidad del software 

transaccional en el contexto del mercado minorista en China. 

Mei (2021), el enfoque de este trabajo investigativo radica en investigar cómo la interfaz 

de usuario (UI) de un software transaccional utilizado en ventas en línea afecta la 

satisfacción del cliente en el contexto del mercado chino. El objeto primordial de este 

trabajo investigativo es analizar cómo los elementos de diseño de la UI influyen en la 

percepción y satisfacción de los clientes al utilizar el software para realizar transacciones 

de ventas en línea. Para llevar a cabo el estudio, se emplearon diversos métodos de 

recopilación de datos, como encuestas y entrevistas a clientes que utilizan el software 

transaccional en línea en China. Se evaluaron diferentes aspectos de la UI, como la 

organización de la información, la claridad de la navegación, la estética visual y la facilidad 

de uso de las funciones de compra. Además, se recopilaron datos sobre la satisfacción del 

cliente y su intención de utilizar nuevamente el software en el futuro. Los resultados del 

estudio demostraron la importancia de contar con una UI bien diseñada y amigable para 

mejorar la satisfacción de los clientes en relación al software transaccional de ventas en 

línea en China. Se identificó una relación positiva entre la satisfacción del cliente y aspectos 

como la facilidad de navegación, la estructura clara de la información y la estética visual 

atractiva del software transaccional de ventas en línea. Los clientes expresaron que una 

UI intuitiva y atractiva contribuye a una experiencia de compra más fluida y satisfactoria. 

Estos hallazgos tienen implicaciones significativas para las empresas que operan en el 

mercado en línea de China. Una UI bien diseñada puede generar diversos beneficios para 

un negocio, ya que puede mejorar la satisfacción del cliente, fomentar la lealtad y el 

compromiso, y en última instancia, aumentar las ventas y el éxito de la empresa. Los 

resultados de esta investigación brindan a las empresas la oportunidad de optimizar el 

diseño de la UI de su software transaccional de ventas en línea en el mercado chino. Al 

implementar las recomendaciones derivadas de este estudio, las empresas pueden ofrecer 

una experiencia más satisfactoria a sus clientes, mejorar la percepción de la marca y 

aumentar su competitividad en el mercado en línea de China. 

García (2020), este estudio se enfoca en la evaluación de la usabilidad y calidad de un 

software transaccional utilizado en el sector minorista en Perú. El objeto principal de esta 

investigación es analizar y evaluar la usabilidad y calidad de un software transaccional 

utilizado por empresas minoristas en el país. Se utiliza un enfoque metodológico que 

combina técnicas cuantitativas y cualitativas. La información se recopiló mediante 

encuestas y entrevistas con usuarios del software transaccional, así como pruebas de 

usabilidad y análisis de métricas de calidad del software. Los resultados obtenidos revelan 

aspectos importantes sobre la usabilidad del software, como la facilidad de uso, eficiencia, 



23 
 

satisfacción del usuario y capacidad de aprendizaje. Además, se realiza una evaluación 

exhaustiva de la calidad del software en términos de fiabilidad, funcionamiento, rendimiento 

y seguridad en esta investigación. Basándonos en los descubrimientos obtenidos, se 

sugieren recomendaciones y mejoras con la finalidad del lograr un mejoramiento de la 

usabilidad y calidad de software transaccional de venta en el sector minorista en Perú. 

Estas recomendaciones abarcan aspectos como la simplificación de la UI, la mejora en la 

velocidad de respuesta del software, la incorporación de medidas de seguridad adicionales 

y la optimización de la documentación y el soporte técnico. 

Morales (2021), este estudio se enfoca en analizar y evaluar la calidad y usabilidad del 

software transaccional utilizado en el contexto del comercio en línea en Perú. El objetivo 

principal de esta investigación es identificar elementos clave de calidad y usabilidad que 

impactan en la eficiencia y satisfacción de los usuarios en el ámbito del comercio 

electrónico. Se utiliza una metodología que combina enfoques cuantitativos y cualitativos. 

Los datos se recopilan a través de encuestas, observación de usuarios y análisis de 

métricas de calidad del software. Los datos recopilados se analizan para obtener 

resultados que permitan evaluar la calidad y usabilidad del software transaccional de venta. 

Los hallazgos de este estudio revelan aspectos significativos en relación con la calidad del 

software, como su fiabilidad, funcionalidad, rendimiento y seguridad. Además, se 

identifican elementos clave de usabilidad, como la facilidad de uso, eficiencia y satisfacción 

del cliente. Estos descubrimientos proporcionan una visión completa de las experiencias 

de los usuarios al utilizar el software transaccional de venta en el ámbito del comercio 

electrónico peruano. Basándose en los resultados obtenidos, se ofrecen recomendaciones 

para mejorar la calidad y usabilidad del software transaccional de venta. Estas 

recomendaciones pueden incluir mejoras en la interfaz de usuario, optimización de la 

velocidad de respuesta del software, simplificación de los procesos de transacción e 

implementación de medidas de seguridad adicionales. 

Salazar (2020), este estudio se enfoca en analizar y evaluar la calidad percibida y la 

satisfacción del cliente en relación con un software transaccional de venta en línea utilizado 

en el contexto del comercio electrónico en Perú. El objeto principal de esta investigación 

es investigar la percepción de los usuarios sobre la calidad del software y analizar cómo 

esta percepción influye en su nivel de satisfacción al utilizarlo. La metodología utilizada 

combina técnicas de recopilación de datos cuantitativos y cualitativos. Se recopilan datos 

a través de encuestas y entrevistas con usuarios del software transaccional de venta en 

línea. Estos datos se analizan y se obtienen resultados que permiten evaluar la calidad 

percibida y la satisfacción del usuario. Los resultados obtenidos proporcionan información 

relevante sobre la calidad percibida del software, incluyendo aspectos como la 
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confiabilidad, facilidad de uso, eficiencia y seguridad. Además, se identifican factores 

determinantes que impactan en la satisfacción del usuario, como la interfaz de usuario, 

velocidad de respuesta del sistema y calidad del servicio proporcionado. Basándose en los 

resultados obtenidos, se formulan recomendaciones con la finalidad de optimizar la calidad 

percibida y la satisfacción del usuario con relación al software transaccional de venta en 

línea. Estas recomendaciones pueden abarcar aspectos como la mejora de la usabilidad 

de la interfaz, optimización del rendimiento y velocidad para cargar las páginas, 

implementación de medidas de seguridad más sólidas y preparación del personal que 

atiende al cliente. 

Mendoza (2022), este estudio se enfoca en analizar y evaluar la usabilidad y calidad del 

software transaccional de venta utilizado en el contexto del comercio en línea en Perú. El 

objeto transcendental de este trabajo investigativo es adoptar un enfoque centrado en el 

usuario para comprender cómo los usuarios interactúan con el software y cómo esto influye 

en su experiencia y nivel de satisfacción. El estudio se lleva a cabo mediante una 

metodología que combina técnicas de recopilación de datos cuantitativos y cualitativos. Se 

recopilan datos a través de la observación de usuarios, pruebas de usabilidad y encuestas. 

Estos datos se analizan y se obtienen resultados que permiten evaluar la usabilidad y 

calidad del software transaccional de venta. Los resultados obtenidos revelan aspectos 

importantes relacionados con la usabilidad del software, como la facilidad de uso, eficiencia 

en las transacciones y capacidad de aprendizaje del sistema. Además, se evalúa la calidad 

del software en términos de su confiabilidad, funcionalidad, rendimiento y seguridad. 

Basándose en los hallazgos, se formulan recomendaciones para mejorar la usabilidad y 

calidad del software transaccional de venta para el comercio electrónico en Perú. Estas 

recomendaciones pueden incluir la optimización de la interfaz de usuario, simplificación de 

los procesos de compra, mejora en la velocidad de carga de las páginas e implementación 

de medidas de seguridad adicionales. 

Torres (2020), este estudio se enfoca en analizar y evaluar la usabilidad y calidad de un 

software transaccional de venta utilizado en el contexto del comercio electrónico, 

específicamente en la región de San Martín, Perú. El objetivo principal de esta exploración 

es inspeccionar el impacto que la usabilidad y calidad de este software transaccional tienen 

en la experiencia del usuario y en el éxito de las transacciones en línea. En el estudio, se 

utiliza un enfoque metodológico que mezcla las metodologías cuantitativas y cualitativas 

para recopilar datos relevantes. Se emplean técnicas de evaluación de usabilidad, como 

pruebas de usuario y análisis heurístico, con el fin de identificar posibles problemas y 

mejoras en la interfaz y navegación del software. Además, se utilizan cuestionarios y 

entrevistas dirigidos a usuarios reales para obtener información detallada sobre su 
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percepción de la usabilidad y calidad del software. Los hallazgos del estudio revelan que 

la usabilidad y calidad del software transaccional de venta son factores críticos que tienen 

un impacto significativo en la satisfacción del usuario y en el éxito de las transacciones en 

línea. Se identifican áreas de mejora en el diseño de la interfaz, funcionalidades, 

rendimiento y seguridad del software. Asimismo, se formulan recomendaciones para 

mejorar la usabilidad y calidad del software transaccional de venta, con el objetivo de lograr 

una experiencia de usuario más satisfactoria y fomentar la confianza en el proceso de 

compra en línea. 

López (2021), este estudio examina el impacto de la calidad percibida de un software 

transaccional de venta en la satisfacción del usuario, específicamente en la región de San 

Martín, Perú. El objetivo de esta investigación es comprender la relación entre la 

percepción de calidad del software y el nivel de satisfacción de los usuarios que lo utilizan 

para realizar transacciones en línea. Para llevar a cabo este estudio, se emplea un enfoque 

metodológico que combina la recopilación de datos cuantitativos y cualitativos. Se utilizan 

encuestas y cuestionarios dirigidos a los usuarios del software transaccional de venta en 

la región de San Martín para medir su percepción de la calidad en aspectos como la 

interfaz, la funcionalidad, la seguridad y el rendimiento del software. Además, se realizan 

entrevistas en profundidad para obtener información detallada sobre las experiencias y 

opiniones de los usuarios. Los resultados de la investigación indican que la calidad 

percibida del software transaccional de venta tiene un impacto significativo en la 

satisfacción del usuario. Aquellos usuarios que perciben alta calidad en el software tienden 

a mostrar niveles más altos de satisfacción, mientras que aquellos que perciben baja 

calidad experimentan niveles más bajos de satisfacción. Se identifican los aspectos más 

relevantes de calidad que influyen en la satisfacción del usuario, como la facilidad de uso, 

la confiabilidad, la velocidad de respuesta y la seguridad del software. Este estudio 

proporciona información valiosa a las empresas y desarrolladores de software en la región 

de San Martín sobre la importancia de ofrecer un software transaccional de venta de alta 

calidad para mejorar la satisfacción del usuario. Se destacan las áreas de mejora y se 

formulan recomendaciones específicas para aumentar la calidad percibida del software, 

con la finalidad de perfeccionar la experiencia del usuario y fomentar la lealtad del cliente. 

González (2022), el enfoque de este estudio radica en evaluar la usabilidad y la satisfacción 

del usuario en relación con un sistema transaccional de venta utilizado en el mercado 

minorista de la región de San Martín, Perú. El objetivo principal de esta investigación es 

analizar el impacto de la usabilidad del software en la satisfacción del usuario, con el fin de 

ofrecer recomendaciones para mejorar la experiencia de uso y la satisfacción de los 

usuarios. Para llevar a cabo este estudio, se utiliza un enfoque mixto que mezcla las 
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metodologías cuantitativas y cualitativas. Se llevan a cabo pruebas de usabilidad con un 

grupo seleccionado de usuarios del mercado minorista de San Martín. Estos usuarios 

interactúan con el software transaccional de venta para realizar transacciones, lo que 

permite recopilar datos tanto cuantitativos como cualitativos sobre su experiencia de uso. 

Estas pruebas permiten identificar y medir los aspectos de usabilidad que afectan la 

experiencia del usuario, como la facilidad de uso, la navegación, la claridad de la 

información y la eficiencia al momento de realizar transacciones. Además de las pruebas 

de usabilidad, se aplican cuestionarios y se llevan a cabo entrevistas para recopilar datos 

sobre la satisfacción del usuario. Los participantes brindan retroalimentación acerca de su 

nivel de satisfacción, los aspectos positivos y negativos del software, así como sus 

sugerencias para mejorarlo. Los resultados obtenidos evidencian que la usabilidad del 

software transaccional de venta tiene un impacto considerable en la satisfacción del 

usuario en el contexto del mercado minorista de San Martín. Los usuarios que encuentran 

el software fácil de usar, intuitivo y eficiente tienden a mostrar niveles más altos de 

satisfacción. Por otro lado, aquellos usuarios que enfrentan dificultades para utilizar el 

software o que encuentran obstáculos en el proceso de transacción experimentan niveles 

más bajos de satisfacción. Basándose en los hallazgos, se presentan recomendaciones 

para mejorar la usabilidad del software y, en consecuencia, aumentar la satisfacción del 

usuario en el mercado minorista de San Martín. Estas recomendaciones incluyen mejoras 

en la UI, simplificación del proceso de transacción, claridad en la presentación de 

información y capacitación para los usuarios. 

2.2. Fundamentos teóricos 

2.2.1. Análisis de la calidad de software 

La calidad del software se refiere al conjunto de características y atributos que posee un 

producto de software para dar cumplimiento a las necesidades explícitas e implícitas de 

los usuarios. Según la (Organización Internacional de Normalización/Comisión 

Electrotécnica Internacional [ISO/IEC 25010] (2011), la calidad del software abarca 

aspectos como funcionalidad, confiabilidad, eficiencia, usabilidad y mantenibilidad. Esta 

definición enfatiza la importancia de satisfacer los requisitos establecidos y cumplir con las 

expectativas del usuario. En resumen, la calidad del software se define como la capacidad 

del producto para brindar una experiencia satisfactoria y cumplir de manera completa y 

efectiva con las necesidades del usuario. 

La evaluación de la calidad del software es un procedimiento sistemático que tiene como 

objetivo determinar la calidad de un producto o sistema de software en particular. Se basa 

en el uso de métricas y criterios predefinidos para medir y evaluar diversos aspectos del 
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software, como su funcionalidad, confiabilidad, rendimiento y usabilidad. Este proceso 

brinda una perspectiva objetiva y cuantificable de la calidad del software, lo que permite la 

identificación de áreas de mejora y tomar decisiones informadas en relación con su 

desarrollo y mantenimiento. El proceso de evaluar la calidad del software sigue un enfoque 

estructurado y riguroso que proporciona información valiosa para asegurar la excelencia y 

la satisfacción en el uso del software (Briand et al., 2006). 

Las métricas de calidad del software son herramientas numéricas utilizadas para evaluar 

diversos atributos y características del software. Estas métricas permiten medir aspectos 

como la funcionalidad, confiabilidad, eficiencia y mantenibilidad del software. Su propósito 

es ofrecer una forma objetiva y cuantitativa de evaluar la calidad del software, lo que facilita 

la identificación de áreas de mejora y la comparación entre distintos productos o versiones. 

Las métricas de calidad del software proporcionan información valiosa a los 

desarrolladores y evaluadores, lo que ayuda a tomar decisiones fundamentadas y 

contribuye al continuo mejoramiento del software (Basili et al., 1994). 

2.2.1.1. Calidad del producto y del proceso 

La calidad del producto se define por su capacidad para cumplir con las expectativas y 

requisitos del consumidor en términos de funcionamiento, confiabilidad, durabilidad y 

facilidad de uso, enfatiza la importancia de que un producto cumpla con los requisitos 

establecidos y se ajuste a los estándares de calidad definidos. La calidad del producto 

radica en su capacidad para generar valor y satisfacción al cliente al cumplir con sus 

expectativas y adaptarse a sus necesidades particulares. Lo mencionado se define por las 

particularidades y atributos que posee con el objetivo de cumplir con las necesidades y 

anhelos del comprador. Estas características y atributos abarcan aspectos como el 

rendimiento, la confiabilidad, la durabilidad y la usabilidad del producto (ISO 9000, 2015). 

La calidad del proceso se enfoca en la capacidad de los procesos de una organización 

para cumplir con los requisitos y estándares establecidos. Implica la ejecución eficiente y 

consistente de los procesos, garantizando la producción efectiva y confiable de productos 

o servicios. En resumen, la calidad del proceso se refiere a la eficacia y consistencia con 

la que se efectúan los procesos de una organización para cumplir con los estándares y 

requisitos establecidos. La calidad del proceso implica la adopción de prácticas y 

procedimientos que conduzcan a la consecución eficiente y sin errores de los objetivos 

deseados. Al enfocarse rigurosamente en la calidad del proceso, se logra el descenso de 

deterioros, la disminución de costos y el acrecentamiento de la satisfacción del cliente al 

asegurar una entrega confiable y consistente de productos o servicios. En resumen, al 

implementar un enfoque sólido en la calidad del proceso, se busca alcanzar los objetivos 
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de manera eficiente y sin errores, lo que resulta en la mejora de la eficacia, la reducción 

de costos y la satisfacción del cliente (Crosby, 1979). 

La búsqueda constante de mejoras es un enfoque esencial para incrementar la calidad 

tanto del producto como del proceso en una organización. Consiste en adoptar un enfoque 

sistemático que tiene como objetivo identificar oportunidades de mejora, implementar 

cambios y evaluar los resultados obtenidos de manera continua. Este proceso de revisión 

y optimización constante se centra en elevar la calidad en todas las etapas, desde la 

concepción del producto hasta su entrega final, y también busca mejorar los procesos 

involucrados en su desarrollo. La mejora continua fomenta una mentalidad de aprendizaje 

y adaptación, lo que habilita a la organización para mantener su competitividad y responder 

de forma efectiva a las variaciones de entorno y demandas de los usuarios (Deming, 1986) 

2.2.1.2. Modelo de calidad del software 

ISO/IEC 25010 (2010), esta norma define un conjunto de atributos y sub atributos de 

calidad que pueden ser evaluados y medidos con el propósito de determinar la calidad de 

un producto de software. El prototipo perfeccionado por McCall et al. (1997), facilita un 

enfoque organizado para evaluar la calidad del software, el cual se divide en tres categorías 

principales: operación, revisión y transición, que a su vez incluyen un total de once factores 

de calidad. Por otro lado, el modelo propuesto por Boehm (1981),  radica en la satisfacción 

de los usuarios como medida de calidad del software, y se enfoca en características clave 

como funcionalidad, confiabilidad, usabilidad, eficiencia y mantenibilidad. 

Dentro de las características que definen la excelencia del software, se encuentran sub 

características que se centran en aspectos particulares y específicos del producto. Estas 

sub características permiten evaluar y medir dimensiones clave como la funcionalidad, la 

confiabilidad y la usabilidad. Por ejemplo, la funcionalidad se refiere a la capacidad del 

software para realizar tareas específicas y cumplir con los requisitos establecidos. La 

confiabilidad se relaciona con la capacidad del software para mantener un rendimiento 

constante y predecible, mientras que la usabilidad se enfoca en la facilidad de uso y la 

experiencia del usuario. Estas sub características son esenciales para evaluar y mejorar la 

calidad del software en aspectos específicos, asegurando su correcto funcionamiento 

(ISO/IEC 25010, 2011). 

Las métricas de calidad desempeñan un papel crucial al evaluar y medir los atributos y 

características de calidad de un software. Estas medidas cuantitativas proporcionan 

información objetiva y basada en datos, lo que permite una evaluación precisa del nivel de 

calidad logrado. Las métricas pueden abarcar diversos aspectos, como la funcionalidad, la 

confiabilidad, la eficiencia y la usabilidad, entre otros. Al emplear métricas de calidad, los 
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profesionales del software pueden obtener una comprensión clara y cuantificable del 

rendimiento del producto, lo que les permite identificar áreas de mejora y tomar decisiones 

informadas para optimizar la calidad del software (Pressman, 2014). 

ISO/IECa9126 (2001), seacompone de cuatro secciones principales, el 

modeloadeacalidad, las métricas externas, las métricas internas y las métricas para la 

calidad enauso. Esta norma establece unamarco de calidad que clasifica los atributos del 

software en seis características principales, que incluyen funcionalidad, confiabilidad, 

usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y portabilidad. Cada una de estas características se 

desglosa en sub características específicas que permiten una evaluación más minuciosa 

de la excelencia del software. La calidad en uso se define como "la capacidad del software 

para lograr objetivos específicos de manera efectiva, productiva, satisfactoria y segura".  

ISOa25000 (2005), también denominada SQuaRE (SoftwareaQualityaRequirementsaand 

Evaluation), es ampliamente reconocida como uno de los modelos más actualizados en 

cuanto a estándares de calidad del software. Esta normativa radica en las normas ISO 

9126 y ISO 14598, y se divide en cinco áreas temáticas principales:  

 Gestiónede laeCalidade(2500n) 

 Modeloede Calidade(2501n) 

 Medidasede Calidade(2502n) 

 Requerimientosede Calidade(2503n) 

 Evaluaciónede laeCalidade(2504n) 

La adopción de estándares y directrices establecidas para describir los criterios de 

excelencia y analizar productos de software puede generar beneficios importantes. Es 

fundamental que estos procesos estén alineados para obtener resultados coherentes. La 

norma SQuaRE se destaca como un ejemplo de regulación que puede ser 

extremadamente beneficiosa para lograr este objetivo (Ruiz, s.f.). SQuaRE se caracteriza 

por establecer una terminología estandarizada y por reconocer la relevancia de la 

metrología, la disciplina científica encargada de la medición. Además, destaca la 

importancia de adaptar los conceptos utilizados en Ingeniería del Software para que 

puedan aplicarse en otras disciplinas que también emplean la medición (Gómez, 2009). 

2.2.1.3. Métricas y medición 

Las métricas de software se utilizan para evaluar y cuantificar diversas propiedades del 

software, abarcando aspectos relacionados con su desarrollo, mantenimiento y evolución. 

Estas métricas son medidas cuantitativas que permiten obtener información objetiva y 

precisa sobre el software. Proporcionan un enfoque estructurado para describir y evaluar 
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diferentes elementos, como la complejidad, rendimiento, confiabilidad y facilidad de 

mantenimiento. Al utilizar métricas de software, los profesionales pueden obtener una 

comprensión más completa de la calidad y el rendimiento del software, lo que les permite 

tomar decisiones informadas en todas las etapas del ciclo de vida del desarrollo de 

software, esta base teórica establece los principios y conceptos esenciales para llevar a 

cabo mediciones en el ámbito del software. Se centra en aspectos como la definición de 

unidades de medida, la validez y confiabilidad de las mediciones, la calibración de 

instrumentos de medición y la interpretación de los resultados obtenidos. Este marco 

teórico se concentra en la definición y clasificación de métricas específicas para evaluar 

diferentes características del software, como el tamaño, la complejidad, la eficiencia, la 

calidad y la productividad. Proporciona un conjunto de conceptos para seleccionar y utilizar 

las medidas apropiadas de acuerdo con los objetivos y necesidades del proyecto u 

organización. Esta base teórica está relacionada con los principios y modelos de calidad 

aplicados al software, incluyendo conceptos como la calidad interna y externa del software, 

la satisfacción del usuario, la confiabilidad, la usabilidad y la mantenibilidad. Ofrece una 

serie de conceptos que permiten evaluar y mejorar la calidad del software mediante el uso 

de métricas y técnicas de medición (Fenton & Pfleeger, 1998). 

La medición de software es un proceso esencial que implica asignar valores numéricos a 

las distintas características y atributos de los productos, procesos y recursos de software. 

Esta práctica permite cuantificar aspectos clave del software, como el volumen, la 

dificultad, el rendimiento y la calidad, entre otros. La medición permite obtener datos 

concretos y cuantitativos que establecen un fundamento sólido para tomar decisiones 

informadas durante la creación y cuidado del software. del software. Mediante el uso de 

técnicas de medición adecuadas, las organizaciones pueden evaluar y supervisar de 

manera efectiva el procedimiento para la creación del software, detectar áreas de mejora 

y tomar medidas correctivas según sea necesario (Jones, 1996). 

Una métrica se compone de una metodología de medición o cálculo y una escala 

correspondiente, y funciona como una herramienta para evaluar características 

específicas. La metodología de evaluación establece el orden lógico de acciones y las 

estrategias utilizadas para llevar a cabo la medición de manera adecuada. Por otro lado, 

la escala consiste en una serie de valores con características definidas, y puede ser de 

tipo categórico o numérico. Dependiendo del tipo de escala, se clasifican como nominales, 

ordinales, intervalos, proporciones o absolutas. Esta clasificación determina los valores 

permitidos y afecta las operaciones matemáticas y estadísticas aplicables en el contexto 

de la medición. Las métricas pueden ser directas y objetivas, cuando se miden 

directamente mediante un método específico, o indirectas, cuando se definen en relación 
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con otras métricas y se calculan utilizando una fórmula y un método de cálculo específicos 

(Jones, 1996). 

2.2.2. Norma ISO/IEC 25000.  

La ISO/IEC 25000 proporciona un marco de referencia que ofrece un enfoque sistemático 

y criterios precisos para evaluar la calidad del software. Su objetivo principal es brindar a 

las empresas las herramientas necesarias para evaluar y mejorar la calidad de sus 

productos de software de manera imparcial y consistente. La norma ISO/IEC 25000 

presenta directrices y estándares que abarcan diferentes aspectos de calidad, como la 

funcionalidad, la confiabilidad, la eficiencia y la usabilidad del software. Al seguir las 

directrices establecidas en esta norma, las empresas pueden llevar a cabo evaluaciones 

de calidad de forma estructurada y obtener resultados confiables. Esto les permite tomar 

decisiones informadas para mejorar sus productos y satisfacer eficazmente las demandas 

y necesidades de los usuarios. Esta norma brinda una terminología unificada y un conjunto 

de prácticas comunes que pueden ser aplicadas por diversas partes interesadas en 

diferentes contextos. Ofrece un marco de referencia que habilita a las organizaciones para 

afrontar de manera eficaz los aspectos esenciales de calidad del software, tales como 

funcional, confiable y usable. Al adherirse a los lineamientos establecidos en esta norma, 

las organizaciones pueden fortalecer su comprensión y medición de la calidad del software. 

Esto les permite tomar decisiones fundamentadas para mejorar sus productos y cumplir de 

manera eficaz las demandas y anhelos de los usuarios (Sommerville, 2011). 

ISO 25000 

El desarrollo de software se rige principalmente por las normas ISO, destacando la ISO 

25000. Esta norma proporciona un manual para el uso de nuevas normas conocidas como 

"Sistemas y Requisitos de Calidad del Software y Evaluación" (SQuaRE, por sus siglas en 

inglés). Su objetivo es ofrecer una visión general de SQuaRE, incluyendo antecedentes y 

definiciones, los criterios se centran en dos procesos, criterios de calidad específicos y 

evaluación de calidad (Crespo, 2018). 

Beneficio del ISO 25000 

El beneficio brindado por la adopción de esta norma tiene igual peso que otras normas de 

este tipo, es decir, se encarga de asegurar de que los productos desarrollados cuenten 

con calidad, seguridad y sean de confianza (Guerrero et al., 2022). 

 

Familia de normas ISO/IEC 25000 
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El objetivo principal de la serie de estándares ISO/IEC 25000, también denominado como 

SQuaRE (Requisitos y Evaluación de Calidad de Sistemas y Software), es ofrecer un 

marco de trabajo estandarizado para evaluar la calidad de sistemas y software. Esta norma 

se basa en la definición de requisitos de calidad y en la evaluación de productos de 

software para garantizar la calidad del producto final (ISO 25000, 2018). 

La serie ISO/IEC 25000 se basa en estándares anteriores como ISO/IEC 9126, que se 

enfoca en las características de calidad del software, y el ISO/IEC 14598, que trata la 

evaluación de productos de software. La ISO/IEC 25000 posee 5 partes diferentes y facilita 

un marco unificado para evaluar la calidad del software (ISO 25000, 2018). 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 1. División de la familia ISO/IEC 25000 

Fuente: (ISO25000, 2018) 

Según ISO 25000 (s.f.) quien nos proporciona las siguientes subdivisiones: 

A. ISO/IEC 2500n División de gestión de calidad 

Esta sección de directrices define los estándares, terminología y explicaciones comunes 

que se utilizan en todas las demás normas de la familia ISO/IEC 25000. En la actualidad, 

esta subdivisión abarca: 

● La norma ISO/IEC 25000, también conocida como la Guía de SQuaRE, ofrece una 

descripción detallada de la estructura del modelo SQuaRE, el lenguaje utilizado en 

la serie de normas, un resumen de las secciones relevantes, el público al que va 

dirigido y los modelos de referencia relacionados. 

● La norma ISO/IEC 25001 se enfoca en la planificación y gestión, y establece los 

criterios y pautas de gestión para evaluar y describir los requisitos del software del 

producto. 
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B. ISO/IEC 2501n División de Modelo de Calidad 

Dentro de esta sección, las directrices ofrecen modelos exhaustivos de calidad que 

abarcan las características internas, externas y en uso del producto de software. En la 

actualidad, esta sección incluye los siguientes elementos: 

● La ISO/IEC 25010, también denominada "Modelos de Calidad de Software y 

Sistemas", proporciona una descripción del modelo de calidad aplicable al producto 

de software y su calidad durante su uso. Esta normativa establece las 

particularidades y sub características de calidad que se utilizan en la evaluación del 

producto de software. 

● La norma ISO/IEC 25012 se enfoca en el modelo de calidad de datos y proporciona 

un marco general para evaluar la calidad de los datos acopiados en un formato 

estructurado. Estos datos son una parte fundamental de un sistema de información. 

 

C. ISO/IEC 2502n División de Medición de Calidad 

Las normas enaestaasección establecen reglas que siguen un patrón de evaluación para 

determinar laacalidad delaproducto, al tiempo queadefinen losacriterios deacalidadaen las 

áreas interna, externa y de uso. Estas normas también ofrecen guías prácticas para la 

implementación de estas medidas. aActualmente, esta sección constaade lasasiguientes 

normativas: 

 

 La norma ISO/IEC 25020, titulada "Modelo y guía de referencia para la medición", 

presenta una introducción y un modelo de referencia ampliamente reconocido para 

evaluar la calidad de las medidas. Esta norma también brinda orientación a los 

usuarios sobre cómo seleccionar, desarrollar y aplicar las medidas propuestas por 

los estándares ISO. 

 

● La norma ISO/IEC 25021, titulada "Elementos de medida de calidad", define y 

presenta una lista recomendada de métricas fundamentales y métricas derivadas 

que se pueden utilizar en todas las fases del ciclo de vida del desarrollo de software. 

 

● La norma ISO/IEC 25022, también llamada "Medición de la calidad en uso", se 

centra en las métricas utilizadas para evaluar la calidad del producto con relación a 

su utilización y satisfacción por parte de los usuarios. 
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● La norma ISO/IEC 25023, titulada "Medición de la calidad de productos y sistemas 

software", se enfoca específicamente en las métricas utilizadas para evaluar la 

calidad de los productos y sistemas software. 

 

● La norma ISO/IEC 25024, titulada "Medición de la calidad de datos", se centra 

principalmente en las métricas utilizadas para evaluar la calidad de los datos. 

 

D. ISO/IEC 2503n División de Requisitos de Calidad 

Las normas en esta sección ofrecen pautas para establecer los requisitos de calidad que 

pueden ser empleados durante la fase de conseguir requisitos para el desarrollo de 

software, o como información para el proceso de evaluación. Esta sección incluye las 

siguientes normas: 

● La norma ISO/IEC 25030, titulada "Requisitos de calidad", facilita una serie de 

pautas para la especificación de los requisitos de calidad del producto software. 

 

E. ISO/IEC 2504n División de Evaluación de Calidad 

Este apartado engloba las normas que establecen los criterios, sugerencias y directrices 

para efectuar la evaluación del software. Actualmente, esta división comprende las 

siguientes regulaciones: 

● La norma ISO/IEC 25040, también conocida como una guía y modelo de referencia 

para la evaluación, proporciona un marco general de referencia para llevar a cabo 

evaluaciones. Este modelo considera los elementos de entrada del proceso de 

evaluación, así como las limitaciones y los recursos necesarios para obtener 

resultados apropiados. 

● La norma ISO/IEC 25041, también conocida como guía de evaluación para 

desarrolladores, adquirientes y evaluadores independientes, proporciona una 

descripción detallada de los requisitos y recomendaciones para realizar la 

evaluación del software de manera práctica. Esta guía aborda la evaluación desde 

la perspectiva de los desarrolladores, adquirientes y evaluadores independientes, 

brindando orientación sobre cómo implementarla de manera efectiva. 

● La norma ISO/IEC 25042, denominada "Módulos de Evaluación", introduce el 

concepto de un módulo de evaluación y establece los criterios para su 

documentación, estructura y contenido. Estos requisitos deben ser seguidos al 

definir un módulo de evaluación. 
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● La norma ISO/IEC 25045, titulada "Módulo de Evaluación para la Recuperabilidad", 

introduce un módulo especializado diseñado específicamente para evaluar la sub 

característica de recuperabilidad del software (Recoverability). 

ISO/IEC 25010 Modelos de calidad de sistemas y software 

El proceso de evaluación de la calidad de un producto de software se basa en un modelo 

que define los aspectos a considerar durante la evaluación. La capacidad de un producto 

de software para satisfacer los requisitos de los usuarios y ofrecer un valor significativo es 

lo que define la calidad de dicho producto. Estos requisitos abarcan aspectos como la 

funcionalidad, el rendimiento, la seguridad y la facilidad de mantenimiento, y se agrupan 

en un modelo de calidad que incluye características y subcaracterísticas. La norma 

ISO/IEC 25010 presenta un modelo de calidad que consta de ocho características 

principales.. Estas características se representan gráficamente en un esquema visual. 

 
Figura 2. Calidad del producto del software 

Fuente: (Iso 25000, s.f.) 

 
ISO/IEC 25022 Medición de la calidad en uso 

Este texto presenta una variedad de métricas deacalidad enauso que pueden 

complementar el modelo de calidadaenauso deala normaaISO/IEC 25010. Sin embargo, no 

se proporciona una lista completa de estas métricas. Estas métricas son aplicables a 

sistemas que implican la interacción entre humanos y sistemas informáticos, abarcando 

tanto sistemas en uso como productos de software integrados en dichos sistemas. 

No se definen valores específicos ni rangos predefinidos para las métricas en cuanto a 

niveles o grados de cumplimiento, ya que estos valores se determinan según el contexto 

de uso yalas necesidadesaespecíficas dealos usuariosade cada sistema o producto. Sin 

embargo, ciertos atributosapueden teneraun rangoade valoresadeseables basados en 

factores generales, como las capacidades cognitivas humanas. 

Las métricas de calidad en uso presentadas se enfocan en garantizar la calidad y 

administrar sistemas y productos de software en relación con sus efectos reales durante el 



36 
 

uso. Los principales beneficiarios de los resultados de las mediciones son aquellos 

responsables de la gestión del desarrollo, adquisición, evaluación o mantenimiento de 

software y sistemas. 

ISO (2016), los principales destinatarios de ISO/IEC 25022:2016 son aquellos involucrados 

en actividades de especificación y evaluación. Esta norma cubre las siguientes áreas: 

● Área de Desarrollo: Este campo se centra en la evaluación de requisitos, diseño y 

pruebas en todas las etapas del ciclo de vida del producto, hasta su aceptación 

final. 

● Área de Gestión de la Calidad: Esta área implica la evaluación sistemática del 

producto o sistema informático, como parte del control y aseguramiento de la 

calidad, con el objetivo de evaluar aspectos como la calidad en uso. 

● Área de Suministro: Esta área se refiere al cumplimiento del contrato establecido 

con el comprador para la entrega de un sistema, producto de software o servicio de 

software, de acuerdo con los términos acordados. Involucra actividades como la 

validación de la calidad durante la prueba de calificación. 

● Área de Adquisición: Esta área se refiere a la selección y las pruebas de aceptación 

al adquirir o comprar un sistema, producto de software o servicio de software de un 

proveedor. 

● Área de Mantenimiento: Esta área comprende las mejoras realizadas al producto, 

basadas en medidas de calidad en uso. 

ISO/IEC 25040 Modelo y guía de referencia de evaluación 

ISO/IECa25040 define el procedimiento para realizar la evaluación del software, el cual 

consta de un conjunto deacinco actividades en total. 

 

 

 

 

 

  

Figura 3. Actividades para la elaboración del producto del software 

                     Fuente: (iso25000, s.f) 
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Marco normativo de calidad de software en el Perú 

En el contexto normativo de Perú, existe la responsabilidad de asegurar la calidad y 

seguridad relacionadas con las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC). Por 

esta razón, se ha tomado la decisión a través de una resolución ministerial de aprobar el 

uso obligatorio de la Norma Técnica Peruana "NTP-ISO/IECa12207:2004 Tecnología de la 

Información. Procesos del ciclo de vida del software. 1aaedición" por parte de las entidades 

acreditadas y especializadas. El objetivo de esta medida es garantizar la calidad y 

seguridad en el uso de las Tecnologías de la Información en el país. 

NTP-ISO/IEC 12207:2004 

LanNorma TécnicanPeruana NTP-ISO/IECa12207:2004 proporciona un marco integral 

para el ciclo de duración del software, abarcando desde la adquisición y suministro hasta 

el mantenimiento y la retirada del software. Esta norma establece los procesos 

fundamentales y las actividades relacionadas con el desarrollo, operación y mantenimiento 

de sistemas y productos de software. En cuanto a la gestión de la configuración, la norma 

destaca la importancia de administrar adecuadamente la configuración del software. Esto 

implica actividades como la identificación, control, registro y seguimiento de las versiones 

y cambios realizados en los elementos de configuración del software. La norma 

proporciona directrices para garantizar la integridad y trazabilidad de los componentes de 

software a lo largo de su duración. Además, la norma también aborda aspectos 

relacionados con la calidad del software. Establece requisitos y pautas en la planificación, 

ejecución y evaluación de actividades de aseguramiento de la excelencia del software. 

Esto incluye los conceptos de estándares, métricas y prácticas con el objetivo de garantizar 

que el software acate con los requisitos de calidad determinados. 

 

NTP-ISO/IEC 9000:2001 

LanNorma TécnicanPeruananNTP-ISO/IECa9000:2001 instituye los principios y pautas 

para gestionar la calidad en las organizaciones. Esta norma promueve enfoques 

sistemáticos y basados en procesos con el fin de alcanzar la satisfacción de la clientela y 

la mejora continua. La norma destaca la relevancia de acoger una estrategia centrada en 

procesos para gestionar la calidad. Esto abarca identificar, entender y administrar de 

manera sistemática los procesos interconectados de una organización, con el fin de 

obtener resultados consistentes y predecibles. Se enfatiza la necesidad de una cultura 

organizacional orientada la mejora continua. La norma reconoce que la calidad es un 

objetivo en constante evolución y fomenta la tipificación de áreas de mejoramiento, la 

instauración de medidas correctoras y de prevención, así como el monitoreo continuo del 
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desempeño y los resultados. Todo esto se realiza con el propósito de lograr mejoras 

sostenibles en la calidad. En resumen, la Norma Técnica Peruana NTP-ISO/IEC 9000:2001 

es una herramienta que proporciona información fundamental y un vocabulario utilizado en 

el contexto de la gestiónode laocalidad en las entidades. Su enfoque se basa en enfoques 

sistemáticos, centrados en procesos y orientados a la mejora continua. (Callejas et al. 

2017). 

 

NTP-ISO/IEC 9001:2001 

LaoNorma TécnicaoPeruanaoNTP-ISO/IECa9001:2001 establece los criterios necesarios 

para implementar un sistema de administración de calidad en una entidad. Este sistema 

se basa en principios como la priorización de la clientela, el liderazgo, la participación de 

todo el personal, el enfoque en los procedimientos y la búsqueda constante de mejoras. El 

objetivo principal de esta norma es ayudar a la organización a satisfacer los requisitos del 

cliente, mejorar la satisfacción del usuario y lograr la eficiencia en los procesos. Se destaca 

la relevancia de emplear un enfoque centrado en procesos en la gestión de la calidad, lo 

que supone reconocer, comprender y administrar de manera organizada los procesos 

interconectados dentro de la entidad. Un enfoque basado en procesos proporciona un 

mayor control y comprensión de las actividades. Se promueve activamente una cultura de 

mejora continua en toda la entidad, que incluye la identificación de áreas de mejora, el 

establecimiento de metas de mejora, la instauración de medidas reformatorias y de 

prevención, y el seguimiento constante del rendimiento para lograr una mejora continua en 

la eficacia delosistema deogestión deocalidad. En resumen, la Norma Técnica Peruana 

NTP-ISO/IEC 9001:2001 aborda la herramienta de gestión de calidad y se centra en los 

requisitos relativos con esta área. Su enfoque se basa en principios fundamentales y 

promueve un sistema de administración de calidad orientado al cumplimiento de requisitos, 

mejora de la satisfacción de la clientela y eficiencia en los procesos (Callejas et al., 2017). 

 

2.3. Definición de términos básicos 

A. Funcionalidad de accesibilidad:  

Hace referencia a que usuarios con características y discapacidades 

específicas puedan usarlo. 

B. Capacidad de modificabilidad:  

Referente a la capacidad del producto para ser transformado de forma 

eficiente y efectiva sin generar desperfectos o disminuir su rendimiento. 

C. Capacidad de ser probado:  

Se refiere a la capacidad de establecer fácilmente los criterios de prueba 
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para un sistema o componente, así como la capacidad de realizar 

pruebas para verificar si estos criterios son considerados. 

D. Eficiencia de uso:  

Hace referencia al tiempo que un usuario necesita para utilizar el sistema 

de manera efectiva después de haberlo aprendido. Si la usabilidad del 

software es alta, el personal podrá aprender rápidamente y realizar sus 

tareas de manera más eficiente. 

E. Atractivo estético:  

Se refiere a la capacidad de una UI para crear una experiencia placentera 

y satisfactoria al momento de interactuar con el usuario. 

F. Mantenibilidad:  

Representa el nivel de esfuerzo necesario para modificar de manera 

segura y eficiente para satisfacer necesidades específicas. 

G. Modularidad:  

Se refiere a la capacidad de un sistema o programa informático, integrado 

por mecanismos separados, para reducir el impacto de los cambios en 

un componente sobre los demás componentes. 

H. Operabilidad:  

Hace referencia a la capacidad del producto software para ser manejado 

y controlado de forma sencilla y eficiente por parte del usuario. 

I. Reusabilidad:  

Se refiere a la capacidad de un activo, ya sea un componente, módulo o 

recurso, para ser utilizado en múltiples sistemas de software o para 

construir otros activos. 

J. Seguridad:  

Hace referencia a la capacidad de salvaguardar la información de un 

sistema de software para evitar que sea accesible o manipulada por 

personas o sistemas no autorizados. 

K. Tasa de errores:  

Es una métrica que refleja los aspectos negativos de la usabilidad de un 

software, especialmente la cantidad de errores cometidos por los 

usuarios al realizar una actividad. Por lo tanto, se espera que la tasa de 

errores sea mínima o baja. 

L. Usabilidad:  

La usabilidad de un software se refiere a su facilidad y eficacia de uso 

por parte de los usuarios. Se enfoca en brindar una experiencia 

satisfactoria y cumplir con las expectativas de los usuarios potenciales.
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CAPÍTULO III  
MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1. Ámbito y condiciones de la investigación 

3.1.1. Ubicación políticae 

La investigacióneseellevó a cabo en el software SYSFACT, el cual fue desarrollado hace 

un tiempo y distribuido a las pequeñaseyemedianas empresasede San Martín. El 

enfoque principal del estudio se centró en la ciudad de Tarapoto, la cual es parte del 

distrito de la regiónedeeSaneMartín.  

3.1.2. Ubicación geográfica 

Tarapoto es una ciudad situada a una elevación de 333 metros sobre el nivel del mar. 

3.1.3. Periodo de ejecución 

Los plazos de ejecución del estudio se detallan en la tabla siguiente: 

 

Tabla 1 

Cronograma de actividades 

Objetivo 1: Determinar las métricas de calidad en uso del software transaccional de ventas 

SYSFACT. 

ACTIVIDADES 
MESES 

1 2 3 4 5 

1. Recopilar información bibliográfica X X    

2. Descripción de las particularidades de calidad  X    
3. Conocer el nivel de importancia de los indicadores de evaluación  X    

4. Conocer la importancia de cada dimensión de la calidad en uso más 
relevantes. 

 X    

5. Conocer el nivel importancia de cada dimensión e indicador de la calidad 
en uso más relevantes. 

  X   

6. Establecer las métricas de calidad en uso del software.   X   

 
 

     

Objetivo 2: Aplicar la medición de la calidad en uso del software transaccional de ventas 

SYSFACT. 

ACTIVIDADES 
MESES 

1 2 3 4 5 

1. Observación de campo   X   
2. Descripcion y proceso de los atributos, características de la calidad en 

uso del software 
   X  

3. Selección de las métricas de calidad a evaluar.    X  

4. Elaboración de una matriz de calidad para la evaluación del software.    X  
5. Recopilación de información en la matriz para la evaluación del software.     X 
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3.1.4. Autorizaciones y permisos 

No aplicable 

3.1.5. Control ambiental y protocolos de bioseguridad 

No aplicable 

3.1.6. Aplicación de principios éticos internacionales 

Durante la investigación, se siguieron los principios éticos nacionales e internacionales 

para asegurar la calidad ética del estudio, y se manejó la información con diligencia para 

preservar su integridad y precisión. Asimismo, se realizaron las citas y referencias de 

acuerdo con las Normas APA - 7ma edición, 2019, para dar crédito a los autores 

correspondientes. 

Conveniente: En esta investigación, se dio gran importancia a la conveniencia, ya que 

se evaluó la calidad en el uso del software transaccional de ventas SYSFACT en las 

pequeñas y medianas empresas de Perú. Esto permitió obtener información relevante 

sobre su efectividad, eficiencia y satisfacción. 

Beneficioso: El estudio fue de gran utilidad al posibilitar la identificación de las métricas 

de calidad en el uso del software transaccional de ventas SYSFACT. 

En términos prácticos: El estudio fue de gran valor práctico, ya que brindó la 

oportunidad de evaluar la calidad en el uso del software transaccional de ventas 

SYSFACT en las pequeñas y medianas empresas de Perú. 

3.2. Sistemas de variables 

3.2.1. Variables principales 

Variable: 

● Enfoque de gestión que abarca todas las fases del ciclo de duración del software. 
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Tabla 2 

Descripción de variables por objetivo específico 1 

Objetivo específico Nº 1: Establecer los indicadores de calidad en el uso del software 
SYSFACT para transacciones de ventas. 

Variable abstractae Variable concretae Medio de registroe 
Unidade de 
medida 

Métricas de calidad 
de uso del software. 

Métricas de calidad en uso del 
software transaccional de 
ventas SYSFACT en las 
dimensiones efectividad, 
eficiencia y satisfacción. 

Observación Directa 
Ficha de Observación 

Ordinal 

 

Tabla 3 

Descripción de variables por objetivo específico 2 

Objetivo específico Nº 2:  Realizar la medición de la calidad en uso del software transaccional 
de ventas SYSFACT. 

Variable abstractae Variable concretae Medio de registroe Unidad de medidae 

Calidad de uso del 
software. 

Evaluación de la 
calidad en uso del 
softwaree 
transaccional 
SYSFACT. 

Matriz de Evaluación 
deleSoftware. 

Información 
recopilada con la 

Matriz de evaluación. 

 

 

3.3. Procedimientos de la investigación 

3.3.1. Objetivo específico 1 

Establecer los indicadores de calidad en el uso del software SYSFACT para 

transacciones de ventas. 

a) Actividades y tareas 

● Recopilar información bibliográfica. 

● Explicación de las cualidades o atributos de calidad. 

● Entender el grado de relevancia de los criterios de evaluación. 

● Entender la significancia de las dimensiones más importantes de la calidad 

en uso. 

● Determinar el grado de importancia de las dimensiones e indicadores más 

relevantes de la calidad en uso. 

● Definir las métricas utilizadas para medir la calidad en uso del software. 

b) Descripción del procedimiento  

● Se llevó a cabo una exhaustiva investigación para recopilar información sobre 

las métricas de calidad en uso del software. Este procedimiento incluyó 

describir las características de las métricas, evaluar la importancia de los 
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indicadores y dimensiones más relevantes, y desarrollar métricas para medir 

la efectividad, eficiencia y satisfacción del software. 

c) Técnicas de procesamiento y análisis de datos  

● Se empleó hojas de cálculo de Microsoft Excel para realizar el procesamiento 

y análisis de los datos. Esta herramienta permitió evaluar de manera ágil las 

actividades y características de la muestra de estudio. 

3.3.2. Objetivo específico 2 

Realizar la medición de la calidad en uso del software transaccional de ventas 

SYSFACT. 

a) Actividades y tareas 

● Observación de campo. 

● Explicación y procedimiento de los atributos y características que componen 

la calidad en uso del software.  

● Determinación de las métricas de calidad que serán objeto de evaluación. 

● Creación de una matriz de evaluación de calidad para el software. 

● Recolectar datos y completar la matriz de evaluación del software. 

b) Descripción del procedimiento  

● El proceso involucró la creación de una matriz de evaluación específica para 

medirpla calidad en uso del software transaccional de ventas SYSFACT en 

las pequeñas y medianas empresas peruanas. Para lograr esto, se llevaron a 

cabo diversas actividades preliminares, como la observación en el campo, la 

descripción detallada de los atributos y características de calidad en uso del 

software, la elección de laspmétricas pertinentes paraplapevaluación y, 

finalmente, la recopilación de datos necesaria para completar la matriz de 

evaluación del software. 

c) Técnicas de procesamiento y análisis de datos  

● Se empleó la aplicación de hojas de cálculo Microsoft Excel como herramienta 

para procesar y analizar los datos recopilados. Esto permitió una evaluación 

ágil de las actividades y características de la muestra de estudio, brindando 

una forma eficiente de análisis y procesamiento de la información. 
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CAPÍTULO IV  
RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Objetivo específico 1 

Establecer los indicadores de calidad en el uso del software SYSFACT para 

transacciones de ventas. 

Descripción de las particularidades de calidad 

La ISO establece las particularidades de calidad más importantes para todos los sistemas 

de software, aunque su grado de importancia puede variar de acuerdo a la tipología de 

sistema que se esté evaluando. Posteriormente, sede evidencian las características de 

calidad específicas que son aplicables a un software en particular. 

Tabla 4 

Tipologías de productos de software. 

0Productos oTipos de productoso 

 

0Página Web 

0Estática  

0Animada  

0Dinámica  

0Portal Web  

0Tienda Virtual   

0Página Web con gestión de contenidoo  

0Página Web 2.0o  

0Base de Datos 

0Base de datos jerárquicao  

0Base de redo  

0Base de datos transaccionalo  

0Base de datos relacionalo  

0Base de datos multidimensionalo  

0Base de datos orientado a objetoso  

0Base de datos documentalo  
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0Base de datos deductivao  

0Software de aplicación 

0Software de aplicabilidad de productividado  

0Software de aplicabilidad de entretenimientoo  

0Software de aplicabilidad de negocioso  

0Software de aplicabilidad de educacióno  

0Software de aplicabilidad de tecnologíao  

 

En este caso de investigación, nos referimos al software de aplicación de negocios, ya que 

esta es la característica específica del software SYSFACT que estamos analizando.  

A continuación, examinaremos el nivel de significancia e importancia asignado a las 

características del software de ventas transaccional SYSFACT. 

 

Tabla 5 

Definición de los niveles de importancia de los indicadores de evaluación. 

Nivel de 

importanciao 
0Simbología 

% referencial de los 

niveles de 

importancia 

Significado 

0Alto IAI 70I-I100 % 
ElIgrado deIimportancia es alto por lo 

tanto se realiza las mediciones.  

0Medio IMI 25I-I69% 

No es de gran relevancia, aunque su 

medición puede variar según el 

criterio del evaluador. 

 

 

0Bajo IBI 1I-I24% 

No se consideró relevante ni se 

realizó ninguna evaluación en 

relación con este aspecto. 

 

 

0NoIAplicaI INAI I0% 
No es posible realizar una medición 

debido a diversos factores. 

 

 

 Fuente: (elaboración propia, 2020) 

 

Posteriormente, se evidencia la importancia de las dimensiones más notables de la calidad 

en uso. 
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Tabla 6 

Nivel de importancia de las dimensiones de la calidad en uso más notables. 

0Características 
0Nivel de 

importancia 

0Efectividad 0A 

0Eficiencia 0A 

0Satisfacción 0A 

0Libertad de riesgo 0B 

0Cobertura de contexto 0B 

            Fuente: (elaboración propia, 2021) 

En concordancia con la tabla proporcionada y considerando su nivel de importancia, en 

este estudio se enfocó en las particularidades de efectividad, eficiencia y satisfacción.  

 

 

 

 

 

 

Dimensiones e indicadores de calidad de uso más notables 

Tabla 7 

Nivel de importancia de las dimensiones de la calidad en uso más distinguidos. 

Característicaso SubICaracterísticasI 
Nivel 

deoImportancia  

0Efectividad Efectividado 0Ao 

0Eficiencia Eficienciao 0Ao 

0Satisfacción Satisfacción 0Ao 

0Libertad de Riesgo 

LibertadodeoRiesgooEconómicoo 0Bo 

LibertadodeloRiesgoodeoSaludoy 

Seguridado 
0Bo 

Mitigación del Riesgo Medioambiental 0Bo 
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0Cobertura de Contexto 
Integridad de Contexto 0Bo 

Flexibilidado 0Bo 

Fuente: (Balseca, 2014) 

Según la tabla previa, se puede afirmar que las dimensiones de efectividad, eficiencia y 

satisfacción son más importantes que las demás dimensiones. Por esta razón, se ha 

optado por evaluar estas dimensiones específicamente. 
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A continuación, se presentará la métrica de calidad en uso: 

 

Tabla 8 

Métricas de calidad en uso en la dimensión efectividad. 

Dimensión Indicador 

Fases del 

ciclopde 

vidapde 

calidadpde

l software 

Propósitos 

delpindicador de 

calidadp 

Métodos de 

aplicación 
Fórmulaa 

Valor 

esperado 
Tipos de medidas 

Recursos 

utilizados 

 

Efectivida

d 

Completitud

ade las 

tareas 

uso  

¿Qué cuantía de 

tareas son utilizadas 

de manera correcta?  

Enumerar el N° 

de tareas hechas 

y el N° total de 

tareas que se 

intentaron 

IXI=IA/B; 

IAI= N°areas 

ultimadas. 

IBI= N° Total de 

lasItareas 

intentadaI 

IDónde: IBI>I0I 

a0<=x<=1

p 

aEl más 

acercano 

a 1, es el 

mejora 

aX = contablep  

a/contablep  

aA = contablep 

aB = contable 

Usuario 

 

 

Efectividada 

de las 

tareas 

Uso  

¿Qué cuantía de 

objetivos de las 

tareas son utilizadas 

de manera correcta? 

Tomarpelpvalor 

proporcionalIde 

cadaIcomponente 

faltanteIo 

incorrectoIenIla 

salidaIde laItarea 

pIX =IA/B;  

 pdonde A = 

pCantidadIde 

pobjetivos ppor 

pla tarea 

o0<=x<=1 

o pEl más 

o cercano 

a o 1, es el 

o mejor 

o X = contablepo  

o A = contablepo 

 

Usuario 
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pIBI=ICantidad 

pdeIobjetivos 

pplaneadosIque 

prealice laItarea 

pDónde: BI>I0 

Frecuencia 

de error 
uso  

¿Cuál es la 

frecuencia de errores 

hechos por el usuario 

enIbalance conIlo 

planeado?  

Conta el N° de 

errores realizados 

por los usuarios y 

contarIel N°Ide 

Itareas  

pX = A/B;  

pA = N° Errores 

pcometidos por 

pelIusuario 

p B = N° Tareas 

pDónde: B > 0 

I0<=x<=1I 

IEl másI 

cercanoIa 

0, IesIel 

Imejor 

IXI=Icontable/ 

contableI  

AI=  contablep 

BI= contablep 

IUsuarioI 

 

 

 

 

Tabla 9 

Métricas de calidad en uso en la dimensión eficiencia. 

Dimensió
n 

Indicador 

Fases del 
ciclo de 
vida de 

calidad del 
software 

Propósitos del 
indicador de calidad 

Métodos de aplicación Fórmula o 
Valor o 

esperado 
Tipos de 
medidas 

Recursos 
empleados 

Eficiencia 
Tiempoodeolao 

tareao 
Uso 

¿Cuánto tiempo lleva 
finalizar una tarea en 
relación a lo previsto? 

Se toma elItiempo 
ideado yIelItiempo 

actualo 

XI=IA/B; 
IA =ItiempoIactual 

IB =ITiempo 
Iplaneado 

IDonde 
IA >I0 

I0<=x<=1I 
SiIA <=IBIel 

másIcercanoIa 
0Ies loImejor. 
SiIA >IBIserá 
Iconsiderado 

X = 
tiempo/tiempo 

A =Itiempo 
B = tiempo 

Usuario 
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comoIelIpeor 
Icaso. 

TiempoIrelativo 
aIlaItarea 

Uso 

EnIcomparaciónIcon 
un experto, I¿cuántoI 

tiempoIrequiereIun 
usuarioIpromedio para 

finalizarIunaItarea? 

CompararIel tiempoIque 
unIusuario promedio 

tardaIen completarIuna 
tareaIcon elItiempoIque 
unIusuario expertoItarda 

enIcompletarla. 

IXI=IA/B; 
AI= tiempoIque 
completaIuna 

tareaIunIusuario 
Iexperto 

BI=ITiempoIque 
completaIuna 

tareaIunIusuario 
Inormal 
IDonde: 
IBI>I0I 

0<=IxI<=1 
IElImás 

Icercano aI1, 
Ies elImejor 

XI= 
Itiempo/tiempo 

IA = tiempo 
IB =Itiempo 

Usuario 

Eficiencia de la 
tarea 

Uso 
¿Qué tan eficiente son 

los usuarios? 

ContarIel númeroIde 
tareasIefectivas yItomar 

elIcostoItotal deIlas 
Itareas. 

IX =IA/T; 
AI= N°ITareas 

Iefectivas 
B =ITiempo deIla 

Itarea 
IDonde: 
ITI>I0I 

IXI= A/TI 
ElImásIlejano 

aI0/t esIel 
Imejor 

XI= contable/ 
tiempo 

AI= contable 
BI= tiempo 

Usuario 

EficienciaI 
relativaIdeIla 

Itarea 
Uso 

¿QuéItan eficienteIes 
unIusuarioIcomparado 

conIloIplaneado? 

ContarIel N° deItareas 
eficientesIrealizadasIpor 

unIusuario ordinarioIy 
contarIel N° deItareas 
eficientesIplaneadas. 

X =IA/B; 
A = N°ITareas 

IIeficientes 
realizadasIporIun 
usuarioIordinario 
BI= N°ITareas 

eficientesI 
planeadas 
IDonde: 
IBI>I0I 

I0<=x<=1I 
ElImás 

cercanoIaI1, 
esIelImejor 

IXI=IcontableI 
/contableI 

AI=Icontable 
BI=Icontable 

Usuario y 
Iespecificación 

deI 
requerimientosI 

ProductividadI 
económicaI 

UsoI 
¿QuéItan rentableIes 

elIusuario? 

ContarIel N° deItareas 
efectivasIy tomarIel 

costoItotalIde lasItareas 

IXI=IA/B; 
AI= N°ITareas 

selectivas 
BI= N°ITareas 

Itotales 
IDonde: 
IBI>I0I 

I0<=x<=1I 
ElImás 

cercanoIaI1, 
esIelImejor 

XI=Icontable 
/contableI 

AI=Icontable 
BI=Icontable 

Usuario y 
Iespecificación 

deI 
requerimientosI 

% Productivo Uso 

¿Cuál es elI%Ide 
tiempoIque elIusuario 
realizaIaccionesIde 

Iproductividad? 

TomarIel tiempoIde 
productividadIyIel 
tiempoIde laItarea 

XI=IA/B; 
AI=ITiempo deIla 

Itarea 

I0<=x<=1I 
Si A <= BIel 

másIcercanoIa 
0Ies loImejor. 

XI= 
tiempo/tiempo 

AI= tiempo 
BI= tiempo 

Usuario 
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B = Tiempo de 
productividad 

Donde: 
B > 0 

Si AI>IBIserá 
Iconsiderado 
comoIelIpeor 

Icaso. 

N° RelativoIde 
accionesIdel 

Iusuario 
Uso 

¿Cuál es el N° de 
accionesImínimas 

necesariasIque 
realizan los usuarios? 

ContarIel N° deI 
accionesIrealizadas  

porIlos usuariosIyIcontar 
elInúmero de acciones 
necesarias actualmente 

XI=IA/B; 
AI= N°IAcciones 

realizadasIporIlos 
Iusuarios 

BI= N°IAcciones 
necesariasI 

actualmenteI 
IDonde: 

BI>I0 

I0<=x<=1I 
ElImás 

cercanoIaI1, 
esIelImejor 

XI=IcontableI 
/contableI 

AI=Icontable 
BI=Icontable 

Usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MétricasIdeICalidad enIUso en la dimensiónISatisfacción 

Tabla 10 

Métricas de Calidad en Uso en la dimensión satisfacción. 

Dimensión Indicador Fase del ciclo 
deIvida de 
calidad del 
software 

Propósito del 
indicador de calidad 

MétodoIdeIaplicación FórmulaI ValorI 
deseado 

TipoIde 
medidaI 

RecursosI 
utilizadosI 

UtilidadI NivelIdeo 
satisfaccióno 

Usoo ¿QuéItanosatisfecho
o estáoel usuarioo? 

Realizar un 
cuestionario sobre el 

X = A/B;  o0<=x<=1o 
oEl máso 
cercanooa 

oX = 
ocontabl

e  

Usuario 
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nivelode satisfacción 
delosistema 

A = N° PreguntasI 
conIrespuestas 
satisfactoriasI 

o BI= N° TotalIde 
opreguntas hechas 
enIel cuestionarioo 

IDonde: 
 BI>I0 

1, es el 
mejoro 

/contable  
oA = 

ocontabl

e 
oB = 

ocontabl

e 

Uso 
discrecional 
de funciones 

UsoI ¿QuéIporcentajeIde 
losIusuariosIoptan 

porIutilizarIlas 
funcionesIdel 

Isistema? 

Observación de uso XI=IA/B;  
AI= N° Funcioneso 

específicasIdel 
softwareoqueose 

utilizano 
 B = N° Totalode 

funcionesoqueoestá
n destinadosoa 

serousados 
oDonde: 
oBo>o0 

o0<=x<=1o 
oEl más 

aledaño a 
1, oes el 
mejoro 

IX = 
ocontabl

e  
/contable

Io 

A = 
contable 

BI= 
contableI 

Usuario 

%  Queja de 
losousuarios
o 

Uso ¿CuálIesIel 
porcentaje deIquejas 

hechas porolos 

usuarios?  

Contar el N° 
deIusuarios queIse 

quejanIy contarIel N° 
totalIde usuarios 

oX = oA/B;  
oA = N° Usuarios 
que se quejano 
 B = N°oTotal de 

usuarios 
oDonde: 
oBo>o0 

o0<=x<=1o 
oEl máso 

aledaño a 
0, IesIel 
mejorI 

XI= 
contableI  
/contable

Io  

AI= 
contableI 

BI= 
contableI 

Usuario 
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En este momento examinaremos la escala de medición empleada para analizar el 

resultado final de las dimensiones e indicadores de la calidad en uso del software 

transaccional de ventas SYSFACT. 

Tabla 11 

Niveles de calificación final en la evaluación de calidad en uso del software. 

0Escala de 

medición 
0Niveles de puntuación 

0Grado de 

0satisfacción 

08.75 - 10 0Cumple con los requisitos Muy Satisfactorio 

05 - 8.74 0Aceptable Satisfactorio 

02.75 - 4.9 0Mínimamente aceptable Insatisfactorio 

00 - 2.74 0Inaceptable Insatisfactorio 

Fuente: (elaboración propia, 2020) 

4.2. Objetivo específico 2 

Se utilizó una matriz de calidad para efectuar una estimación clara y objetiva de la 

calidad en uso del software. La matriz incorpora los siguientes elementos: 

 

- Características: Nombres de las características evaluadas. 

- Subcaracterísticas: Nombres de las subcaracterísticas evaluadas. 

- Métricas: Nombres de las métricas evaluadas. 

- Fórmulas: Fórmulas utilizadas para calcular las métricas. 

- Valores deseados: Umbrales de medida establecidos. 

- Aplicabilidad: Indicación de si la métrica es aplicable o no. 

- Valores obtenidos: Resultados obtenidos al aplicar las fórmulas. 

- Ponderaciones: Valores obtenidos multiplicados por 10. 

- Valores parciales totales: Ponderación de las valoraciones alcanzadas con las 

métricas según la escala medible. 

- Niveles de importancia: Esta característica es según el criterio del evaluador. 

- Porcentajes de importancias: esto se asigna a cada particularidad de acuerdo a 

los criterios del que evalúa. 

- Valoración final: Resultado de las valoraciones parciales de las particularidades 

multiplicadas por el % de importancia correspondiente. 

- Resultados de la calidad del producto: Sumatoria de la valoración final de las 

particularidades de calidad. 

- Nivel de puntuación: Niveles de calificación final del software obtenido después 

del análisis. 
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- Grado de satisfacción: Grado de satisfacción final del software obtenido después 

del análisis. 

Proceso al aplicar la matriz de calidad 

a. Se requiere determinar el tipo de software que será evaluado. 

b. Se identifican las características específicas de calidad en uso para el tipo 

de software evaluado y se les asigna un nivel de importancia. 

c. Se definen las subcaracterísticas de calidad en uso correspondientes a 

cada una de las características establecidas anteriormente. 

d. Se seleccionan las métricas de calidad en uso que serán evaluadas para 

cada subcaracterística definida. 

e. Se establece el promedio en % de cada una de las peculiaridades de calidad 

en uso previamente definidas. 
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Tabla 12 

Matriz de calidad para evaluar la Calidad en Uso de producto de software en la ISO/IEC 25000 
Característica

s  
Sub 

característica
s 

Métricas Formulaa Valor 
anhela

doa 

Aplic
aa 

Valor 
alcanza
do (X) a 

Promedio Valor 
parcia

l 
totala 
(/10) a 

Niveles de 
importanci

a0 

% 
importanci

a0 

Valo
r 

final
a 

Calida

d00del 
Sistem

a 0 
(/10) 

Efectividad Efectividad Completituda 
de la tareaa 

aX = A/B; 
 aA = N° 
aTareas 
acompletada
s. 
aB = número 
atotal de las 
atareas 
aintentadas 

aDónde: 
Bo>o0 

1 si A = 11 
B = 11 

X = 
1,00 

10,00 10,00 A 30% 3.0
0 

 

Efectividadod
e la tareao 

aX = oA/B; 
 adonde A = 
aCantidad de 
aobjetivos 
acompletado
s apor la 
tarea 
 aB = 
aCantidad de 
aobjetivos 
aplaneados 
aque realice 
la atarea 
aDónde: B > 
0 

1 si A = 2 
B = 2 
X = 
1,00 

10,00 

aX = A/B;  0 No   
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Frecuencia 
de error 

aA = N° 
aErrores 
acometidos 
apor el 
ausuario 
 aB = N° 
aTareas 
aDónde: B > 
0 

Característica
s  

Sub 
característica

s 

Métricas 0Formula Valor 
anhela

do 

Aplic
a 

Valor 
alcanza
do (X) 

Promedio Valor 
temp
oral 
total 
(/10) 

Niveles de 
importanci

a 

% 
Importanci

ao 

Valo
r 

final
o 

Calida
dodel 
sistem
ao(/10) 

o 

Eficiencia Eficiencia Tiempo 
deola tareao 

0X = A/B;  
0A = tiempo 
0planeado 
 0B = Tiempo 
0actual 
0Donde 
 0B > 0 

1 Si A =11 
B = 20 

X = 
0,55 

5.5 5.7 A 30% 1.7
1 

 

0Tiempo 
0relativo de 

la 0tarea 

0X = A/B;  
0A = Tiempo 
0completa 
0una tarea 
un 0usuario 
0experto 
 0B = Tiempo 
0que 
0completa 
0una tarea 
un 0usuario 
0cualquiera 
0Donde: 
 0B > 0 

1 Si A = 5 
B = 10  

X = 
0,71 

5.0 

0X = A/T;  0 No   
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Eficiencia de 
la tarea 

0A = N° 
0Tareas 
0efectivas 
 0B = Tiempo 
0de la tarea 
0Donde: 
 0T > 0 

Eficiencia 
relativa de la 

tarea 

0X = A/B;  
0A = N° 
0Tareas 
0eficientes 
0realizadas 
0por un 
0usuario 
0ordinario 
 0B = N° 
0Tareas 
0eficientes 
0planeadas 
0Donde: 
 0B > 0 

1 Si 0A = 11 
0B =16 

X = 
0,68 

6.8 

Productivida
d económica 

0X = A/B;  
0A = N° 
0Tareas 
0selectivas 
 0B = N° 
0Tareas 
0totales 
0Donde: 
 0B > 0 

0 No   

% Productivo 0X = A/B;  
0A = Tiempo 
0de la tarea 
0 B = Tiempo 
0de 
0produccion 

0 No   
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0Donde: 
 0B > 0 

N° 
Concernient

e de 
acciones de 
la persona 

que lo utiliza 

0X = A/B;  
0A = N° 
0Acciones 
0realizadas 
0por los 
0usuarios 
 0B = N° 
0Acciones 
0obligatorias 
0en la  
0actualidad 
0Donde: 
 0B > 0 

1 No   
 

 

Característica

s  

Sub 

característica

s 

Métricas 0Formula Valor 

anhela

do 

Aplic

a0 

Valor 

alcanza

do (X) 

Promedio Valor

oparc

ial0 

total 

(/10) 

Niveles de 

importanci

ao0 

Porcentaje

s de 

importanci

ao0 

Valo

rfin

alo0 

Calida

dodel 

Sistem

oa o 

(/10) 

Satisfacción0 Utilidad Niveles de 
0satisfacción 

0X = 0A/B;  
0A = 0N° 
0Preguntas 
0con 
0respuestas 
0satisfactoria
s 
 0B = N° 
Total 0de 
preguntas 
0hechas en 
el 
0cuestionario 
0Donde: 
 0B > 0 

1 Si A = 9 
B = 10 

X = 
0,90 

9,00 9,3 A 40% 3,7
2 

 

0X = 0A/B;  1  Si A = 2 10,00 
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Uso 
discrecional 

de las 
funciones0 

0A = 0N° 
0Funciones 
0específicas 
0del software 
0que usan 
0B = N° 
0Totalidad de 
0funcionalida
d0es 
0destinadas 
al 0uso 
0Donde: 
 0B > 0 

B = 2 
X = 
0,10 

% Quejas de 
los usuarios 

aX = A/B;  
aA = N° 
aUsuarios 
que ase 
quejan 
a B = N° 
Total ade 
usuarios 
aDonde: 
 aB > 0 

0 Si A = 1  
B = 10 

1,00 
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Calidad en uso

4.3. Objetivo general 

Los hallazgos alcanzados en la evaluación de la calidad en uso del software SYSFACT 

utilizando la ISO/IEC 25000 se muestran a continuación:  

Hallazgos de calidad en uso genérico. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Hallazgos de calidad en uso del software SYSFACT. 

 

 

Interpretación 

La calidad en uso del software tiene un valor de 8.43/10 (8.43 de 10) valor que le 

posiciona en el nivel aceptable con un grado de satisfacción placentero. 

 

Resultados de Calidad en Uso. 

Tabla 13 

Hallazgos de la evaluación de la Calidad en Uso del software SYSFACT 

Dimensiones 
Valor 

parcial total 

Nivel de 

importancia 

% 

Importancia 
Valor final 

Total 

calidad en 

uso 

Efectividad 10,00 A 30 3,00 

8,43 Eficiencia 5.7 A 30 1,71 

Satisfacción 9,3 A 40 3,72 

Fuente: (resultados de evaluación, 2020) 
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Interpretación 

La tabla previa muestra que el valor total de calidad en uso del software evaluado es de 

8,07, lo que indica que es un valor positivo. Los resultados se desglosan en las 

dimensiones de efectividad, eficiencia y satisfacción, que son las principales 

características evaluadas en este estudio. Es evidente que la calidad en efectividad, 

eficiencia y satisfacción son 3,00, 1,47 y 3,60, respectivamente. En términos generales, 

esto significa que los usuarios están satisfechos con el uso del software SYSFACT. No 

obstante, hay que tener en cuenta que el resultado de eficiencia no es el ideal, ya que 

los usuarios tardan mucho tiempo en realizar una tarea, lo que puede ser debido a su 

falta de conocimiento o habilidad para utilizar el sistema. 

4.4. Discusión de resultados  

En este estudio se analizó la calidad en uso del software transaccional de ventas 

SYSFACT. Esta evaluación fue desarrollada por las métricas de evaluación que norma 

la ISO 25000, norma que le da más credibilidad a los resultados obtenidos porque las 

métricas de calidad son estandarizadas y validadas por profesionales expertos en la 

materia. Esta actividad nos permitió conocer de manera objetiva la calidad en uso del 

software, por lo cual, el personal encargado de llevar el mantenimiento y actualizaciones 

del software está agradecido porque ahora saben que cosas se tienen que mejorar para 

mantener e incrementar el nivel de calidad, sobre todo en la dimensión eficiencia que 

los resultados no han sido los esperados. De esta manera se aporta a la sociedad a 

tener productos software con calidad en el momento de su utilización, donde los 

usuarios finales tengan la confianza de que podrán usar el software sin mayores 

complejidades, hecho mismo que le beneficia a la empresa en general porque si tienen 

clientes felices por el funcionamiento y usabilidad del software ellos tendrán que seguir 

comprando el servicio del software transaccional de ventas SYSFACT. 

Mercado et al. (2015), sobre las prácticas efectivas en la gestión de la calidad de 

software utilizando enfoques ágiles, se sostiene que, gestionar la calidad en las 

entidades que desarrollan software proporcionan una ventaja competitiva al certificar la 

productividad de servicios de muy buena calidad. Estamos de acuerdo con la 

perspectiva teórica de estos investigadores, ya que asegurar la calidad del producto 

favorece a que la empresa se posicione con un carácter competitivo y demuestre su 

compromiso con ofrecer un producto de calidad que sea bien recibido por los clientes. 
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Esto, a su vez, puede ayudar a la empresa a convertirse en líder en un mercado 

competitivo en la industrialización del progreso del software.  

Mera (2016), efectuó un estudio que aborda los procesos de prueba de calidad del 

software, destacando su importancia para perfeccionar el desempeño, la eficacia y la 

optimización de procesos en las empresas que se dedican a desarrollar softwares. De 

acuerdo con la opinión del autor, se puede argumentar que los procesos de prueba de 

calidad son altamente relevantes en la industria del software. Asimismo, se pueden 

mencionar herramientas como las normas técnicas de calidad, que regulan la calidad 

del software en países específicos, así como normas a nivel global, como la ISO/IEC 

25000, que establecen los procesos y métricas a seguir en la industria del software. 

Sánchez (2017), se llevó a cabo un análisis de la Calidad en Uso del sistema web de 

una empresa financista utilizando la norma ISO/IEC 25000. El sistema obtuvo una 

puntuación de 9,27 sobre 10, lo cual se considera aceptable. Según el autor, la 

dimensión de efectividad tuvo un resultado positivo con una puntuación final de 3,0, lo 

que indica que los usuarios estaban satisfechos con el uso del sistema web de crédito 

de vehículos. Por otro lado, la dimensión de eficiencia obtuvo una puntuación final de 

2,55, lo que sugiere que los usuarios normales tardan más en completar una tarea en 

comparación con los usuarios expertos. En cuanto a la dimensión de satisfacción, se 

obtuvo una puntuación de 3,72, lo que indica que los clientes expresaron quejas sobre 

el sistema web. Según el autor, las dimensiones de eficiencia y satisfacción son áreas 

en las que se debe mejorar la funcionalidad del sistema. En relación a los resultados, 

se puede argumentar que la evaluación se basó en una matriz de calidad y que los 

resultados sugieren que la dimensión de eficiencia no alcanza un nivel satisfactorio. 
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CONCLUSIONES 

Se ha concluido que el software transaccional de ventas SYSFACT ha sido evaluado 

como una aplicación empresarial. Se ha considerado la efectividad, eficiencia y 

satisfacción como dimensiones clave, las cuales tienen una importancia significativa y 

un rango de referencia de porcentaje del 70 al 100%. Además, se han presentado las 

métricas utilizadas en la medición de la calidad de uso en el software. 

En cuanto a la usabilidad del software transaccional de ventas SYSFACT, se concluye 

que se ha revisado la documentación del software y se ha utilizado el software mismo 

para la evaluación de su calidad en uso. 

En relación con medir la calidad de uso en el software transaccional de ventas 

SYSFACT, se ha empleado una matriz de evaluación para calidad de uso que está 

establecida y regulada por la estándar ISO/IEC 25000. 

Al momento de la evaluación de la calidad en uso del software transaccional de ventas 

SYSFACT en las empresas peruanas tanto pequeñas como medianas, se ha 

determinado que el software SYSFACT ha alcanzado un nivel satisfactorio con un 

puntaje porcentual del 81%. No obstante, se ha identificado una debilidad en la 

dimensión de eficiencia. 
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RECOMENDACIONES 

Se sugiere identificar y determinar la tipología de producto de software a evaluar en 

relación a métricas de Calidad de Uso en el software transaccional de ventas 

SYSFACT, así como también definir si se trabajará con un software en su etapa de 

desarrollo o en su versión final. 

 

Es recomendable mantener actualizada la documentación del software transaccional 

de ventas SYSFACT en lo que respecta a su usabilidad, incluyendo todas las 

características relevantes y cambios realizados. 

 

Para medir la calidad en uso del software transaccional de ventas SYSFACT, se 

aconseja revisar periódicamente la normativa ISO/IEC 25000 con el fin de adaptar la 

medición a las modificaciones de la norma y asegurar la objetividad de los resultados 

evaluados. 

 

Respecto a evaluar la calidad en uso en el software transaccional de ventas SYSFACT 

en las pymes peruanas, se sugiere mejorar la calidad en general para alcanzar un nivel 

de satisfacción muy alto y prestar especial atención a la dimensión de eficiencia, ya que 

obtuvo la puntuación más baja. 
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Anexo Nº 01. Operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 

Técnica e 

instrumento de 

recolección de 

datos 

Evaluación de 

la calidad en 

uso del 

software 

Procedimiento evaluativo 

de las características 

propias del software, 

aquellas que se quieren 

controlar y asegurar. 

La evaluación de la calidad se 

midió de acuerdo a una ficha 

de datos que recolectó las 

características propias de 

interés como son los 

indicadores para obtener los 

resultados.  

Efectividad 

- Completitud de 

la tarea 

- Efectividad de 

la tarea 

- Frecuencia de 

error 

Ordinal 

Técnica: 

Observación 

Instrumento:  

Guía de observación  

Eficiencia 

- Tiempo de la 

tarea 

- Tiempo relativo 

de la tarea.  

- Eficiencia de la 

tarea 

- Eficiencia 

relativa de la 

tarea.  

Ordinal 

Técnica: 

Observación 

Instrumento:  

Guía de observación  
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- Porcentaje 

productivo 

- Numero 

relativo de las 

acciones del 

usuario 

Satisfacción 

- Nivel de 

satisfacción 

- Uso direccional 

de las 

funciones. 

- Porcentaje de 

quejas de los 

usuarios. 

Ordinal 

Técnica: 

Observación 

Instrumento:  

Guía de observación  

 

Fuente: Elaboración propia
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Anexo Nº 02: Matriz de consistencia 

Título: “Evaluación de la calidad de uso de un software transaccional de ventas, caso de estudio SYSFACT - 2021” 

Formulación del problema 

general 
Objetivo Hipótesis Diseño de investigación Población y muestra 

¿Cómo es la calidad en uso 

del sistema transaccional 

de ventas SYSFACT en las 

pymes peruanas? 

General 

Evaluar la calidad en uso del 

software transaccional de 

ventas SYSFACT en las 

pymes peruanas. 

 

Específicos 

- Determinar las métricas de 

calidad en uso del software 

transaccional de ventas 

SYSFACT 

- Aplicar la medición de la 

calidad en uso del software 

transaccional de ventas 

SYSFACT. 

 

La calidad de uso del 

software transaccional de 

ventas SYSFACT es buena 

para las pymes peruanas. 

 

 

El tipo de investigación es 

aplicada con un caso de 

estudio.  

No experimental 

transaccional  

Nivel de investigación 

descriptiva. 

 

M               O 

 

Donde: 

M = Muestra de estudio 

O = Evaluación de la calidad 

en uso 

 

Población 

Al ser un caso de estudio, la 

población fue el proceso de 

usabilidad del software 

transaccional de ventas para 

pymes peruanas SYSFACT. 

 

Muestra: 

Para fines prácticos y 

objetivos de la investigación 

nuestra muestra es igual a la 

población de estudio. 

Variable de estudio Técnicas e instrumentos 

 

Variable Dimensiones 

Evaluación de la calidad en uso del 

software transaccional SYSFACT 

Efectividad 

Eficiencia 

 

Técnica: Observación directa 

Instrumento: Ficha de observación  
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Satisfacción 
 

Fuente: Elaboración propia
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Anexo Nº 03: Matriz de evaluación del software 

Característica

s  

Métrica

s 

Formul

a 

Valor 

deseado 

Aplic

a 

Valor 

obtenido 

(X) 

Ponderació

n 

Valor 

parcial 

total 

(/10) 

Nivel de 

importancia 

Porcentaje 

de 

importancia 

Valor 

final 

Calidad 

del 

sistema 

(/10) 
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