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Abstract

Las empresas desarrolladoras de software agregan
nuevas funcionalidades a sus productos a pedido de sus
clientes. La decision de eleccion de qué nuevos
requerimientos seran implementados es un proceso
delicado y critico cuando el producto tiene una posicion
consolidada en el mercado y el numero de solicitudes es
alto. Usualmente este proceso es llevado a cabo por los
CEOs de las empresas desarrolladoras de software,
quienes deben tener en cuenta las reglas de negocio y
multiples factores que influyen tanto en el producto como
en la empresa y los otros clientes. A partir de un
relevamiento de las necesidades de las empresas
desarrolladoras de software de la ciudad de Rosario, se
identifico que muchos de estos factores se refieren al
cliente solicitante, tales como su nivel financiero, su peso
en el mercado, y su historia en la empresa. A partir de este
relevamiento se propuso, una metodologia de priorizacion
que enfatiza la valoracion del cliente desde todas las dreas
de la organizacion. A partir de esta valoracion se obtiene
una calificacion integral del cliente, la cual se relaciona
a los requerimientos que éste solicite para realizar luego
una priorizacion de las solicitudes de nuevas
funcionalidades. El rol de esta calificacion es tan fuerte
en la priorizacion, que es necesario comprobar la
fiabilidad de los métodos de valoracion que se utilizan
para obtenerla. Este trabajo muestra el estudio realizado
para afirmar la fiabilidad del Método de Valoracion
citado.
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1. Introduccion

La actualizacion de un producto de software que tiene
una posicion consolidada en el mercado implica un
analisis profundo de varios factores a abordar, tales como:
la incorporacion de nuevas funciones, la adaptacion a
cambios en el mercado o a las nuevas tecnologias, la
renovacion hacia nuevas tendencias. La gestion del
mantenimiento de los productos de software incluye
también la atencion a pedidos de los clientes, que pueden
detectar rapidamente los factores mencionados, o desear
funcionalidades personalizadas o creativas [1][2]. Estas
acciones de mantenimiento deben estar gestionadas de
forma eficaz para aunarse a la produccién de nuevos
desarrollos, y también la continuidad de los estandares de
calidad y performance [3]. La decision de incluir una
nueva funcionalidad a un producto esta precedida de un
analisis exhaustivo de las distintas solicitudes, priorizando
unas sobre otros requerimientos [4]. Durante la realizacion
de este analisis, pudo haberse hecho negociaciones con los
clientes para restringir o modificar las solicitudes [5],
siempre teniendo en cuenta los objetivos de la empresa
tanto para con el producto, como para la organizacion en
si misma. El analisis de los nuevos requerimientos a
incorporar esta basado en un cumulo de datos que ayudan
a los decisores a contemplar un panorama integral de todas
las variables que intervienen en este proceso [6].

A partir del relevamiento de métodos, procedimientos
y problemas relacionados con la calificacion y
priorizacion de nuevos requerimientos realizados en
empresas desarrolladoras se identificaron las necesidades
de estas organizaciones para brindar soporte al proceso de
toma de decision en la seleccion de nuevos requerimientos
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[7]1. De las necesidades detectadas se defini6 una
metodologia de priorizacion de requerimientos [8] y una
herramienta informatica que brinde soporte a tal
metodologia. Esta emplea como base para la priorizacién
la informacion historica de los clientes que solicitan los
nuevos requerimientos [9]. Se toma esta informacion
como base debido a la evidencia en las distintas empresas
de software que en ellas existen un conjunto de
valoraciones de cada cliente [7]. Estas valoraciones estan
generadas mediante el empleo de cuestionarios de
valoracion por el personal que trata con los mismos. El
conjunto de valoraciones forma un perfil del cliente, y su
cuantificacion permite la construccion de una calificacion.
Un analisis de los nuevos requerimientos que solicite el
cliente, en combinacion con su calificacion, permite la
generacion de un orden de prioridad que se asigna a los
requerimientos. El peso de la calificacion que se le da al
cliente es tan importante, que se exige que su generacion
sea absolutamente fiable y valida. Para ello se debe
analizar: i) cuales son las valoraciones que definen un
perfil correcto del cliente siguiendo las premisas
descriptas anteriormente, ii) el proceso de captacion de
valoraciones, y iii) los métodos de procesamiento de éstas
para la concrecion de la calificacion final. Este trabajo
muestra el analisis realizado para demostrar la fiabilidad
de los métodos de valoracion empleados. La seccion 2
describe la construccion de cuestionarios como
instrumento de la captacion de las valoraciones de los
clientes. La seccion 3 muestra el proceso de creacion de
cuestionarios de valoracion para la calificacion de un
cliente. La seccion 4 muestra el analisis de fiabilidad
realizado sobre los cuestionarios de valoracion.
Finalmente, la seccién 5 muestra las conclusiones de este
trabajo.

2. Calificacion de los nuevos requerimientos a
través de la valoracion de los clientes

El proceso inicial para poder calificar los clientes
solicitantes es la obtencion de informacion relacionada a
ellos en la empresa. Las calificaciones de los clientes son
generadas a partir de la captacion de valoraciones que cada
empleado involucrado tiene de éstos, esta informacion es
reunida a través de un sistema de cuestionarios y
almacenada en un repositorio con informacion histérica de
los clientes. La informacion se une a la resultante del
desarrollo y la implementacion de un nuevo requerimiento
en el contexto de la empresa [10].

Las calificaciones son un reflejo del comportamiento
de los clientes dentro de la empresa, y de la imagen que
los empleados poseen de ellos, y a su vez incluyen
percepciones acerca del aporte de los clientes en la
excelencia del producto, y hacia la concrecion de los
objetivos del negocio pretendidos por la empresa. La
creacion de cuestionarios de valoracion es importante para
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obtener toda la informacion posible del cliente, y con ella
lograr una calificacion que sera referente de la importancia
de los requerimientos a priorizar, fundamental para la
aplicacion de técnicas probadas de priorizacion [11] [12]
[13], segin el método que sea seleccionado por la
gerencia.

Se provee un cuestionario personalizado por cada area
de la empresa, que posibilita la valoracion del cliente en
forma eficiente y rapida. Se crearon prototipos con la
interfaz de los cuestionarios para que sean validados por
las empresas desarrolladoras de software. En la Figura 1
se observa el prototipo de las valoraciones en el area
contable. En €l se toman como indicadores: productividad
(aporte monetario a la empresa), rentabilidad, frecuencia
de participacion (en las presentaciones, en las reuniones,
en los nuevos lanzamientos), liquidez, morosidad, nivel de
presupuestos, ranking en el mercado (categoria del
cliente), y ranking interno (categoria dentro de la
empresa).

Valoracion Cliente

CLASIFICACION CLIENTE A NIVEL CONTABLE
 Cliente

Cliente  Empresa 1

_Vcn Datos Completos
Ver Evaluacibn Financiera

Proyecto  Implementacion Gestion de Granos

[ Financiero

Pésimo Malo Regular  Bueno Excelente
Productividad o o e} o o
Rentabilidad o o o o o
Frecuencia de Participacion o o e} [s} o
Liquidez o o o o o
Morosidad o o e} e} o
Nivel de Prosupuestos o o e} s} o
Ranking en el Mercado ) o e} (s} o

Ranking Interno o e} o o o

Figura 1. Prototipo de valoracion del cliente
para personal del Area Contable

Cada uno de los indicadores se guarda en un repositorio
junto con los datos del personal que completa el
cuestionario, la fecha y el area. En la Figura 2 se representa
la estructura del repositorio de valoracion.

Con las valoraciones se obtiene una calificacion final
del Cliente, a través de la aplicacion de un método de
promedio seleccionado por el Gerente, pudiendo elegir un
promedio tradicional, ponderado, movil, armonico,
cuadratico, etc. La creacion de las interfaces de valoracion
es dinamica, ya que deben ser compatibles con el método
matematico de promedio seleccionado. La interfaz de
valoracion mostrara los indicadores y formato adecuados,
que al ser completados permitiran la aplicacion del método
seleccionado en una interface de construccion de la
calificacion final. La aplicacion de un promedio puede
exigir el uso de pesos para cada valoracion utilizada, la
gerencia los elegird desde matrices modelo, o
personalizadas, con la diferenciacion de los pesos dando
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Figura 2. Repositorios de atributos de
valoracion

mas importancia a algunos atributos que otros, se permite
la aplicacion de reglas de negocio y objetivos
empresariales a la calificacion. De esta forma se puede
orientar la calificacion hacia las caracteristicas que mas se
desean destacar, como por ejemplo, si se desea destacar
los atributos contables de la Figura 1, se dara mas peso a
la valoracion de esa area, y el cliente tendra mejor
calificacion cuando posea una alta valoracion a nivel
contable.

El formato de valoracion dindmico se probo en las
empresas colaboradoras, para analizar su accesibilidad y
facilidad de uso, y garantizar la calidad en la futura
herramienta. En las pruebas previas se percibidé que el
conjunto de atributos no satisfacia los alcances
pretendidos por las empresas. Ademads, se observd una
desigualdad en las escalas, ya que algunas presentaban
direccion positiva y otras, direccion negativa [14], es
decir, en algunos atributos la valoracion mas baja era la
mejor (direccion negativa) y en otros era la peor (direccion
positiva). Otro problema era la ambigiiedad en la
valoracion, por ejemplo, en la Figura 1 se observa que los
niveles de respuesta son Pésimo-Malo-Regular-Bueno-
Excelente, pero el atributo Morosidad no ajusta a estos
niveles, ya que una Morosidad Excelente no tiene sentido.
Todos estos problemas indicaron que los cuestionarios se
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debian reconstruir teniendo en cuenta ciertas cualidades, y
corrigiendo los errores observados.

3. Construccion del método de valoracion de
los clientes

El proceso de valoracion de los clientes debe permitir
la obtencion de toda la informacion posible sobre su
interrelacion con los clientes. Esta informacion se la
obtiene desde el personal de la empresa desarrolladora.
Para esto, los cuestionarios con los que interactuaran el
personal deben estar construido de forma que posean las
siguientes cualidades: i) uniformidad en los criterios de
valoracion; ii) utilizar instrumentos de captacion de datos
que sean confiables y seguros; iii) la cuantificacion de los
atributos (caracteristicas del cliente) que se utilizaran para
las valorizaciones debe permitir un escalamiento que
conduzca a una calificacion final obtenible; asimismo iv)
los atributos medibles (es decir, que se pueden observar y
cuantificar) en su conjunto permitan describir los
comportamientos del cliente que se desean calificar [16].

Para garantizar la existencia de estas cualidades,
existen procedimientos y métodos que permiten garantizar
la existencia de las mismas, entonces en ese caso se puede
afirmar que el sistema de valoracion es fiable. Por ello para
la construccion del sistema de valoracion se cumplieron
premisas que fueron cumplidas paso a paso, desde la
busqueda y seleccion de los atributos hasta la creacion de
los cuestionarios de valoracion. En la Figura 3 se observa
un diagrama de los aspectos que se tuvieron en cuenta para
la reconstruccion de los cuestionarios de valoracion.

3.1. Uniformidad de los
valoracion

atributos para la

El primer paso para la construccion de los cuestionarios
fue la creacion de un listado de atributos considerados
uniformes. Estos atributos seran medidores de las
actitudes del cliente. El método mas directo de medir las
actitudes es preguntar a las personas de una u otra manera
cudles son sus percepciones, sentimientos u opiniones
acerca de un determinado objeto de actitud. Ahora bien,
considerar una actitud como un constructo, requiere
definir la existencia de multiples indicadores del

mismo [15][16]. La eleccion adecuada de los atributos
como indicadores de la actitud, permite lograr una escala
“uniforme”, definiéndose en el contexto de la herramienta
de priorizacién, como la posibilidad de valorizar a
cualquier cliente que pertenezca a la empresa, sin importar
sus caracteristicas privadas o personales. Dentro de este
criterio de uniformidad se incluyen atributos directamente
relacionados con situaciones que ocurren dentro del
ambito de la empresa, o que son responsabilidad de la
empresa. Mediante entrevistas a los responsables
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Figura 3. Proceso de construccion de los
cuestionarios de valoracion

de las empresas, se recogen listados de atributos, y se
selecciona un conjunto adecuado segin el

consenso de las empresas. La Tabla 1 muestra el listado de
atributos seleccionados originalmente para la construccion
de los prototipos.

El conjunto de atributos debe describir en su totalidad
la actitud o rasgo que se quiere valorizar en el cliente, no
debe faltar ninguna faceta del mismo, como tampoco
deben redundar atributos, porque significaria una
intensificacion en un atributo por sobre los otros. Estos
atributos definen al cliente segin su comportamiento a
nivel contable, en el trato con personal de desarrollo y
soporte, y su imagen en la empresa segun el punto de vista
gerencial. Los atributos se agrupan segliin esta
discriminacion de rasgos, y cada conjunto de atributos se
expone en un cuestionario de valoracion.

3.2. Construccion de un cuestionario fiable.
Correccion de errores

Una vez obtenido el conjunto de atributos de
valoracion, se construye el cuestionario. La fiabilidad de
este instrumento se garantiza aplicando a la construccion
alguna técnica probada que se ajuste al caso. Debido a que
se estan observando caracteristicas que involucran
comportamientos de personas, y teniendo en cuenta que se
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observaran rasgos que determinan la forma de interaccion
con el personal de la empresa, se considera adecuado
ajustar el cuestionario segun la técnica de Rensis Likert,
comunmente llamada Escala Likert [15][16]. En esta
técnica los individuos que califican se sitian en las
dimensiones de actitud, y no los atributos. En el caso de la
herramienta de priorizacion, el personal de la empresa
completaria la escala en una forma de describir la actitud
del cliente.

Ademas se considera el llamado modelo aditivo, donde
la puntuacion total de un sujeto se obtiene sumando las
puntuaciones de los atributos individuales, que en este
caso poseen toda la misma direccion. El modelo aditivo
supone ademas que los atributos individuales tienen una
relacion monotona con los rasgos subyacentes (el atributo
distingue bien entre los sujetos situados en un punto medio
de los que poseen mucho o poco del rasgo medido), y que
la suma de las puntuaciones de los atributos se relaciona
de forma aproximadamente lineal con el rasgo o actitud.
Desde el punto de vista de la medicion, la técnica Likert
asume un nivel de medida ordinal en la que los sujetos son
ordenados segun su posicion favorable o no hacia una
actitud dada.

Siguiendo las premisas de la técnica de Likert, se
observan diferencias importantes en los prototipos
previamente confeccionados, los cuales muestran
inconsistencias en los conjuntos de atributos, y un uso
errobneo de la escala para la medicion. Se proceden a
corregir estos errores. Como ejemplo se muestra el
cuestionario de la Figura 1, en donde se estd midiendo una
calificacion positiva del cliente a nivel contable.

Se encontraron los siguientes errores:

1. Los atributos no poseen la misma direccion

2. Hay dos atributos que no corresponden al rasgo
que se estda midiendo, estos son: Morosidad y Nivel de
Presupuesto.

3. Los atributos no son suficientes para medir el
rasgo.

4.  La escala utilizada no corresponde a la escala de
Likert.

Debido a estas razones es claro que los atributos no
estan bien descriptos. Se corrigen los errores en el
prototipo y los nuevos cuestionarios se reenvian a las
empresas para su control y aprobacion. Tras este ultimo
paso se aprueba para la construccion de la interface. La
Figura 4 muestra el nuevo prototipo ajustado a las
premisas de la escala Likert.

Tal como se explico en el punto anterior, en este caso
se adapta la seleccion de los atributos a los mas deseados
por las empresas en funcion de sus criterios de valoracion,
y se realiza su uniformizacion. Este paso es customizado
para cada empresa desarrolladora. Pero ademas se deben
realizar analisis que sirven para estudiar el impacto de
cada atributo dentro del cuestionario y la fiabilidad del
cuestionario.
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4. Instrumentos para el estudio de la
Fiabilidad de los Cuestionarios

La validez de un instrumento se refiere al grado en que

el instrumento mide aquello que pretende medir. La
fiabilidad de ese instrumento es la garantia de que la
medicion serd una medida lo suficientemente cercana a la
obtenida directamente si se midiera la actitud o rasgo de
un sujeto, si eso fuera posible. Existen varios indices para
analizar un cuestionario o escala realizada con la técnica
de Likert. Entre ellos se seleccionaron el Alfa de Cronbach
para medir la fiabilidad de la escala de medida,
y se realiza un analisis empirico de los atributos, para
medir la variabilidad que se puede esperar en las
respuestas. Estas pruebas requieren la toma de una muestra
de datos reales. Se toma una muestra voluntaria obtenida
de la colaboracion de personas que trabajan en empresas
para llenar los cuestionarios. Se obtiene una cantidad y
variabilidad de cuestionarios de empresas que engloban el
mayor porcentaje del mercado estudiado. Teniendo en
cuenta los inconvenientes relacionados con las
restricciones de confidencialidad que deben cumplir los
empleados, mas las politicas de reserva sobre los clientes,
se puede considerar que la muestra brinda informacion
importante. A continuacion, se muestran los resultados de
estos andlisis en una muestra de 57 cuestionarios de
valoracion completados por personal de empresas
desarrolladoras colaboradoras.

SECCION CLIENTES ol x
CLASIFICACION CLIENTE A NIVEL CONTABLE
Valoracion Contable
MuyPoco  Poco Aceptable  Bastante  Mucho
Sus solicitudes son productivas G G 0
Sus presupuestos son rentables 0
Frecuencia de solicitudes « © G

Posee capacidad financiera (& 0 9
Sus pagos se dan en los plazos previstos

Realizacién de pedidos sobre lo presupuestado (¢ ( o
Posicionamiento en el mercade © G 0

Posicionamiento entre los clientes 0 0 O

Figura 4. Nuevo prototipo delcuestionario de
valoracion a nivel contable

Esta integrada por cuestionarios de varias areas, presentes
en toda empresa desarrolladora: soporte, contabilidad,
recursos humanos, disefio, desarrollo. Las empresas
colaboradoras son de distinto nivel: global, regional con
un Unico software, web Factory, apoyo gubernamental,
etc. Si bien la muestra obtenida no es amplia, ya que el
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mercado donde se realizo el estudio es global, pudiéndose
decir que la poblacion es infinita, muestra datos de clientes
reales de productos de software en etapa de mantenimiento
que actualmente estan en vigencia.

Tabla 1. Atributos que definen a un cliente

Atributos Descripcion
Morosidad Deudag, cqmportamlento frente a
las obligaciones contractuales
Productividad Nuevas propuestas para el
software
@ Liquidez Nivel financiero
£
‘E Participacion en Nivel de competitividad en el
8 elmercado mercado
° . Participacion en las
= Frecuencia de R .
Z O presentaciones, reuniones, nuevos
participacion .
< lanzamientos
Ranking interno Categoria dentro de la empresa
Rentabilidad Beneficios obtenidos
Nivel de Importancia financiera y de
presupuestos negocios
Antigiicdad Aifios de participacion en la
empresa, y de uso del software
Relacion personal Trato con la gerencia
.8
g -
g Recomendaglon Calificacion personal y subjetiva
g de la gerencia
9 . Nivel de beneficios no econdémicos
) Importancia . .
2 o de negocio que puede brindar
Z
< Nivel de Permanencia en la empresa: nivel
Retencion de riesgo de pérdida del cliente
. Importancia en el mercado a nivel
Jerarquia .
no econdémico
Trato al personal Trato con personal de soporte o
desarrollo
L Capacidad de transmision de
° Comunicacion . .
= necesidades o ideas
S
= . . . .
s Insistencia en los pedidos, cantidad
& Nivel de ansiedad de llamadas realizadas por periodo
> de tiempo, etc.
5
= Accesibilidad Posibilidad de ubicar alcl}epte,
%) obtener respuestas y decisiones
o
-; Posibilidad de llegar a acuerdos,
< Mediacion capacidad de aceptar concesiones,
etc.
Apreciacion Calificacion personal y subjetiva
Personal p y J
4.1. Alfa de Cronbach

Este coeficiente es la medida mas usual utilizada para
medir la fiabilidad de una escala de medicion. Este método
mide la consistencia interna del cuestionario y permite
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estimar la fiabilidad de un conjunto de atributos que se
espera que midan el mismo constructo o dimension
teorica. Existen varias formas de calcular este indicador,
de las cuales se elige la formula de las varianzas, descripta
en la ecuacion (1) [17].

o= k/(k—1)[1—zK s?/52] )

donde £ es el numero de atributos del cuestionario, S7 es
la varianza del atributo i, y S/ es la varianza de los valores
totales observados.

En el célculo del alfa de Cronbach se asume que los
atributos (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo
constructo y que estan altamente correlacionados. Cuanto
mas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la
consistencia interna de los atributos analizados. Pero la
alta correlacion en las respuestas no es lo unico que se
pretende de un cuestionario bien construido, por ello se
realizan mas pruebas, sobre todo para medir la
consistencia interna de las preguntas.

4.2. Analisis empirico de los atributos

Este analisis se realiza para observar el efecto de cada

uno de los atributos en la elaboracion final del rasgo. Un
atributo tiene elevado poder discriminativo si contribuye a
la distincidon, discriminacion, definicion mas clara del
rasgo. Es decir, si contribuye a diferenciar individuos que
exhiben el constructo o rasgo de aquellos que no lo
exhiben. Para realizar el analisis se eligen indices, que son
descriptos a continuacion. La seleccion de los indices esta
orientada a la obtencion de un conjunto de atributos
altamente correlacionados, aunque no cumplan con las
exigencias de los estudios psicométricos para los que
fueron definidos, ya que los cuestionarios no deben
detectar rasgos sino describirlos [18].
Poder Discriminativo de los atributos: Llamado con la
sigla PD;, mide la variabilidad de las puntuaciones
asignadas a un atributo i. Es decir, es la Desviacion Tipica
del atributo. Se interpreta en funcion de la Variabilidad
maxima (Sine) que puede tomar un atributo y que depende
del numero de valores que se puedan asignar a dicho
atributos, se calcula seglin la ecuacion (2),

PD; = 5;/Si max -100 @)

donde Si es la varianza del atributo, y Sy es la varianza
maxima posible para los atributos dentro del cuestionario,
calculadas en funcion de las posibles respuestas que se
pueden elegir para contestar, siendo S,.= 2 para una
escala de 5 puntos.

Indice de Discriminacion Interna: Llamado también
Indice de Homogeneidad (IH,), el criterio de interés con el
que se relaciona el atributo es la puntuacion total del
propio test al que pertenece el mismo. El indice estadistico
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mas utilizado es la correlacion. Dependiendo del tipo de
datos que analicemos se emplea cualquier coeficiente de
correlacion, aunque los mas usados son la correlacion
producto-momento de Pearson, la correlacion biserial y la
correlacion biserial-puntual (rbp), estas tlltimas solo para
atributos dicotomicos. Se calcula segin la ecuacion (3),

IHe = (1eSe — Si)/ ,Stz + 87 = 21yS.S; 3)

siendo 7 la correlacion de Pearson total — atributo 7, S; la
varianza total, y S; la varianza del atributo i. Cuanto
mayores sean los indices de discriminacion se considera
que el conjunto de atributos es el mejor seleccionado. En
cualquier caso, para que un atributo sea aceptable debera
tener un indice, como minimo, estadisticamente
significativo. Ese valor minimo depende del tamaifio de
muestra N y del nivel de significancia que se desea
trabajar, para el caso de correlacion de Pearson, se calcula
segun la ecuacion (4).

Tixmin = Z1-a/2/ 1/(N-1) 4

Indice de Fiabilidad: Denominado IF;, nos informa de
la contribucion que ese atributo aporta a la medida del test
total. Es una combinacion del Poder Discriminativo del
atributo, medido a través de su varianza y su
Discriminacion Interna, como se muestra en la ecuacion

).

IFl' :Si*IHCi (5)

4.3. Resultado del Analisis de Fiabilidad

Se realizaron los célculos de indices en PSPP [19],
agregandose los calculos de PD; y IF;. La Figura 5 muestra
la salida del analisis de fiabilidad por alfa de Cronbach.

Se observa que se tomaron los 57 casos como validos,
ya que no se excluyen valores extremos o ildégicos. En una
escala del 1 al 5 un valor ilégico seria por ejemplo un 7.
En la seccion Estadisticas de Fiabilidad se muestra el valor
obtenido de alfa de Cronbach en 0.93, para los 8 atributos
del cuestionario. La tabla Estadistica de Total de Atributos
muestra los valores de alfa de Cronbach del cuestionario
si se extraen cada uno de los atributos, dando valores por
sobre 0,90 en todos los casos, es decir que el indice de
fiabilidad se sostiene, garantizando la existencia de
correlacion entre todos los atributos. La columna
Correlacién total-atributos corregida es el Indice de
Homogeneidad. Los valores son muy superiores a la #igmin
de 0.261916 obtenida segun la ecuacion (4) con un nivel
de significancia de 0.05. Si un atributo tuviera un valor
menor a este limite deberia extraerse del cuestionario.

En la Tabla 2 se pueden observar los valores de PD; e
IF; obtenidos de la muestra. Cuanto mayores son los
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RELIABILITY

RELIABILITY

/VARIABLES= solprod presrent frecsol capfin pagplaz pedpres posmerc poscli
IODEL=ALPHA

/SUMMARY =TOTAL.

Escala: ANY

Resumen del proceso de casos

N| %

Casos Valido |s57|100,00
Excluido| o 00
Total 57|100,00

Estadisticas de fiabilidad

|AM1 de Cronbac)tl N de elementos |

[ 93] 8]

Estadisticas de total de items

Escalar la Escalarla Correlacién Alfade
mediana sise | varianzasise total-item Cronbach si se
borra el borra el corregida borra el
elemento elemento elemento

solicitudes 25,68 4158 94 ;91
productivas
presupuestos 25.84 39,74 80 92
rentables
frecuencia de 25,82 41,36 75 92,
solicitudes
capacidad 25,82 41,65 75 92
financiera
pagos en plazo 25,60 42,85 69 93
pedidos sobre 25,74, 42,73 72 92
Dpresupuesto
posicion en 25,77 42,68 76 92
mercado
posicion entre 25.67| 43,23 70 92
clientes |

Figura 5. Anédlisis de fiabilidad por alfa de
Cronbach del cuestionario de valoracién a nivel
contable, en PSPP

indices de discriminacion se considera que el conjunto de
atributos es el mejor seleccionado. Si los valores son
inferiores a 0.15 el atributo deberia ser reescrito y repetir
el muestreo, ya que un valor tan bajo indica que el atributo
no tiene relacion con las respuestas de los otros atributos.
Como puede observarse los indicadores toman valores
elevados, en concordancia con los otros indices
calculados.

Los resultados obtenidos de la muestra de 57 cuestionarios
indican que los atributos medidos por escala de Likert en
el Cuestionario de Valoracion Contable estan altamente
correlacionados entre si, por lo que las respuestas no han
sido escritas aleatoriamente, sino que estan intimamente
relacionadas unas con las otras. Ademas los atributos son
consistentes dentro del cuestiona-rio, formando un
conjunto cohesivo de determinacion del rasgo
“comportamiento del cliente a nivel contable”; y si bien la
extraccion de alguno de ellos no afecta mayormente al
cuestionario, puede decirse que el conjunto de atributos es
abarcativo, homogéneo y altamente correlacionado.

5. Conclusiones

Este trabajo muestra los procesos de construccion de
cuestionarios de valoracion de clientes de empresas
desarrolladoras de software. Estos sirven para la
definicion de las caracteristicas de los clientes, objetivo
fundamental para poder usar técnicas de priorizacion de
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Tabla 2. Analisis empirico de atributos.
Cuestionario de valoracion contable

Atributo S; PDi > rymn IF;

Sus solicitudes son

productivas 0,9733 48,666 si 0,915

Sus presupuestos son

rentables 1,281 64,05 si 1,025

Frecuencia de solicitudes 1,1628 58,14 si 0,872

Capacidad financiera 1,12 55,999 si 0,840

Sus pagos se dan en los

plazos previstos 1,1045 55,225 si 0,762

Realizacion de pedidos

1,0605 53,025 si 0,764
sobre lo presupuestado

Posicionamiento en el

1,0737 53,686 si 0,816
mercado

Posicionamiento entre los

. 1,1449 57,245 si 0,801
clientes

nuevos requerimientos de software. Los cuestionarios
deben poder crearse en forma dindmica y sencilla, pero
ademas deben asegurar que la informacion recolectada a
través de ellos representa fielmente las caracteristicas que
definen en forma oOptima a los clientes. El proceso de
construccion de los cuestionarios comienza con un sondeo
de opiniones sobre los atributos que representan a los
rasgos mas distintivos de los clientes, que permiten
clasificarlos. Luego, estos atributos deben redactarse y
escalarse en forma correcta. La captacion de esta
informacion tiene similitudes con procesos sociales y
sanitarios, por lo que se utilizan métodos de psicometria y
calificacion de pacientes en instituciones sanitarias. El
estudio de confiabilidad por indices estadisticos
seleccionados es una garantia de seguridad de que los
cuestionarios sirven como instrumentos eficaces de
captacion de la informacion de los clientes. Con respecto
a los atributos que no cumplen con los resultados deseados
en los indices, una opcion es eliminarlos de los
cuestionarios. En cualquier caso, la inclusion de un
atributo en los cuestionarios puede considerarse necesaria,
aunque los indices de fiabilidad indiquen que no tiene
relacion con los otros atributos. Esta decision ya depende
de la necesidad de las empresas, o importancia que le
revisten al atributo.
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para la guia en el desarrollo de la herramienta de
priorizacion de nuevos requerimientos permite la
concrecion de los objetivos del proyecto.
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