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Resumen— En la actualidad, algunas implementaciones de
sistemas informaticos siguen fracasando, algunas causas de
fracaso son: la falta de informacion por parte de los usuarios, la
ausencia de capacitacion adecuada, la no satisfaccion por
cuestiones asociadas a la tarea diaria que realizan, la ausencia de
comunicacién eficaz dentro de la organizacion, etc. El problema
que se aborda en este trabajo es, precisamente, como ayudar a las
organizaciones a aceptar la incorporacion de un nuevo S7
(sistema informitico o producto-software) considerado como un
cambio organizacional. El estudio realizado sobre el estado de la
cuestion revela que dicho problema esta abierto.

Se propone un conjunto de recomendaciones a tener en cuenta
para la implementacion de un SI, contemplando el enfoque socio-
técnico y el disefio participativo. Se consideran los SI
desarrollados a medida o parametrizados que dan soporte a la
gestion empresarial. Resulté necesario enunciar una serie de
términos sobre los que se basa la propuesta, siendo estos:
“proceso de implementacion” y “usuario satisfecho”.

Se reflexion6 sobre la necesidad de evaluar el nivel de
satisfaccion de los usuarios, que cambiarian su sistema de trabajo
al utilizar un nuevo SI (Sistema Informatico). Para esto, se
construy6 una herramienta de medicion de la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, basada en el enfoque socio-técnico.
Esta herramienta se compone de dos cuestionarios, el
cuestionario que permite la medicion del enfoque socio
denominado "MES" y el cuestionario que permite la mediciéon del
enfoque técnico denominado "MET".

Se sometié a la herramienta de medicion a un caso real y a partir
de los resultados obtenidos se construyéo el conjunto de
recomendaciones especifico.

En definitiva, este trabajo aporta a la Ingenieria de Software, un
prototipo de herramienta de medicion de la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios de un S/ y un conjunto de
lineamientos a considerar en el proceso de implementacion de los
SI.
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1. INTRODUCCION

A. Area de Trabajo.

Debido a que muchas de las implementaciones de sistemas
informaticos, se han realizado prescindiendo en gran parte del
usuario y esto ha contribuido, entre otros aspectos a la crisis
del software. El presente trabajo de investigacion, pretende
brindar un conjunto de recomendaciones para robustecer la
participacion de los usuarios en el proceso de implementacion
de sistemas informaticos. Se aportaran practicas 'y

herramientas, las cuales se basaran en el principio socio-
técnico y en el disefio participativo combinados con algunas
buenas practicas de la industria. Para la elaboracion del
conjunto de recomendaciones, se tendra en cuenta un grado de
abstraccion mayor, con una vision desde las reglas del negocio,
la organizacion y una fuerte mirada interdisciplinaria.

Los aportes de esta investigacion a nuestra disciplina son
un conjunto de lineamientos que permitan ayudar a las
organizaciones a aceptar la incorporaciéon de un nuevo sistema
informatico.

La construccion de este conjunto de recomendaciones se
fundamenta en la siguiente premisa: “una buena
implementacion de un sistema informatico es mucho mas que
una buena implementacion técnica”. Requiere un enfoque de
implementacion que cubre la tecnologia y el contexto
organizativo en que se encuentra dicha tecnologia. Esto implica
una implementacion total, contemplando aportes de las
ciencias de la conducta, como por ejemplo, la psicologia, la
sociologia y la psicologia social y como las mismas ayudan al
comportamiento organizacional.

B. Descripcion del problema.

Los resultados de las implementaciones de los sistemas de
informacioén, se pueden determinar en gran parte por los
siguientes factores, ver Fig.1. Factores de éxito o fracasos del
sistema de informacion:

= El rol de los usuarios en el proceso de implementacion

= El grado de apoyo administrativo para el esfuerzo de

implementacion
= El nivel de complejidad y riesgo del proyecto de
implementacion
= La calidad de administracion del proceso de
implementacion.

Implicacion e
Influencia del

Apoyo Resultados
administrativo
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Implementacion

Administracio
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Fig.1. Factores de éxito o fracasos del sistema de informacion [1].
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Los proyectos de desarrollo de sistemas corren un riesgo
muy alto de fracaso cuando la brecha comunicacional entre los
desarrolladores-usuarios es pronunciada y cuando estos
grupos continlan persiguiendo metas diferentes. Con
frecuencia a los usuarios se les deje fuera del proceso de
implementacion, como no pueden entender lo que estan
haciendo los técnicos concluyen que es mejor dejar todo el
proyecto en manos de los profesionales de sistemas. Con tantos
esfuerzos de implementacion guiados por consideraciones
meramente técnicas, muchos sistemas fracasan en satisfacer las
necesidades organizacionales [1].

La participacion de los usuarios en proyectos de software
ha sido considerada un requisito previo para el éxito de los
sistemas informaticos [2]. Existen diferentes tipos de sistemas
informaticos, algunos destinados a dar soporte a la gestion
empresarial, otros a dar soporte a la toma de decisiones, pero
todos ellos requieren de un analisis del problema y disefio antes
de implementarlos en el lugar donde se utilizaran [3].

El proceso de implementacion de un nuevo sistema de
informacion requiere de la revision de las actividades
organizacionales orientadas a la adopcion, administracion y
adaptacion del mismo. El grupo de implementacion no
solamente desarrolla las soluciones técnicas sino que también
redefine las configuraciones, interacciones, actividades de
trabajo y las relaciones de poder de los diversos grupos
organizacionales. El grupo de implementacion es el catalizador
de todo el proceso de cambio y es el responsable de garantizar
que los cambios creados por un nuevo sistema sean aceptados
por todas las partes involucradas [1].

La participacion de los usuarios en el proceso de
implementacion de los sistemas de informacion brindara
resultados positivos. En primer lugar, si los usuarios se
encontraran implicados en el diseflo, tendrian mas
oportunidades de moldear el sistema segun sus prioridades y
requerimientos de negocios y mas oportunidades de controlar
el producto resultante. En segundo lugar, es probable que
reaccionen de manera positiva al sistema terminado porque han
sido participantes activos en el proceso [1].

C. Importancia del problema

La participacion del usuario en proyectos de software ha sido
considerada como un prerrequisito para el éxito del sistema, y
sin embargo, estas iniciativas siguen presentando problemas.
Por ejemplo, esto es particularmente cierto cuando se trata de
un software empresarial como un ERP o CRM que a pesar de
su popularidad, es dificil de implementar y es propenso a la
resistencia de los usuarios. Esto plantea la pregunta de por qué
la implementaciéon de estos sistemas sigue presentando
problemas en las organizaciones, incluso con participacion de
los usuarios. Una primera respuesta puede consistir en la
importancia de la participacion en si, una segunda respuesta
plantea la necesidad de estudiar mas de cerca la relacion entre
la participacion y el sistema en uso [2].

En las organizaciones, los niveles gerenciales argumentan
que la resistencia al cambio es una condiciéon humana, por lo
tanto se tiene que convivir con ella. Una propuesta alternativa
es que la gente acepte el cambio por los beneficios personales
que trae el mismo. Si las personas visualizan al cambio como
una amenaza, se oponen a ¢él, algunas de las razones se deben
a las experiencias anteriores con los sistemas informaticos.
Las malas experiencias de los usuarios han demostrado que
los profesionales técnicos son excelentes en optimizar el uso
de la tecnologia que conocen. En adicion a lo anterior,
consideran que el disefio de los sistemas es una competencia

altamente técnica y pobre en la contribucion de las
necesidades humanas, tales como el deseo de satisfaccion en
el trabajo. Los grupos de usuarios no tienen un rol activo en el
proceso de disefio, por la falta de conocimientos técnicos que
poseen los especialistas, finalmente los usuarios se ven
forzados y se crean relaciones de dependencia y terminan
aceptando las soluciones aunque las mismas no se ajusten a
sus necesidades. Como consecuencia de esta aceptacién por
parte de los usuarios, se genera el bajo compromiso con el
sistema resultando una mayor resistencia a cualquier cambio
futuro [4].

Muchos de los profesionales de sistemas no parecen darse
cuenta de que su enfoque actual para llevar a cabo el proceso
de implementacion de sistemas informaticos es meramente
parcial y que para hacer su trabajo con eficacia deben
considerar al proceso desde dos puntos de vista, el fécnico y
el humano.

D. Objetivos, Motivacion e Hipotesis del trabajo

El objetivo general de este trabajo de investigacion es la
construccion de un conjunto de recomendaciones para la
implementacion de sistemas informaticos, intentando cubrir
dicha area de vacancia de la Ingenieria de Software. Se
considera que uno de los propositos a cumplir con la
implementacion de un nuevo sistema informatico, es la mejora
de la satisfaccion de las necesidades de los usuarios en sus
puestos de trabajo. Tomando como hipdtesis que la carencia
de herramientas y técnicas generan fracasos en las
implementaciones de los sistemas informaticos. Se decidié en
el presente trabajo, aportar practicas y herramientas, las cuales
se basaran en el principio socio-técnico y en el diserio
participativo combinandose con algunas buenas practicas de
la industria.

Para la elaboracion de la propuesta se tendra en cuenta un
grado de abstraccion mayor, con una vision desde los sistemas
de informacion combinada con aportes de las ciencias del
comportamiento y en conjunto realizar contribuciones para la
implementacion de sistemas informaticos.

Los objetivos especificos son:

= Realizar el estado de la cuestion:

= Examinar y analizar metodologias implementacion de
sistemas de informacion, y modelos de gestion del
cambio organizacional.
Estudiar el enfoque socio-técnico y el disefio
participativo.
Analizar  diferentes  marcos de  referencia
pertenecientes a las Ciencias del Comportamiento;
como por ejemplo la motivacion laboral, la
satisfaccion laboral, el stress laboral, el sindrome del
burn-out, la participacion y la comunicacion.
Analizar diferentes enfoques y buenas practicas;
como la usabilidad, la disciplina denominada HCI
(Human-Computer Interaction) y normas ISO
realacionadas al “ambiente de trabajo”.
Evaluar diferentes herramientas y técnicas de las
Ciencias del Comportamiento; como por ejemplo, los
cuestionarios, las entrevistas, las sesiones de focus
group, las escalas de medicion de actitudes.
Construccion del marco teérico para la elaboracion
de propuesta de solucion.
Disefiar una herramienta preliminar para la medicion
de la satisfaccion de las necesidades de los usuarios
respecto a los sistemas informaticos; pudiendo ser
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sistemas parametrizados o desarrollados a medida
destinados a dar soporte a la gestion empresarial.

= Validacion del prototipo de la herramienta de
medicion en un caso real.

= Disefiar el conjunto de recomendaciones para la
implementacion de un sistema informatico
(parametrizado o desarrollado a medida) que de
soporte a la gestion empresarial.

Debido a que la propuesta de este trabajo, intenta
minimizar los fracasos en las implementaciones de los
sistemas informaticos, se considera necesario plantear una
serie de antecedentes relacionados a la Ingenieria de Software,
desde sus origenes hasta su evoluciéon. El conjunto de
recomendaciones resultante de este trabajo, se orienta a las
implementaciones de los sistemas informaticos (desarrollados
a medida o parametrizados) y dentro de estos, los tipos de
sistemas que forman parte de una de las areas del software,
software de gestion.

Software de gestion: el procesamiento de informacion
comercial constituye la mayor de las areas de aplicacion del
software. Los sistemas discretos (por ejemplo: ndminas,
cuentas de haberes/débitos, inventarios, etc.) han
evolucionado hacia el software de sistemas de informacion de
gestion (SIG), que accede a una o mas bases de datos grandes
que contienen informacioén comercial. Las aplicaciones en esta
area reestructuran los datos existentes para facilitar las
operaciones comerciales o gestionar la toma de decisiones.
Ademas de las tareas convencionales de procesamiento de
datos, las aplicaciones de software de gestion también realizan
calculo interactivo por ejemplo: el procesamiento de
transacciones en puntos de ventas [5].

Muchos observadores de la industria han caracterizado los
problemas asociados con el desarrollo del software como una
crisis. Sin embargo, lo que realmente tenemos puede ser algo
bastante diferente.

La palabra crisis se define en el diccionario de Webster
como un “punto decisivo en el curso de algo; momento, etapa
o0 evento decisivo o crucial”. Sin embargo, para el software no
ha habido ningiin momento “punto crucial”, ninglin “momento
decisivo”, solamente un lento cambio evolutivo. En la
industria del software hemos tenido una “crisis” que ha estado
con nosotros cerca de treinta afios y eso es una contradiccion
para el término [5].

Cualquiera que busque la palabra “crisis” en el diccionario
encontrard otra definicion: “el punto decisivo en el curso de
una enfermedad, cuando se ve mas claro si el paciente vivira o
morird”. Esta definicion puede darnos una pista sobre la
verdadera naturaleza de los problemas que han acosado al
desarrollo del software.

Nosotros ya hemos alcanzado la etapa de crisis en el
software de computadoras. Lo que realmente tenemos es una
“afliccion cronica”. La palabra “afliccion” se define en el
Webster como “algo que causa pena o desastre”. Pero la
clave de nuestro argumento es la definicion del adjetivo
“cronica”: muy duradero o que vuelve a aparecer con
frecuencia; continuando indefinitivamente. Es bastante mas
preciso de describir lo que hemos estado sobrellevando las
ultimas tres décadas como afliccion cronica que como crisis.
No hay curas milagrosas, pero hay muchas formas con las que
podemos reducir la pena a medida que nos esforcemos por
describir un remedio.

Tanto si lo llamamos crisis del software como mal del
software, el término alude a un conjunto de problemas que
aparecen en el desarrollo del software. Los problemas no se

limitan al software que “no funciona correctamente”, sino que
son consecuencia de su fabricacion, del aumento de la
complejidad de los mismos y del gran volumen de software
existente y su actualizacién en funcién de la demanda
creciente.

Aunque se puede criticar la referencia a crisis o incluso
afliccion por ser melodramadtica, las frases resultan ttiles por
referirse a verdaderos problemas que se encuentran en todas
las areas de desarrollo del software [5].

Muchas de las causas de la crisis del software se pueden
encontrar en una mitologia que surge durante los primeros
afios del desarrollo del software. A diferencia de los mitos
antiguos, que ofrecian a los hombres lecciones dignas de tener
en cuenta, los mitos del software propagaron informacion
erronea y confusion. Los mitos del software tienen varios
atributos que los hacen insidiosos; por ejemplo, aparecieron
como declaraciones razonables de hechos (algunas veces
conteniendo elementos verdaderos), tuvieron un sentido
intuitivo y frecuentemente fueron promulgados por expertos
que estaban al dia.

Hoy la mayoria de los profesionales competentes
consideran a los mitos por lo que son - actitudes erroneas que
han causado serios problemas, tanto a los gestores como a los
técnicos -. Sin embargo, las viejas actitudes y habitos son
dificiles de modificar, y todavia se cree en algunos restos de
los mitos del software. La Tabla 1., plantea la clasificacion de
los mitos segin Pressman [5]:

TABLA 1. MITOS DEL SOFTWARE [5].

Clasificacion Mitos Realidades

de los Mitos

Mitos de gestion
(Cumplir con el
presupuesto, cumplir
con los tiempos y
mejorar la calidad)

Se tiene un libro lleno
de estandares y
procedimientos para
construir software.

(Se utiliza el libro?
(Se conoce su
existencia?

Refleja las practicas
modernas de desarrollo
(Esta completo?

La respuesta es: No.

La gente dispone de las
herramientas de
desarrollo de software
mas avanzadas. Se ha
invertido en
computadoras mas
modernas.

Se necesita mucho mas
que el ultimo modelo de
compudatora para hacer
desarrollo de software
de gran calidad.

Las herramientas de
ingenieria del software
asistida por computadora
(CASE), aunque la
mayoria no se usen, son
mas importantes que el
hardware para conseguir
buena calidad y
productividad.

Si se falla en la
planificacion, se pueden
afiadir mas
programadores y
adelantar el tiempo
perdido.

El desarrollo de software
no es un proceso
mecanico de fabricacion.
Cuando se anaden
nuevas personas, la
necesidad de aprender y
comunicarse con el
equipo puede y hace que
se reduzca la cantidad de
tiempo gastado en el
desarrollo productivo.
Puede anadirse gente,
pero so6lo de una manera
planificada y bien
coordinada.

Mitos del cliente
(Conducen a que el
cliente se cree una
falsa expectativa y
finalmente, quede

Una declaracion general
de objetivos es
suficiente para
comenzar a escribir los
programas; podemos

Una mala definicién
inicial es la principal
causa del trabajo baldio
en software. Es esencial
una descripcion formal y
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insatisfecho con el

dar mas detalles

detallada del ambito de

que desarrollo el adelante. la informacion,
software) funciones, rendimiento,
interfaces, ligaduras del
disefio y criterios de
validacion.
Los requisitos del Los requisitos del
proyecto cambian software cambian, pero
continuamente, pero los | el impacto del cambio
cambios pueden varia segiin el momento
acomodarse facilmente, | en que se introduzca.
ya que el software es
flexible.
Mitos de los Una vez que se escribe Los datos industriales
desarrolladores el programa y se hace indican que entre el 50%

(Los primeros dias
del desarrollo del
software, la
programacion se veia
como un arte)

que funcione, el trabajo
ha terminado.

y el 70% de todo el
esfuerzo dedicado a un
programa se realizara
después de que se le
haya entregado al cliente
por primera vez.

Hasta que no se tiene el
programa ejecutdandose,
realmente no se tiene
forma de comprobar su
calidad.

Desde el principio del
proyecto se pueden
aplicar uno de los
mecanismos mas
efectivos para garantizar
la calidadd del software:
la revision técnica
formal.

Lo tnico que se entrega
al terminar el proyecto
es el programa
funcionando.

Un programa que
funciona es solo una
parte de una
configuracion del
software que incluye
programas, documentos
y datos. La
documentacion es la
base de un buen
desarrollo y, lo que es
mas importante,
proporciona guias para
la tarea de
mantenimiento del
software.

Muchos profesionales del software reconocen la falacia de

los mitos descriptos anteriormente. Lamentablemente, las
actitudes y métodos habituales fomentan una pobre gestion y
malas practicas técnicas, incluso cuando la realidad dicta un
método mejor. El reconocimiento de las realidades del
software es el primer paso hacia la formulacion de soluciones
practicas para su desarrollo [5].

Otro intento por hacer un ejercicio de analisis e identificar
algunas caracteristicas del desarrollo del software en los
comienzos de la informatica:

= El hardware es mucho mas caro que el software

= El desarrollo del hardware es mas complejo que el
desarrollo de software

= El hardware es poco fiable [6].

Esta situacion respecto al software cambia, cuando gracias
a los avances de la tecnologia, aumenta la capacidad de
memoria y se reducen los costos de desarrollo vy
mantenimiento del hardware. Se empiezan a comercializar
ordenadores y la demanda de software mas complejo crece
rapidamente, destapando la caja de Pandora de la crisis del
software, término utilizado por primera vez en la Conferencia
organizada por la Comision de Ciencia de la OTAN en
Garmisch, Alemania, en octubre de 1968, para designar la
gran cantidad de problemas que presentaba (y aun presenta) el
desarrollo de software y el alto indice de fracasos en los
proyectos de desarrollo [6].

(Qué podia hacerse ante esta situacion en la que los
sistemas de informaticos tenian un alto riesgo de fracasar? La
respuesta parecia obvia: construir software de forma similar a
como se construye hardware, aviones, barcos puentes o
edificios, es decir aplicar los métodos de la ingenieria a la
construccion de software.

Esta nueva ingenieria, la ingenieria del sofiware, se ha
definido de muchas formas, dos de las cuales son las
siguientes:

Ingenieria de software (1) (a) la aplicacion de un
enfoque sistematico, disciplinado y cuantificable para el
desarrollo, operacion y mantenimiento del software; es
decir, la aplicacion de la ingenieria al sofiware. (b) el
estudio de los enfoques como los descritos en (a) [7].

Ingenieria de software (2) la aplicacion inteligente de
principios probados, técnicas, lenguajes y herramientas
para la creacion y mantenimiento, dentro de un coste
razonable, de software que satisfaga las necesidades de
los usuarios [8].

Las razones que justifican la necesidad de una ingenieria
del software parecen claras. Sin embargo, la ingenieria de
software comprende una serie de actividades lo
suficientemente diversas como para poder considerar la
necesidad de otras ingenierias dentro de la propia ingenieria
del software [5].

Desde 1968, se ha invertido un gran esfuerzo en
determinar las causas y proponer soluciones para la crisis del
software.

En 1995, el Grupo de Standish realiz6 un estudio (el
informe CHAOS), de las encuestas realizadas a los directores
de los proyectos que participaron en el estudio, indicaron que
en su opinion, los tres principales factores de éxito eran:

= Involucramiento de los usuarios

= Apoyo de los directivos

= Enunciado claro de los requisitos

Mientras que los tres principales factores de fracaso eran:

= Falta de informacion por parte de los usuarios

= Especificaciones y requisitos incompletos

= Especificaciones y requisitos cambiantes [9].

Respecto al proceso de Ingenieria de Requerimientos, gran
parte de la comunidad de la Ingenieria del Software ha
realizado sus aportes, como por ejemplo:

= ¢l hecho de que el Software Engineering Institute de la

Universidad de Carniegie-Mellon haya identificado la
gestion de requisitos como una de la areas de proceso
clave (key process area) dentro del nivel 2 (Repetible)
del Capability Maturity Model Integration (CMMI).

= la publicacion de revistas especializadas como el

Requirements Engineering Journal, que se publica
trimestralmente desde 1996, o la aparicion bianual de
nimeros monograficos sobre ingenieria de requisitos en
IEEF Software correspondientes a los meses de marzo de
los afios 1994, 1996, 1998 y el mes de mayo del afio
2000 [6].

Como sefiala Umberto Eco [10], una investigacion es
cientifica cuando trata sobre un objeto reconocible y definido
de tal forma que también sera reconocible por los demas; tiene
que decir sobre ese objeto cosas que todavia no han sido
dichas o presentar una oOptica diferente; tiene que ser util; y
debe suministrar elementos para la verificacion y la refutacion
de las hipotesis.

La finalidad de este trabajo de investigacion es realizar un
conjunto de recomendaciones para la implementacion de
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sistemas informaticos, las cuales contemplaran el enfoque
socio-técnico y el disefio participativo. Este conjunto de
recomendaciones intenta contribuir a nuestra disciplina,
brindando una serie de lineamientos para ayudar a las
organizaciones a aceptar la incorporacion de un nuevo sistema
informatico; dicha aceptacion considerada como un cambio
organizacional.

En el conjunto de recomendaciones resultante se tendran
en cuenta los factores que impactan de manera positiva en un
proyecto de software, como por ejemplo, “el involucramiento
de los usuarios” y se descartaran los factores tendientes a
impactar de manera negativa, como por ejemplo, “la falta de
informacion por parte de los usuarios”.

Parece dificil, “a priori”, validar la importancia de un tema
de investigacion. Teniendo en cuenta los problemas
planteados en las implementaciones de sistemas informaticos
(parametrizados o desarrollados a medida), parece relevante
intentar realizar aportes para ofrecer nuevas alternativas u
opciones que permitan minimizar dichos fracasos.

E. Breve esbozo de la solucion

Luego de haberse establecido el tema y su importancia,
cabe preguntarse acerca de su novedad. ;Es nuevo lo que
presenta y aporta? Asi mismo, /es verdad lo que se presenta?,
,es aplicable?, ; funciona?.

Para responder estas preguntas se presenta en la Seccion 11,
el estado de la cuestion y a partir de una descripcion formal
del problema -incluida en la Seccion III -, se ofrece, en la
Seccion IV, la solucion propuesta y en la Seccion V, la
validacion realizada, asi como las conclusiones del trabajo y
algunas lineas de trabajo futuro y posibles ampliaciones, en la
Seccion VI. La bibliografia citada se detalla en la Seccion VII.

En forma mas detallada el trabajo estd organizado de la
siguiente manera:
= en la Seccion I, se plantea el area de trabajo, se hace una

descripcion del problema y su importancia ofreciendo una
serie de antecedentes iniciales, se describen los objetivos a
cumplir con el trabajo, se menciona la motivaciéon de la
investigacion y la hipotesis a cumplir.
= en la Seccion II, se presenta el estado de la cuestion. Se
enfoca hacia los distintos temas que atafie la investigacion.
Asi, se cubren aspectos vinculados a los procesos de
desarrollo de software y en particular la etapa de
implementaciéon, se  presentan  metodologias  de
implementacion de sistemas de informacion y modelos de
cambio. Se introducen particularidades del enfoque socio -
técnico y disefio participativo. Se incluyen elementos
vinculados a los procesos de cambios organizacionales y su
relacion con las Ciencias del Comportamiento. Se revisan
algunas buenas practicas y normas de la industria, entre ellas
la usabilidad, la disciplina denominada HCI (Human-
Computer Interaction) y normas relacionadas al “ambiente
de trabajo”.
en la Seccion III, se replantea el problema a tratar en el
presente trabajo, desprendiéndose del mismo la necesidad de
enunciar algunos términos con la acepcion que se les dard en
este trabajo, los cuales son: “proceso de implementacion” y
“usuario de sistema informatico satisfecho”. También se
describen los fundamentos de los términos mencionados. A
partir de una nueva revision del problema, se detecta la
necesidad de realizar un paso previo a la construccion del
conjunto de recomendaciones, la construccion de una
herramienta preliminar para la medicion de las necesidades
de satisfaccion de los usuarios.

=en la Seccion IV, se desarrollan los pasos para la
construcciéon de la herramienta de medicion de la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios. Dicha
herramienta se basa en el enfoque socio-técnico; se compone
de dos cuestionarios, el cuestionario que permite la medicion
del enfoque socio denominado "MES" y el cuestionario que
permite la medicion del enfoque técnico denominado
"MET". A priori de aplicar la herramienta a un grupo de
usuarios de un determinado SI (Sistema Informatico) y
considerando las variables y las dimensiones que se han
tenido en cuenta para la construccion de la herramienta
(MES y MET), se plantea una aproximacion al conjunto de
recomendaciones generales a tener en cuenta para la
implementacion socio técnica de un Sistema de Informatico.
en la Seccion V, se plantea la validacion de la propuesta. Se
desarrolld una prueba piloto inicial con el proposito de
someter a prueba la herramienta de medicion. Se analizaron
los resultados obtenidos de la prueba piloto inicial y como
consecuencia del analisis se obtuvo una version mejorada de
la herramienta. Se realizaron una serie de acciones para
asegurar la calidad de la herramienta, es decir su nivel de
confiabilidad y validez inicial. Para probar la confiablidad
inicial de la herramienta de medicidon, se desarrolld un
prueba piloto 2, empleando el método de estabilidad (test —
retest). Para probar su validez inicial se aplico la estrategia
de validacion de experto (face valitidy). También se plantean
los resultados de las mediciones y un analisis de los mismos.
= en la Seccion VI. Se plantean las conclusiones del trabajo,
las mismas se encuentran agrupadas en dos categorias, una
respecto al prototipo de la herramienta de medicion
propuesta 'y la otra orientada al conjunto de
recomendaciones. Ademds se plantea un esbozo de
propuestas de futuras lineas de investigacion y de trabajos de
ampliacion.
= la bibliografia citada se detalla en la Seccion VII.

II. ESTADO DE LA CUESTION
A. Introduccion

El presente estado de la cuestion se ha confeccionado
agrupando la revision de antecedentes en cinco aspectos:
= Implementacion y los procesos de desarrollo de
software,
= Metodologias de implementacion de Sistemas de
Informacion y modelos asociados,
= Pensamientos relevantes del enfoque socio técnico y
del diserio participativo,
= Consideraciones relacionadas a los procesos de
cambios organizacionales y su relacion con las
Ciencias del Comportamiento,
= Propuestas de buenas prdcticas y normas de la
industria.

B. Implementacion y los procesos de desarrollo de software

En este apartado del estado de la cuestion, se ha revisado
especificamente la literatura cientifica respecto a la etapa de
implementacion y sus actividades asociadas
independientemente de cudl sea el modelo de proceso de
desarrollo de software.

Se considera de vital importancia esta revision para decidir
si en este trabajo se empleara el término con la misma
acepcion que brindan los autores mas destacados y los
estandares en el marco de la Ingenieria del Software.
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B. 1. Proceso de Implementacion segun Estandar
Internacional IEEE 1074-1998

Se ha revisado la definicion del término del proceso de
implementacion citada en el Estandar Internacional IEEE
1074-1998. Dicho estandar proporciona el conjunto de
actividades que constituyen los procesos que son obligatorios
para el desarrollo y mantenimiento de software. El estandar
estd organizado en 17 procesos, que comprenden un total de
65 actividades [11]. El estandar se presente a continuacion en
la Fig. 2.:

Procesos Orientados al
Desanollo del Software
Procesode Procesosde Pre - Desamollo
Seleceion de un
Precers de Procere de
MCVS Dobrsciads Aopewn del Procesos Integrales
Seeans
Conceptor del P.’(DyECtO
Procesos de Geshon
Procesos de Desanollo Procesode Proceso de
del Progect Verdiacun 7 Gatinde h
Procese de Proceso Valilscan Contfeuracen
Fequies: doDeels
Process de Proceca ds
Dicncn Foquin ke Proceso de
1 Comnol Tnpleentacin
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|
Decarrolo de
Formacen
IDscursantacibn
Procesos de Post Desanollo
Proceiode
Gaztion da Proceze de Proceca de
Cabind del Inztsbewn Upsracan y ispents
Sefewnre
Proces de Procese deFtire
Lhwmesnin eate

Fig. 1. Estandar TEEE 1074-1998 [11].

El Proceso de Implementacion transforma la
representacion del disefo detallado de un producto software a
una realizacion en un lenguaje de programacion apropiado. El
Proceso de Implementacion produce el coédigo fuente, el
codigo de la base de datos y la documentaciéon, que
constituyen la manifestacion fisica del disefio de acuerdo a los
estandares y metodologias del proyecto. Ademds, en este
proceso se debe integrar el codigo y la base de datos. En el
caso de que el sistema conste de componentes hardware y
software, se debe planificar y realizar la integracion del
sistema.

La salida de este proceso esta sujeta a las pruebas de
verificacion y validacion adecuadas. El codigo y la base de
datos junto con la documentacion producida durante los
procesos previos son la primera representacion completa del
producto software. Las actividades a realizar son: la creacion
de los datos de prueba, creacion del codigo fuente, generacion
del codigo objeto, creacion de la documentacion de operacion,
planificacion de la integracion y realizacion de la integracion.
Los documentos de salida son: Datos para las pruebas,
Documentacion del sistema, Documentacion de usuario, Plan
de integracion, Sistema software integrado [12].

B. 2. Implementacion segun el Proceso Unificado de
Desarrollo de Software

En el Proceso Unificado de Desarrollo de Sofiware, la
etapa de implementacion comienza con el resultado del disefio
y se implementa el sistema en términos de componentes, es
decir, ficheros de codigo fuente, scripts, ficheros de codigo

binario, ejecutables y similiares. La mayor parte de la
arquitectura del sistema es capturada durante el disefio, siendo
el proposito principal de la implementacion el desarrollar la
arquitectura y el sistema como un todo. De forma mas
especifica, los propdsitos de la implementacion son:

= Planificar las integraciones de sistema necesarias en
cada iteracion. Se continia utilizando un enfoque
incremental, lo que da lugar a un sistema que se
implementa en una sucesion de pasos pequefios y
manejables.
Distribuir el sistema asignando componentes
ejecutables a nodos en el diagrama de despliegue. Esto
se basa fundamentalmente en las clases activas
encontradas durante el disefio.
Implementar las clases y subsistemas encontrados
durante el disefio. En particular, las clases se
implementan como componentes de fichero que
contienen codigo fuente.
Probar los componentes individualmente, y a
continuacion integrarlos compilandolos y enlazandolos
en uno o mas ejecutables, antes de ser enviados para
ser integrados y llevar a cabo las comprobaciones de
sistema.

La implementacion es el centro durante las iteraciones de
construccion, aunque también se lleva a cabo trabajo de
implementacion durante la fase de elaboracion, para crear la
linea base ejecutable de la arquitectura, y durante la fase de
transicion, para tratar defectos tardios como los encontrados
con distribuciones beta del sistema, como se presenta en la
Fig. 3. Implementacion.

El modelo de implementacion es la entrada principal de las
etapas de prueba que siguen a la implementacion. Mas
concretamente, durante la etapa de prueba cada construccion
generada durante la implementacion es sometida a pruebas de
integracion, y posiblemente también a pruebas de sistema [13].

Dentro de este modelo de proceso de desarrollo, se han
revisado las fases y los flujos de trabajo, con el objetivo de
buscar en ellos la orientacion de implementacion que se tendra
en el presente trabajo. La fase de Tramsicion propuesta por
Proceso Unificado de Desarrollo de Software, cuarta fase del
ciclo de vida del software, es la que el software es puesto en
manos de la comunidad de usuarios. Esta actividad que se
realiza en esta fase presente una aproximacion a la orientacion
de este trabajo ya que se trabaja en forma directa con los
usuarios.

El flujo de despliegue, tiene como objetivo producir con
éxito distribuciones del producto y distribuirlo a los usuarios.
Las actividades implicadas en este flujo incluyen: probar el
producto en su entorno de ejecucion final, empaquetar el
software para su distribucion, distribuir el software, instalar el
software, proveer asistencia y ayuda a los usuarios, formar a
los usuarios, etc. Este Flujo de trabajo se desarrolla con mayor
intensidad en la fase de transicion, ya que el propdsito del
flujo es asegurar una aceptacion y adaptacion sin
complicaciones del software por parte de los usuarios. Una
vez que el producto de software ha sido implementado y
probado exitosamente, es momento de llevar el producto al
cliente. El de este flujo proposito es producir las diferentes
versiones del producto y llevar el software a los usuarios
finales. Si bien en este flujo se trabaja de manera directa con
los usuarios al final proceso de construccion del software, esta
actividad no contempla la orientacion que se pretende con este
trabajo de investigacion.
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Fig. 3. Implementacion [14]

B. 3. Implementacion segun el Glosario IEEE - Standard
610.12-1990

Se han revisado del Glosario de Terminologia de
Ingenieria de Software del Standard IEEE, las siguientes
definiciones:

“Implementation phase. The period of time in the software
life cycle during which a software product is created from
design documentation and debugged”.

“Implementation. (1)The process of translating a design into
hardware components, software components, or both.

(2)The result of the process in (1) [7].
De la revision y analisis realizado, a priori se detecta la

necesidad de enunciar el término de implementacién con la
acepcion que se utilizara en el presente trabajo.

C. Metodologias de implementacion de Sistemas de
Informacion y modelos asociados

El proceso de implementacion de un nuevo sistema de
informacion requiere de la revision de las actividades
organizacionales orientadas a la adopcion, administracion y
adaptacion del mismo. El grupo de implementacion no
solamente desarrolla las soluciones técnicas sino que también
redefine las configuraciones, interacciones, actividades de
trabajo y las relaciones de poder de los diversos grupos
organizacionales. El grupo de implementacion es el
catalizador de todo el proceso de cambio y es el responsable
de garantizar que los cambios creados por un nuevo sistema
sean aceptados por todas las partes involucradas [1].

C. 1. Metodologia ETHICS de Enid Mumford

Dentro de las metodologias y modelos analizados, se
puede mencionar ETHICS (Effective Technical and Human
Implementation of Computer based Systems) de Enid
Mumford. En la Fig. 4., se plantea el Diseflo de Sistemas
Socio-Técnico propuesto por Mumford.

ETHICS propone tres objetivos relacionados a la gestion
del cambio. El primero busca legitimar una posicion de valor,
en la cual los futuros usuarios de los sistemas informaticos de
todos los niveles de la organizacién pueden desempefiar un
papel importante en el disefio de los sistemas. Este argumento,
es que la gente debe ser capaz de influir en el disefio de las
situaciones de su propio trabajo y que este tipo de intervencion
alentara a la satisfaccion del trabajo y beneficios eficientes.

La satisfaccion del trabajo garantiza que los miembros del
grupo de usuarios cuya satisfaccion del trabajo va a ser
afectada por el cambio del sistema, deberan ser capaces de
diagnosticar sus necesidades de satisfaccion del trabajo, en

lugar de que lo diagnostique un grupo externo de especialistas.
La ventaja de que los propios usuarios realicen sus
diagnosticos, es que ellos tienen el conocimiento de cudles son
las necesidades y cuéles son sus problemas de informacion
diarios, por lo tanto pueden realizar aportes significativos para
la especificacion del nuevo sistema. Asi mismo, se
comprometen a operar eficientemente el sistema que ellos
mismos han participado en el disefio.

Establ objetivos
(satisfaccién laboral y calidad de
vida laboral)

v v

Especificar alternativas técnicas y
administrativas (Hardware,
Software, procedimientos de
trabajo, flujos de informacion)

Establecer objetivos de Eficiencia
(eficiencia del negocio)

Especificar alternativas sociales
(organizacién del trabajo, disefio
de los puestos de trabajo)

Unir las
alternativas sociales y

las técnicas

Ponderar cada alternativa
considerando el ajuste de los
objetivos sociales y de
eficiencia

A 4

Considerar los costos /
recursos / limitaciones

A 4

Seleccionar la mejor solucién
socio-técnica

Fig. 4. Socio-Technical Systems Design[4]

El segundo objetivo propuesto por ETHICS, es permitir
que los grupos interesados por el disefio de sistemas
informaticos, puedan establecer los objetivos de satisfaccion
del trabajo ademas de los objetivos técnicos y operativos
habituales. En este punto se argumenta que, a menos que la
satisfaccion en el trabajo y la calidad de la vida laboral son
objetivos explicitos, para lograrlos se requiere del disefio del
sistema de trabajo y la organizacion del trabajo, el impacto
humano de un nuevo sistema informatico sera imprevisible
sino se ha planificado conscientemente. Puede resultar que el
nuevo sistema soporte resultados no deseados, como por
ejemplo, la rutina de los usuarios en su trabajo u otras
caracteristicas no aceptadas por parte de los usuarios. El grupo
de usuarios puede responder de manera negativa, no utilizando
el sistema o utilizandolo de manera ineficiente. Todas estas
respuestas por parte de los usuarios se traducen en elevados
costos financieros de gestion.

El tercer objetivo propuesto por ETHICS, es garantizar
que el nuevo sistema informatico sea compatible y funcione
de acuerdo a las necesidades de la organizacion. En la
actualidad, el disefio técnico es solamente una parte de un
largo y complejo proceso de disefo, el cual incluye todo el
contexto (incluyendo los usuarios que interactian con el
sistema).

La experiencia ha demostrado que la participacion de los
usuarios, objetivos claros de satisfaccion del trabajo y el
reconocimiento de los factores organizativos contribuyen a la
planificacion, disefio e implementacion de sistemas de trabajo
basados en computadoras [1].
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ETHICS trabaja bajo la filosofia del enfoque socio-técnico
en el proceso de disefio de sistemas. El enfoque socio-técnico
es uno de los que reconoce la interaccion de la gente con la
tecnologia y produce sistemas de trabajo los cuales son
técnicamente eficientes y tienen caracteristicas sociales que
contribuyen a la satisfaccion del trabajo. El desarrollo
detallado de este enfoque se presentara en el punto 3 del
estado de la cuestion.

Otra caracteristica importante de ETHICS es Ia
participacion de los usuarios en el proceso de disefio de
sistemas, se considera necesario tener claro lo que significa la
participacion y lo que implica; este concepto sera desarrollado
en profundidad en el punto 3 del estado de la cuestion.

De los marcos teoricos analizados en el presente trabajo, se
consideraran algunas de las caracteristicas propuestas por
ETHICS (Effective Technical and Human Implementation of
Computer based Systems) de Enid Mumford.

C. 2. Modelos de gestion del cambio organizacional

Otro de los modelos a mencionar, es el modelo de cambio
organizacional de Kolb/Frohman. Este modelo divide el
proceso de cambio organizacional en una relaciéon de siete
fases entre el consultor organizacional (desarrollador del
sistema de informacion) y su cliente (usuario). Otro modelo de
implementacion es el de Swanson, que describe la relacion
como aquella que se encuentra entre disefiadores, clientes y
quienes toman las decisiones, que son los responsables de
administrar el esfuerzo de la implementacion para cerrar la
brecha entre el disefio y el uso [4].

C .3. Modelo de Diamond Model" de Leavitt

Los cambios exitosos requieren que se conjuguen un
nimero de cosas. Los objetivos deben ser establecidos y
alcanzados; un sistema organizativo y técnico existente y
complejo pudiese adaptarse a un nuevo y quizas a un sistema
mas complejo; el equilibrio se ha restaurado de manera que el
nuevo sistema puede funcionar con eficacia, y este estado de
equilibrio ha de mantenerse en el futuro hasta que haya una
necesidad de otro cambio importante. Estos procesos de
cambio implican "el establecimiento y logro de objetivos del
sistema', "adaptacion", "integracion" y "estabilizacion" -
la estabilizacion requiere que nuevos modelos de
comportamiento se inicien con €xito, que se establezcan y que
se fortalezcan.

Tradicionalmente los objetivos del sistema son definidos
por la alta gerencia y los tecnélogos, pero cada vez mas, otros
grupos estan pidiendo o exigiendo participar en este proceso,
en particular, los mandos medios de gestion y los usuarios de
los sistemas informaticos. Cada uno de estos grupos comparte
intereses diferentes, de modo que cuando se comparte la toma
de decisiones, pueden aparecer conflictos y tienen que ser
resueltos como parte del proceso de disefio del sistema
informatico. Esto significa que la construccion de sistemas
informaticos en la actualidad implica la negociacion y la
conciliacion de intereses diferentes. Los sistemas informaticos
que no pueden adaptarse a las cambiantes necesidades
humanas producen una fuerza de trabajo desequilibrada.

El proceso de adaptacion se refiere, a pasar de un tipo de
estructura organizativa a otra, y los medios para lograrlo de
manera exitosa y sin problemas. Es lo que normalmente ocurre
durante la fase de implementacién de un nuevo sistema. Una
rapida adaptacion que no ha surgido del propio acuerdo,
requiere de una serie de estrategias para ayudar al proceso.
Estas incluiran los valores, las actitudes, los incentivos y
mecanismos de resolucion de conflictos, de la misma forma

que la fijacion de objetivos, la adaptacion requiere la
conciliacion de intereses diferentes. La adaptacion sera mas
facil para algunos grupos que para otros, ya que pueden
sentirse menos amenazados por el cambio porque estan
acostumbrados a hacer frente a situaciones nuevas, o pueden
tener el poder y asi aprovechar la situacion del cambio para
sus propios intereses. La adaptacion es un proceso politico y
de negociacion en la que es probable que se logre un
compromiso mas que una solucién Optima, aunque los
objetivos deben ser de facil y rapida adopcion y aceptacion del
cambio por todos los grupos involucrados.

La integracion es la accién en la cual, una vez que el
sistema informatico ha sido disefiado y se estd
implementando, permite garantizar una nueva situacion que ha
alcanzado un estado de equilibrio. Esta consiste en agrupar
los diferentes componentes: las tareas, la tecnologia, las
personas y la estructura organizacional, como se presenta en
la Fig. 5. "Diamond Model" de Leavitt [15].

#

Estructura

(refleja los objetivos
de la organizacion)

Tareas (que exigen Personas
motivaciony (con sus valores y
competencia) necesidades)

Tecnologia( con sus
requerimientos y sus
restricciones)

Fig. 5. "Diamond Model" de Leavitt [15].

D. Pensamientos relevantes del enfoque socio técnico y del
diserio participativo

D . 1. Antecedentes relacionados con el enfoque socio-técnico

Los sistemas socio-técnicos son sistemas empresariales
que tienen la intenciéon de ayudar a conseguir algunos
objetivos organizacionales o de negocio. Esto puede ser
incrementar las ventas, reducir el uso de material en la
fabricacion, recaudar impuestos, mantener un espacio aéreo
seguro, etc. Puesto que estan dentro de un entorno
organizacional, la consecucion, desarrollo y uso de estos
sistemas estan influenciados por las politicas y procedimientos
de la organizacion y por su cultura de trabajo. Los usuarios del
sistema son personas que estan influenciadas por la forma en
la que es gestionada la organizacion y por sus relaciones con
otras personas dentro y fuera de ésta [16].

Por lo tanto, cuando esta intentando entender los
requerimientos para un sistema socio-técnico necesita
entender su entorno organizacional. De lo contrario, los
sistemas pueden no cumplir las necesidades del negocio, y los
usuarios y sus directivos pueden rechazar el sistema.

Los factores humanos y organizacionales del entorno del
sistema que afectan a su disefio son los siguientes: cambios en
el proceso, cambios en el trabajo y cambios organizacionales.
Para ayudar a entender los efectos de los sistemas en las
organizaciones, se han desarrollado varias metodologias, entre
las que podemos mencionar la Metodologia Socio-técnica de
Enid Mumford (citada en el punto 2.1. del estado de la
cuestion) y la Metodologia de Sistemas Suaves de Checkland
[17].
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El disefio socio-técnico es un enfoque que tiene mas de 50
afios, ha comenzado con un grupo de psicodlogos, socidlogos,
investigadores y consultores, después de la segunda guerra
mundial, decidieron emplear sus conocimientos, que ayudaron
psicologicamente a los soldados a reincorporarse a su vidas
civiles. En 1946, se cred en Londres, el Instituto Tavistock de
Relaciones Humanas con ayuda de la Fundacion Rockefeller
destinada a brindar ayuda psicoldgica y social a la sociedad
[18].

La formulacion clasica de los principios socio-técnicos fue
hecha por Albert Cherns en 1976, la cual plantea un criterio
que puede ser usado como guia para el disefio de trabajos
individuales y grupales, asi como en la implementacion de
tecnologia, procesos de trabajo, estructura organizacional y el
proceso de disefio [18].

D. 2. Antecedentes relacionados con el diseiio participativo

Para poder abordar con mayor precision la definicion de
disefio participativo, se planted la necesidad de realizar un
estudio exhaustivo de antecedentes relacionados al término
participacion y su relacion con el diserio de sistemas.

La Real Academia Espafiola define al
participacion:

(Del lat. participatio, -Onis).

1. Accidn y efecto de participar.

2. Aviso, parte o noticia que se da a alguien [18].
Se ha buscado en la misma fuente el término participante:
(Del lat. participare).

1. Dicho de una persona: Tomar parte en algo.

2. Compartir, tener las mismas opiniones, ideas, etc.,

que otra persona. Participa de sus pareceres.

3. Dar parte, noticiar, comunicar.

Una de las cuestiones que se puede mencionar con certeza
sobre la participacion es que no es un concepto nuevo, aunque
algunas veces y dependiendo del contexto, puede que se lo
haya denominado de otras maneras como democracia,
cooperacion, colaboracion, intervencion, etc. [4].

Los griegos utilizaban la palabra participacion para
describir un cierto tipo de toma de decisiones. Para ellos una
decision era tomada participativamente, si se les preguntaba
";quién la toma?", la respuesta a la pregunta era "mas o menos
todo el mundo". Este tipo de toma de decisiones democratica
se contrasta con la meritocracia, en el que las decisiones
fueron tomadas por una élite, y con autocrdtico, en el que
fueron tomadas por una sola persona [4].

Se revis6 el origen del término democracia. “La
democracia clasica ateniense constituye para la teoria politica
de Occidente el primer ejemplo, donde se desarrolla
plenamente lo que Max Weber denominé homo politicus. La
constitucion de esta ciudad-estado fue conforméandose sobre la
base del principio politico de isonomia, sindénimo de
democracia. Todas las instituciones politicas de la democracia
ateniense estaban ocupadas por ciudadanos. Las diferentes
magistraturas, el Consejo —Bulé—, la Asamblea —
Ekklesia— 'y los Tribunales —Heliea—, entre otras
instituciones, requerian de la participacion y del compromiso
constante del conjunto de los ciudadanos atenienses. La
identificacion de la ciudad-estado ateniense con el conjunto de
sus ciudadanos supuso la realizacion de la politike areté, que
significa que todos los ciudadanos se ponen en relacién de
cooperacion e inteligencia en el espacio vital de la polis. Las
exigencias politicas, sociales y militares que la democracia
ateniense demandd a sus ciudadanos sirvid para entender que
significa realmente ser ciudadano de una comunidad politica.

término

La ciudadania de la democracia ateniense supone el primer
ejemplo de homo politicus de la historia politica de
Occidente” [20].

Los aportes realizados mas tarde por los escritores sobre la
participacion han sido muy diferentes a los planteados por los
primeros filosofos. Fueron muchos los contribuyentes al
movimiento de las "relaciones humanas" en la industria; entre
los cuales se pueden mencionar a Mayo, Mc Gregor y Likert
en los Estados Unidos. El Instituto Tavistock, en Inglaterra
tuvo una importante influencia en la participacion dentro de
las organizaciones desde la década de los ‘50 en adelante, al
igual que los cientificos sociales noruegos, tales como
Thorsrud y Herbst. Estos grupos de escritores se ocuparon de
cuestiones relacionadas con la autoridad, la motivacion y
satisfaccion laboral [19].

El Modelo de participacion mas conservador es el de
McGregor, en el cual la participacion "crea oportunidades en
las condiciones adecuadas para que las personas puedan influir
en las decisiones que les afectan" [21].

Likert describe un modelo de participacion en el cual
plantea que "todos los subordinados de un grupo de trabajo
que se ven afectados por una decision estan involucrados en
él" (un grupo se define como un superior y todos los
subordinados que reportan a él) [22].

Una definicion que se ajuste a la participacion del usuario
en el disefio de sistemas de participacion se define como: "un
proceso en el que dos o mds partes se influyen mutuamente en
la elaboracion de planes, politicas o decisiones. Se limita a
las decisiones que tienen efectos futuros en todos aquellos que
toman las decisiones o en los representados por ellos" [19].

Todas las definiciones reconocen que la participacion
involucra mas de un conjunto de intereses y que se relaciona
con la toma de decisiones. Si se quiere utilizar un enfoque
participativo en el disefio de sistemas, es necesario considerar
las funciones, estructura y procesos de participacion que
pueden estar asociados con la introduccion y gestion del
cambio tecnoldgico en la industria [4].

Los usuarios suelen estar interesados en la participacion
por diferentes razones. Ellos lo ven como un dispositivo de
proteccion que les permite evitar que les sucedan cosas
indeseables. Ellos quieren evitar ser despedidos, o ser
descalificados. También esperan tener trabajos mas
interesantes, mejores oportunidades de promocion y una mejor
calidad de vida laboral, consideran que la participacién puede
ayudarlos a conseguirlo.

Otros estudios realizados han identificado las ventajas de
la utilizacién de un enfoque participativo, por ejemplo Adams
R.(1984) en el libro “Participation Today” ha encontrado que:

= Los empleados tienen ideas que pueden ser utiles.

= La comunicacion efectiva ascendente es util para la
toma de decisiones en el nivel superior.

= Los empleados aceptan mejor las decisiones si
participan en ellas.

= Los empleados trabajan mas duro si se les comparten
las decisiones que los afectan.

= La participacion de los empleados desarrolla una
actitud cooperativa entre los mismos empleados y la
gerencia.

= La participacion de los empleados puede actuar como
un estimulo para una gestion eficiente [3].

Para los discipulos de la participacion de los usuarios en
el disefio de sistemas y sus diferentes formas de participacion
son una parte esencial en el diseflo, el analisis y la posterior
implementacion. En investigaciones anteriores, se analizo la
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relacion entre la participacion del usuario y la satisfaccion del
usuario, se encontrd6 que la correlacion entre estas dos
variables podria ser afectada por otros factores, entre los que
podemos mencionar la complejidad de la tarea [3].

Mumford [18], se ha preocupado por emplear Ia
participacion como una manera de contribuir al disefio de
nuevos sistemas de trabajo que impliquen el uso de nuevas
tecnologias, vista como una contribucion efectiva para el
cambio organizacional. Esto es muy apropiado para un
enfoque participativo por las siguientes razones:

= Se trata de una serie de grupos de interés (de gestion, de

los desarrolladores de los sistemas, de los usuarios, de
los clientes, etc.)

= Se requiere conocimiento y este conocimiento es
probable que se comparta por todos los diferentes grupos
de interés y no se encuentra exclusivamente en uno de
los grupos.

La tarea de disefio es compleja y requiere tiempo. La
participacion permite un proceso de aprendizaje
compartido que tendra lugar en que cada uno de los
grupos de interés para contribuir al proceso de resolucion
de problemas.

Los diversos grupos de interés pueden tener diferentes
valores, necesidades y objetivos y estos pueden ser

tratados abiertamente y de manera compartida,
intentando la conciliacion como parte del proceso
participativo.

La participacion utilizada para las tareas de disefio,
implica un proceso a lo largo del tiempo y no so6lo se
plantea una postura en un momento en el tiempo. Este
tipo de participacion exige un gran compromiso de los
participantes, que pueden estar asociados con todos los
procesos de desarrollo de sistemas, el analisis, el disefio,
la construccion, la implementacion y la evaluacion.

El Disefio Participativo también se lo conoce como Disefio
Escandinavo, debido que surgié en los paises escandinavos y
es su principal ambito geografico de aplicaciéon. Es una
aproximacion al disefio que pertenece no solo al disefio de
sistemas software, sino también al disefo industrial. Este
enfoque considera que el usuario es el maximo experto en
disefar un sistema que satisfaga sus necesidades. Los usuarios
son los disefiadores del sistema, actuando los ingenieros de
software como consejeros técnicos que indican qué se puede y
qué no se puede hacer. El papel de los usuarios no va a ser el
de un elemento pasivo al que se consulta sobre temas
especificos, sino que actian como nucleo central del equipo de
desarrollo.

Esta aproximacion es factible unicamente cuando el clima
politico y la cultura de la organizacion son apropiados, y es
preciso también que los representantes de los usuarios estén
disponibles por un periodo de tiempo significativo [23].

También se han revisado otros conceptos asociados en el
marco de la Ingenieria de la Usabilidad, como por ejemplo; el
Diseiio Centrado en el Usuario [23].

El Disefio Centrado en el Usuario trata de centrar el
proceso de disefio en el usuario, implicando a los usuarios en
el disefio para confirmar que se esta desarrollando un sistema
que en realidad satisface sus necesidades. La interaccion debe
ser disefiada desde el punto de vista del usuario. Se desea
obtener sistemas que sean faciles de aprender y de utilizar, y
efectivos para las tareas a las que dan soporte. Para ello el
punto clave es el usuario, y no se puede conocer su punto de
vista sin involucrarle en el proceso de desarrollo. Tal
participacion se lleva a cabo principalmente mediante la

creacion de prototipos a lo largo de todo el proceso de
desarrollo, para que un grupo representativo de usuarios los
evalue.

E.  Procesos de cambios organizacionales y su relacion con
las Ciencias del Comportamiento

Como en el presente trabajo nos interesa conocer como las
organizaciones afrontan sus cambios a partir de la
incorporacion de un nuevo sistema de trabajo, sistema de
informacion automatizado, surge la necesidad de revisar
algunas disciplinas conductuales y como las mismas
contribuyen al comportamiento de la organizacion [24].

Como se presenta en la Fig.6. "Esquema general de las
principales contribuciones al estudio del comportamiento
organizacional", los campos predominantes son: psicologia,
sociologia, psicologia social, antropologia y ciencia politica.
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Fig 6. "Esquema general de las principales contribuciones al estudio del
comportamiento organizacional" [24].

E. 1. Teoria del Cima Laboral de Likert

Dentro de los marcos teoéricos de las Ciencias del
Comportamiento que se deben considerar en las
implementaciones de sistemas de informacion automatizados,
podemos mencionar la Teoria del Cima Laboral de Likert
[22], la cual sefiala que el comportamiento de sus integrantes,
depende directamente de las condiciones organizacionales que
los mismos perciben.

Para poder realizar una clasificacion mas clara de los tipos
de organizaciones, Likert utiliza tres tipos de variables que
ayudan a definir las caracteristicas que se corresponden a una
organizacidon, como se presenta en la Fig.7. Sequence of
development in a well-organized enterprise, as affected by use
of System 2 or System 4 [22].
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Por un lado tenemos lo que Likert define como variables
causales, éstas son variables independientes, son utilizadas
para saber como una organizacion evoluciona y obtiene
resultados. Dentro de las variables causales se citan la
estructura organizativa y la administrativa, las decisiones, la
competencia y las actitudes.

Con las variables intermedias se intenta medir el estado
interno de la organizacion, donde se obtendra informacion
sobre temas como la motivacion, la actitud, los objetivos, la
eficacia de la comunicacion y la toma de decisiones, entre
otros.

Por tltimo, las variables finales que son consecuencia de
los dos tipos de variables mencionadas anteriormente
(variables causales, y variables intermedias), el fin de éstas es
el de poder determinar los resultados obtenidos por la
organizacion en aspectos como la productividad de la misma,
la obtencién de ganancias y las pérdidas.
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Fig. 7. Sequence of development in a well-organized enterprise, as affected by
use of System 2 or System 4 [22].

La interaccion de estas variables determina dos grandes
tipos de clima organizacionales, estos son:

Clima tipo Autoritario:
= Sistema Autoritario Explotador
= Sistema Autoritario Paternalista

Clima de tipo Participativo:
= Sistema Consultivo
= Sistema de participacion en grupo

El tipo de clima Autoritario Explorador es aquel en donde
la direccion no deposita la confianza en sus empleados, y gran
parte (o la mayoria) de las decisiones se toman en los altos
niveles de la organizacion. Los empleados, suelen sentirse

bajo un clima de desconfianza, el trato con sus superiores
suele ser también de esta manera, y la poca comunicacion que
existe suele ser en forma de 6rdenes o instrucciones. Luego
estan las organizaciones que cuentan con un tipo de clima
Autoritario Paternalista, en el cual existe cierta clase de
comunicaciéon un poco mas fluida entre la direccion y sus
subordinados, lo que genera cierta confianza entre ellos,
aunque la relacion también es establecida en base al temor.

Las decisiones nuevamente son tomadas en los altos
cargos de la organizacién, aunque algunas veces puede
decidirse también en niveles inferiores. Se aplica Ia
metodologia de “premio/castigo” para motivar a los
empleados. En este tipo de trato suele jugarse con las
necesidades de los empleados, pero a la vez se les da cierta
sensacion de trabajo en un ambiente estructurado y estable.

Por otro lado, tenemos las organizaciones con un fipo de
clima Consultivo, donde la direccion deposita mas confianza
en sus empleados, existe interaccion entre ambas partes.

Las decisiones siguen tomandose en los niveles mas altos,
pero los subordinados pueden hacerlo también en los niveles
mas bajos.  Aqui también se utiliza la metodologia
“premio/castigo”. Se percibe un ambiente mas dindmico y la
gestion se basa en objetivos por alcanzar.

Por ultimo, el tipo de Clima Participativo, donde existe
plena libertad en los empleados, por parte de los altos niveles
de la organizacion. Toda la organizacion es capaz de
participar en la toma de decisiones. La comunicacién en la
empresa se plantea en todos los sentidos (ascendente,
descendente y lateralmente). La motivacion es la
participacion, las relaciones entre superiores y empleados se
basa en la confianza, el establecimiento de objetivos y la
mejora de los procesos de trabajo. Tanto direccion como
empleados forman un equipo para lograr alcanzar los objetivos
establecidos mediante la planeacion estratégica.

Los tipos de clima 1 y 2 se corresponden a un clima
laboral de tipo cerrado, donde existe una estructura rigida, lo
que hace que el clima laboral de estos tipos de organizaciones
sea desfavorable para sus miembros. Mientras que los tipos
de clima 3 y 4 pertenecen a un clima abierto, con un tipo de
estructura mas flexible, lo que conlleva a un clima favorable
dentro de la organizacion [22].

Likert disefio un cuestionario en el cual consider6é los
siguientes aspectos:

a) Método de mando: manera en que dirige el lider para
influir en los empleados.

b) Caracteristicas de las fuerzas motivacionales: estrategias
que se utilizan para motivar a los empleados y responder
a las necesidades.

c) Caracteristicas de los procesos de comunicacion:
referidos a los distintos tipos de comunicacion que se
encuentran presentes en la empresa y como se lleva a
cabo.

d) Caracteristicas del proceso de influencia: se refiere a la
importancia de la relacion supervisor — subordinado para
establecer y cumplir los objetivos.

e) Caracteristicas del proceso de toma de decisiones;
pertenencia y fundamentacion de los insumos en los que
se basan las decisiones asi como la distribucion de
responsabilidades.

f) Caracteristicas de los procesos de planificacion:
estrategia utilizada para establecer los objetivos
organizaciones.

g) Caracteristicas de los procesos de control, ejecucion y
distribucion del control en los distintos niveles
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organizacionales.
h) Objetivos de rendimiento y perfeccionamiento referidos
a la planeacion y formacion deseada [22].

E. 2. Stress laboral. Sindrome del Burnout

En todo proceso de implementacion de un sistema de
informacion automatizado se plantea la adaptacion de la
comunidad usuaria a la nueva forma de trabajo, para algunos
grupos de usuarios serd mas facil que para otros, ya que
pueden sentirse menos amenazados por el cambio que tendra
efecto en su trabajo cotidiano. Los usuarios al ser susceptibles
a estos cambios, deben estar anticipados de manera mental,
para que el cambio no sea brusco y los afecta de manera
estresante. Surge la necesidad de revisar y analizar los
conceptos de stress laboral y burnout.

El concepto de burnout fue introducido Freudenberger
(1974) para describir el estado de agotamiento fisico y mental
que observd entre voluntarios de una clinica de
desintoxicacion. Posteriormente, Maslach (1976, 1981) lo
popularizd, refiriéndose al desgaste profesional que sufren los
trabajadores de los Servicios Humanos y lo definié como un
sindrome cuyos sintomas son el cansancio emocional, la
despersonalizacion y la falta de realizacion en el trabajo. Esto
es frecuente en profesionales de la salud, de la educacion y, en
general quienes trabajan en servicios humanos, pero en la
actualidad se aplica a un amplio colectivo de profesiones. El
burnout es uno de los problemas mas graves que afectan al
mundo laboral, con enormes consecuencias tanto personales
como econdmicas. Puede afectar a la salud fisica y mental,
dando lugar a alteraciones psicosomaticas. Para la empresa
supone un mayor indice de absentismo, rotaciones excesivas,
incluso abandono del puesto por parte del trabajador,
traduciéndose en deterioro del rendimiento y de la calidad
[25].

Seria practicamente imposible tratar de identificar todas
las variables implicadas en el sindrome de quemarse por el
trabajo, pero si suelen agruparse en fuentes de estresores y en
ciertas caracteristicas personales que presentan mayor
vulnerabilidad ante estos estimulos. Un grupo de variables
tienen que ver con las caracteristicas organizacionales del
puesto de trabajo, como el ambiente fisico, la cultura de la
empresa, las relaciones interpersonales, o el clima laboral;
otras proceden de factores externos a la empresa y
relacionados con el trabajador, como problemas familiares, o
dificultades economicas; y juegan también un papel
importante las propias caracteristicas del individuo (variables
demograficas, rasgos de personalidad, etc.) a la hora de
determinar la naturaleza y amplitud de los recursos biologicos
y psicolégicos que puede utilizar para responder a las
demandas [25].

El Dr. Pedro Gil-Monte, Prof. De Psicologia del Trabajo y
de las Organizaciones de la Universidad de Valencia, dice:
Una respuesta al stress cronico que tiene una gran incidencia
en los profesionales del sector de servicios que trabajan hacia
personas. Se caracteriza por un deterioro cognitivo, una
experiencia de desgaste psicoldgico y por la aparicion de
actitudes y conductas negativas hacia los clientes y hacia la
organizacion [27].

Por su parte, Leiter establecid la siguiente secuencia:
cansancio emocional, fruto del desequilibrio entre demandas y
recursos; despersonalizacion, en respuesta a la situacion

interaccion social y otros modelos en la importancia de las
variables organizacionales. Una Unica perspectiva no parece
dar una explicacion completa y satisfactoria sobre la etiologia
del sindrome, que pasa por integrar variables recogidas en las
tres perspectivas.

Existen diversos instrumentos para evaluar el sindrome de
burnout como el Maslach Burnout Inventory (MBI) de
Maslach y Jackson, el Burnout Measure (BM) de Pines y
Aronson, el Cuestionario Breve de Burnout (CBB) de
Moreno-Jiménez, Bustos, Matallana y Miralles, el
cuestionario Staff Burnout Scale for Health Professionals
(SBS-HP) de Jones y la Escala de Efectos Psiquicos de
Burnout de Garcia Izquierdo y Velandrino. De las propuestas
mencionadas anteriormente se ha revisado el Maslach Burnout
Inventory (MBI) de Maslach y Jackson; su escala evalda las
tres dimensiones el agotamiento emocional,
despersonalizacion y falta de realizacion personal, por medio
de tres subescalas [27].

El burnout es un problema de salud y de calidad de vida
laboral, un tipo de estrés cronico que podriamos definir como
la respuesta psicofisica que tiene lugar en el individuo como
consecuencia de un esfuerzo frecuente, cuyos resultados la
persona considera ineficaces e insuficientes, ante la reaccion
de quedarse exhausta, con sensacion de abandono y con
retirada psicoldgica y a veces fisica de la actividad a causa del
estrés excesivo y de la insatisfaccion. En sus fases mas
avanzadas, el sindrome se manifiesta en una sensacion
continuada de no poder mas, de estar al limite de las fuerzas,
de estar a punto de venirse abajo [26].

E. 3. Teorias sobre la motivacion

(Qué es la motivacion?

Los procesos responsables del deseo de un individuo de
realizar un gran esfuerzo para lograr los objetivos
organizacionales, condicionado por la capacidad del esfuerzo
de satisfacer alguna necesidad individual.

En esta definicion se reconocen tres elementos clave:

= Esfuerzo
= Objetivos organizacionales
= Necesidades

El esfuerzo es una medida de intensidad o impulso.
Niveles altos de esfuerzo no implican necesariamente
desempeiio laboral favorable. El esfuerzo se debe canalizar en
una direccion que beneficie a la organizacion.

Necesidad: es un estado interno que hace que ciertos
resultados parezcan atractivos. Las necesidades insatisfechas
crean tension, esta se reduce realizando un esfuerzo. Como
nos interesa el comportamiento laboral, la reduccion de esta
tension se debe dirigir hacia los objetivos de la organizacion
[28].

A continuacion, se expondran algunas de las primeras
teorias sobre la motivacion, la jerarquia de necesidades de
Maslow, las teorias X y Y de McGregor y la teoria de la
motivacion e higiene de Herzberg.

E.3.1. Jerarquia de las necesidades de Maslow

Abraham Maslow fue un psic6logo que propuso que existe
una jerarquia de cinco necesidades humanas:
= Necesidades fisiologicas: alimento, bebida, vivienda,
satisfaccion sexual y otras necesidades fisicas.
= Necesidades de seguridad: seguridad y proteccion

creada; y falta de realizacion personal, como resultado del fisica y emocional, garantizar las necesidades
choque entre estrategias de afrontamiento y el compromiso fisiologicas.

que se exige. Algunos modelos explicativos ponen mas énfasis

en las variables de tipo personal, otros en los procesos de
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= Necesidades sociales: Afecto, pertenencia, aceptacion
y amistad.

= Necesidades de estima: factores internos: respeto a uno
mismo, autonomia y logros; factores externos: estatus,
reconocimiento y atencion

= Necesidades de autorrealizacion: convertirse en lo que
uno es capaz de llegar a ser. Ver Fig. 8. Jerarquia de las
necesidades de Maslow.

Fig.8. Jerarquia de las necesidades de Maslow [28].

Cada nivel de la jerarquia debe ser satisfecho antes de que
se active el siguiente, y una vez que una necesidad ha sido
satisfecha en forma importante, ya no motiva al
comportamiento. La siguiente se vuelve dominante. Es decir
que si usted desea motivar a alguien necesita entender en qué
nivel de la jerarquia se encuentra esa persona y centrarse en
satisfacer las necesidades en ese nivel o por arriba del mismo.

A su vez, Maslow separo las cinco necesidades en niveles
superiores e inferiores. Considerd las necesidades fisiologicas
y de seguridad como necesidades de nivel inferior y a las
necesidades sociales, de estima y de autorrealizacion como
necesidades de nivel superior. Las segundas son satisfechas
internamente, en tanto que las primeras lo son de forma
externa.

Esta teoria tuvo mucho reconocimiento entre 1960 y 1970
debido a su ldgica intuitiva y facilidad de comprension. Sin
embargo no obtuvo mucho apoyo empirico y los estudios que
trataron de validarla no lo lograron [28].

E.3.2. Teoria X y teoria Y de McGregor

Douglas McGregor postuld dos series de supuestos sobre
la naturaleza humana:
= la teoria X
= lateoriaY

La Teoria X, presenta un punto de vista basicamente
negativo de las personas. Supone que los empleados tienen
poca ambicion, les disgusta el trabajo, son perezosos, evitan la
responsabilidad y necesitan un control estricto para trabajar
con eficacia.

La Teoria Y, ofrece un punto de vista positivo. Supone que
los empleados pueden dirigirse a si mismos, son creativos,
disfrutan del trabajo, buscan responsabilidad y consideran el
trabajo como una actividad natural.

McGregor creyé que la teoria Y captaba mejor la
verdadera naturaleza de los trabajadores y debian guiar la
practica gerencial. La Teoria X suponia que las necesidades de
nivel inferior dominaban a los individuos y la teoria Y suponia
que las necesidades de nivel superior son las dominantes. Por
lo tanto, propuso que la participacion en la toma de decisiones,

los trabajos responsables y desafiantes, y las buenas relaciones
grupales podrian maximizar la motivacion de los empleados.

No existe evidencia que confirme que alguna de las dos
series de supuestos es valida, o que aceptar los supuestos de la
teoria Y y modificar las acciones de acuerdo con ellos hara
que los empleados se sientan mas motivados [28].

E. 3.3. Teoria de la motivacion e higiene de Herzberg

Esta teoria propone que la satisfaccion y la motivacion en
el trabajo se relacionan con factores intrinsecos, en tanto que
la insatisfaccion en el trabajo se relaciona con factores
extrinsecos.

Las causas intrinsecas de la satisfaccion incluyen el logro,
el reconocimiento y la responsabilidad. Cuando las personas
se sienten bien en el trabajo, tienden a atribuir esas
caracteristicas a ellos mismos.

Las causas extrinsecas de la insatisfaccion comprenden la
politica y administracion de la empresa, la supervision, las
relaciones interpersonales y las condiciones laborales.

Otro concepto interesante propuesto por Herzberg: es que
lo opuesto a la satisfaccion no es la insatisfaccion, ya que la
eliminacion de las caracteristicas insatisfactorias no implica
necesariamente que ese trabajo se vuelva satisfactorio (o
motivador).

Herzberg plantea la existencia de un continuo dual: lo
opuesto a la “Satisfaccion” es la "No Satisfaccion” y lo opuesto
a la "Insatisfaccion” es la "No insatisfaccion”. En este contexto
los factores de higiene eliminan la insatisfaccion laboral, pero
no motivan. Los factores motivadores aumentan la
satisfaccion laboral y la motivacion. Ver Fig. 9. Factores
Motivadores y Factores de Higiene.

Factores Motivadores Factores de higiene
*  logro ®  Supervision
*  Reconocimiento * Politicadelz
emprasa
®  El trabsjo mismao ®*  Relacion con el
SUpervisor
*  Respons=bilidad * Condicionesde
trabajo
*  Progreso ®*  Salario
® Crecimiento *  Relacidn con los
colegas
®*  \fidaspersonal
*  Relacidn con los
subordinados
= Estatus
®  Sgguridad
Niveles de Extremadamente Meutral Extremadamente
satisfaccion satisfecho insatisfecho

Fig. 9. Factores Motivadores y Factores de Higiene [28].

E.3.4. Teorias Contempordaneas sobre la motivacion

Dentro de las teorias contemporaneas se pueden
mencionar: la teoria de las tres necesidades, la teoria de la
fijacion de metas, la teoria del reforzamiento, la teoria de la
equidad, la teoria de las expectativas, etc.

E.3.5. Teoria de las tres necesidades

David McClelland y otros han propuesto que la teoria de
las tres necesidades, que afirma que tres necesidades
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adquiridas (no innatas), e/ poder, el logro y la pertenencia,
son motivos importantes en el trabajo.

La necesidad de logros (nLog) es el estimulo para
sobresalir, obtener logros con relacion a una serie de normas y
luchar para tener éxito; la necesidad de poder (nPod) es la
necesidad de hacer que otros se comporten como no se
comportarian de otro modo, y la necesidad de pertenencia
(nPer) es el deseo de tener relaciones interpersonales
amistosas y cercanas.

Las personas con gran necesidad de logros luchan por
obtener logros personales mas que por los simbolos y
recompensas del éxito. Desean hacer algo mejor o de manera
mas eficiente que como se ha hecho antes. Prefieren trabajos
que ofrecen responsabilidad personal para encontrar
soluciones a problemas, en los que puedan recibir una
retroalimentacion rapida e inequivoca. No son jugadores, no
les gusta el éxito por casualidad. Aceptan la responsabilidad
personal del éxito o el fracaso. Evitan las tareas que perciben
como muy faciles o muy dificiles. No necesariamente son
buenos gerentes, tal vez porque se centran en sus propios
logros, mientras los buenos gerentes dan énfasis en ayudar a
otros a lograr sus objetivos.

(Como se determinan los niveles de estas necesidades?
Esto se realiza mediante una prueba proyectiva en la que los
evaluados reaccionan a una serie de fotografias. Cada
fotografia se muestra brevemente a un sujeto, quien entonces
escribe una historia basada en la foto. Después intérpretes
capacitados determinan los niveles de nLog, nPod y nPer del
individuo a partir de la historia escrita.

E.3.6. Teoria de la fijacion de metas

La propuesta de esta teoria es que las metas especificas
aumentan el desempefio y que las dificiles, cuando se aceptan,
resultan en un desempefio mas alto que las mas faciles.

La intencion de trabajar hacia el logro de una meta es una
fuente importante de motivacion laboral. Las metas
especificas y desafiantes son fuerzas motivadoras superiores.
La especificacion del objetivo mismo actia como un estimulo
interno.

(Se contradice que la fijacion de metas afirme que la
motivacion se maximiza por medio de metas dificiles,
mientras que la motivacion hacia el logro se estimula por
metas moderadas? No, en primer lugar, la teoria de fijacion de
metas se aplica a las personas en general, mientras que la
motivacion hacia el logro se basa en personas que tienen un
alto nivel de necesidad de logros. En segundo lugar esta teoria
se aplica a los que aceptan y estdn comprometidos con las
metas. Las metas dificiles dardn como resultado un
desempefio mas alto solo si se aceptan.

(Se esforzaran mas los empleados si tienen la oportunidad
de participar en la fijacion de metas? No se puede decir que
siempre es deseable la participacion, aunque es preferible
cuando uno espera resistencia a aceptar retos dificiles.

Las personas se desempefian mejor cuando obtienen
retroalimentacion sobre su progreso. Aunque no toda la
retroalimentacion  tiene la  misma  eficacia. La
retroalimentacion generada por el mismo empleado ha
probado ser un motivador mas poderoso que la
retroalimentacion generada externamente.

Otros factores que influyen en la relacion entre las metas y
el desempeiio son: el compromiso con las metas, la
autoeficacia y la cultura nacional.

La teoria presupone compromiso con las metas, esto se
daba con mayor probabilidad cuando estas se hacen publicas,

cuando el individuo tiene un centro de control interno y
cuando el individuo se fija las metas.

La autoeficacia es la creencia de un individuo de que es
capaz de realizar una tarea. Los individuos con autoeficacia
tienden a responder a la retroalimentacion negativa con un
aumento del esfuerzo y la motivacion, mientras que los
individuos de baja autoeficacia suelen reducir el esfuerzo con
esta retroalimentacion.

La cultura nacional también influye. Hay que considerar
que estos estudios se han realizado en gran parte en paises
como Estados Unidos y Canada, donde los valores pueden no
ser los mismos que en cualquier otro lugar.

La conclusion de esta teoria es que las intenciones
(formulada en cuanto a metas dificiles y especificas) son una
fuerza motivadora poderosa, sin embargo no existe la
evidencia de que estas metas se relacionan con un aumento de
la satisfaccion en el trabajo.

E.3.7. Teoria del reforzamiento

Esta teoria dice que el comportamiento depende de sus
consecuencias. Argumenta que el comportamiento tiene una
causa externa. Lo que controla el comportamiento son los
reforzadores, consecuencias que cuando se presentan
inmediatamente después de un comportamiento, aumentan la
probabilidad de que este se repita.

La clave de esta teoria del reforzamiento es que ignora
factores como los objetivos, las expectativas y las necesidades.
Se centra unicamente en lo que le sucede a una persona
cuando lleva a cabo alguna accion.

Segtin B. F. Skinner, la teoria del reforzamiento se puede
explicar de la manera siguiente: es mas probable que las
personas participen en los comportamientos deseados si
reciben un recompensa por hacerlo, estas recompensas son
mas eficaces si se proporcionan inmediatamente después de un
comportamiento deseado y el comportamiento que no es
recompensado o castigado tiene menos probabilidades de que
se repita.

Los gerentes pueden influir en el comportamiento para
reforzar las acciones deseables. No se deben usar para el
castigo, se debe ignorar el comportamiento desfavorable. Si
bien el castigo elimina el comportamiento indeseable mas
rapido que la ausencia del reforzamiento, su efecto es
temporal y puede producir después efectos secundarios
desagradables, incluyendo un comportamiento disfuncional.

E.3.8. Teoria de la equidad

El término equidad se relaciona con el concepto de justicia
y el mismo trato comparado con los demés que se comportan
en formas similares.

La teoria fue desarrollada por J. Stacey Adams y propone
que los empleados perciben lo que obtienen de una situacion
laboral (salidas) con relacion a lo que aportan a ésta (entradas)
y después comparan su relacion de entradas y salidas con las
relaciones de entradas y salidas de otros empleados
importantes. Cuando perciben inequidades, los empleados
intentan remediar la situacion.

La teoria de la equidad propone que los empleados podrian
1) distorsionar las entradas o salidas de otros, 2) comportarse
de alguna manera que indujera a otros a cambiar sus entradas
o salidas, 3) comportarse de alguna que cambiara sus propias
entradas o salidas, 4) elegir una persona diferente como punto
de comparacion, o 5) renunciar a su empleo.

La motivaciéon de los empleados recibe una influencia
importante de las recompensas relativas, asi como de las
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recompensas absolutas. Siempre que los empleados perciban
inequidad, trataran de corregir la situacion. Podrian alterar la
productividad, la calidad, el ausentismo o la renuncia
voluntaria.

La teoria considera a los referentes, personas, sistemas o
individuos mismos con los que se comparan para evaluar la
equidad. Se dividen en tres categorias: los demads, el sistema y
uno mismo. Los “otros” incluye a los individuos con empleos
similares en la misma organizacién, amigos, vecinos o
profesionales asociados. Los empleados suelen comparar sus
sueldos con el de los otros. El “sistema” incluye las politicas y
procedimientos organizacionales de remuneracion y la
administracion del sistema. Cualquier precedente que la
organizacion haya establecido resultara un elemento
importante. “Uno mismo” se refiere a las entradas y salidas
que son particulares del individuo. Refleja experiencias
personales y los contactos pasados y recibe la influencia de
criterios como los trabajos anteriores o los compromisos
familiares.

Historicamente, la teoria de la equidad se centraba en la
Justicia distributiva, es la justicia percibida sobre la cantidad y
la asignacion de las recompensas entre individuos. La
investigacion reciente sobre la equidad ha centrado en
examinar los aspectos de justicia de procedimientos, que es la
percibida en el proceso usado para determinar la distribucion
de recompensas. La justicia distributiva tiene una mayor
influencia en la satisfaccion en los empleados que la justicia
de procedimientos, en tanto que la justicia de procedimientos
tiende a afectar el compromiso organizacional de un
empleado, la confianza en el jefe y su intencion de renunciar
[26].

E.3.9. Teoria de la equidad

Elaborada por Victor Vroom. Es la teoria mas completa y
ampliamente aceptada de la motivacion de los empleados.
Aunque tiene sus criticas, es apoyada por gran parte de las
evidencias de investigacion. Afirma que un individuo tiende a
actuar de cierta manera con base en la expectativa de que
después del hecho se presentard un resultado dado y en el
atractivo de ese resultado para el individuo.

Incluye tres variables o relaciones:

Expectativa o vinculo entre el esfuerzo y el desemperio, es la
probabilidad percibida por el individuo de que ejercer una
cantidad dada de esfuerzo, producird cierto nivel de
desempeiio.

Medio o vinculo entre el desemperio y la recompensa, es el
grado que el individuo cree que desempefiarse a un nivel
particular es un medio para el resultado deseado.

Valencia o atractivo de la recompensa, es la importancia que
el individuo otorga al resultado o recompensa potencial
que se puede lograr en el trabajo. Ver Fig. 10. Modelo de
las expectativas simplificado.

La clave de las expectativas es comprender el objetivo de
un individuo y el vinculo entre el esfuerzo y el desempefio,
entre el desempefio y la recompensa y las recompensas y la
satisfaccion de los objetivos individuales.

F.  Propuestas de buenas prdcticas y normas de la industria

Como en el presente trabajo nos interesa conocer como las
organizaciones, especialmente los usuarios de los sistemas
informaticos enfrentan sus cambios, a partir de la
incorporacién de un nuevo sistema de trabajo, como lo es un
sistema informatico, se decidi6 revisar algunos estandares,

enfoques y practicas que tienen como eje de importancia a los

usuarios.

Esfuerzo

Desempetio
Individual >

Recompensas Objetivos
Individual ! Individual

Organi I

A 4

A= Vinculo entre el esfuerzo y el desempeiio
B=Vinculo entre el desempefio y la recompensa

Fig.10. Modelo de las expectativas simplificado [28].

F. 1. Usabilidad

El concepto de Usabilidad se define en el estandar ISO
9241 como “el grado en el que un producto puede ser
utilizado por usuarios especificos para conseguir objetivos
especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un
determinado contexto de uso” y en el estandar ISO 14598-1 se
define calidad de uso de forma analoga. Como se puede
comprobar, en esta definicion se liga la usabilidad de un
sistema a usuarios, necesidades y condiciones especificas. Por
tanto, la usabilidad del sistema no es un atributo inherente al
software, no puede especificarse independientemente del
entorno de uso y de los usuarios concretos que vayan a utilizar
el sistema [23].

La usabilidad no puede definirse como un atributo simple
de un sistema, pues implicard aspectos distintos dependiendo
del tipo de sistema a construir. Por ejemplo, un sistema para
ser colocado en una pantalla tactil de la sala de un museo,
debe llevar un software que requiera un entrenamiento minimo
con el sistema por parte del usuario, debido a que sera
utilizado por la mayoria de usuarios una sola vez en toda su
vida. Los aspectos de usabilidad como la eficiencia (nimero
de tareas que se pueden realizar por hora) no son relevantes
para éste tipo de sistemas, mientras que la facilidad de
aprendizaje es vital para su éxito. Por otra parte, el software
que utiliza una tele-operadora para recoger los mensajes a
enviar a un buscapersonas, puede requerir de un periodo de
formacion apreciable, pero interesa fundamentalmente que
pueda realizar cada operacion en el menor tiempo posible
(eficiencia), para reducir el tiempo de espera de los clientes
que utilizan el servicio.

Estos distintos aspectos de la usabilidad se denominan
atributos de usabilidad [23].

La usabilidad es una cualidad demasiado abstracta como
para ser medida directamente. Para poder estudiarla se
descompone habitualmente en los siguientes cinco atributos
basicos [Nielsen93]:

Facilidad de aprendizaje: Cuan facil es aprender la
funcionalidad bésica del sistema, como para ser capaz de
realizar correctamente la tarea que desea realizar el usuario. Se
mide normalmente por el tiempo en que emplea un usuario
con el sistema hasta ser capaz de realizar ciertas tareas en
menos de un tiempo dado (el tiempo empleado habitualmente
por los usuarios expertos). Este atributo es muy importante
para usuarios noveles.

Eficiencia: El numero de transacciones por unidad de
tiempo que el usuario puede realizar usando el sistema. Lo que
se busca es la maxima velocidad de realizacion de tareas del
usuario. Cuanto mayor es la usabilidad de un sistema, mas
rapido es el usuario al utilizarlo, y el trabajo se realiza con
mayor rapidez. Notese que eficiencia del software en cuanto
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su velocidad de proceso no implica necesariamente eficiencia
del usuario en el sentido en el que aqui se ha descrito.

Recuerdo en el tiempo: Para usuarios intermitentes (que no
utilizan el sistema regularmente) es vital ser capaces de usar el
sistema sin tener que aprender como funciona partiendo de
cero cada vez. Este atributo refleja el recuerdo acerca de como
funciona el sistema que mantiene el usuario, cuando vuelve a
utilizarlo tras un periodo de no utilizacion.

Tasa de errores: Este atributo contribuye de forma
negativa a la usabilidad de un sistema. Se refiere al numero de
errores cometidos por el usuario mientras realiza una
determinada tarea. Un buen nivel de usabilidad implica una
tasa de errores baja. Los errores reducen la eficiencia y
satisfaccion del usuario, y pueden verse como un fracaso en la
transmision al usuario del modo de hacer las cosas con el
sistema.

Satisfaccién: Este es el atributo méas subjetivo. Muestra la
impresion subjetiva que el usuario obtiene del sistema [23].

Algunos de estos atributos no contribuyen a la usabilidad
del sistema en la misma direccion, pudiendo ocurrir que el
aumento de uno de ellos tenga como efecto la disminucion de
otro. Por ejemplo, esto puede ocurrir con la facilidad de
aprendizaje y la eficiencia. Es preciso realizar el disefio del
sistema cuidadosamente si se desea tanto una alta facilidad de
aprendizaje como una alta eficiencia; siendo el uso de
aceleradores (combinaciones de teclas que ejecutan
operaciones de uso habitual) la solucion mas comun para
conjugar ambos atributos de usabilidad.

La usabilidad del sistema no es una simple adicion del
valor de estos atributos, sino que se define para cada sistema
como un nivel a alcanzar para algunos de ellos.

Estos cinco atributos pueden descomponerse a su vez para
conseguir una mayor precision en los aspectos de usabilidad
en los que se quiere poner mayor énfasis. Por ejemplo,
rendimiento en uso normal y uso de opciones avanzadas son
ambos subatributos de eficiencia, mientras que primera
impresion es un subatributo de satisfaccion [23].

F.2. Estandar ISO 13407

La disciplina denominada HCI (Human-Computer
Interaction) en inglés, se denomina IPO (Interaccion Persona-
Ordenador) en castellano y se ocupa segun Preece de “diseriar
sistemas informaticos que den soporte a personas de tal forma
que estas puedan llevar a cabo sus actividades
productivamente 'y con seguridad personal” Por tanto,
usabilidad es una de las maximas preocupaciones del IPO
como objetivo del desarrollo de sistemas informaticos, siendo
la disciplina que mejor trata la usabilidad en el desarrollo de
software. A la IPO contribuyen distintos campos del saber
como, por ejemplo, la Informatica, la Psicologia, la Sociologia
o el Disefio Industrial y la Ergonomia. Asi, la IPO esta dotada
de un caracter multidisciplinar per se, que proporciona todos
los puntos de vista que se requieren para el desarrollo de
sistemas informaticos, que den un soporte adecuado a
personas con todos los condicionantes que dicho objetivo
implica [29].

La vision que tiene la IPO del desarrollo de software es, en
cierto sentido, mas amplia que el enfoque habitual de la IS, en
el que la atencion se centra en gran medida en el sistema
software en ejecucion. La IPO considera también las
implicancias sociales y organizacionales de la realizacion de
una tarea con un sistema informatico, y los temas de
comunicacion implicados. Por el contrario, al tener esta
vision interdisciplinar del desarrollo de software, ocupandose

de temas en los que se interesan diversas disciplinas, no trata
el desarrollo de software con la misma profundidad en temas
especificos. Asi, la IS tiene un nivel detalle mayor que la IPO
en los temas que le son propios, como puede ser el proceso de
desarrollo.

La IPO es un campo maduro, cuyos métodos son utilizados
en numerosas organizaciones de desarrollo de software para
asegurar que el nivel de usabilidad del producto-software
alcance un minimo establecido. Los métodos de la IPO tienen
un enfoque de desarrollo que se denomina centrado en el
usuario (o centrado en el humano, segun la fuente). El
estandar ISO 13407 sobre procesos de desarrollo centrados
en el humano para sistemas interactivos, indica que la
incorporacion de un enfoque centrado en el humano se
caracteriza por lo siguiente:

= La implicacion activa de wusuarios y una clara
comprension de los requisitos de usuarios y sus tareas,

= una adecuada asignacion de funciones entre usuarios y
la tecnologia,

= la iteracion de soluciones de disefio y

= el disefio multidisciplinar [29].

Debido a la vision mas amplia a la que aspira la IPO, los
métodos que le son propios y que, por tanto, siguen el enfoque
de desarrollo centrado en el usuario, no se ocupan
adecuadamente de otros atributos de calidad que no sean la
usabilidad. Los objetivos en los que se centra la IS no son
tratados con el mismo nivel de profundidad por estos métodos,
resultando asi poco adecuados para el desarrollo de software
segun la perspectiva de la IS. Esta perspectiva es la adoptada
por la mayor parte de organizaciones de construccion de
software, debido a que los aspectos mas relevantes de la IS
son de gran importancia para dichas organizaciones. Entre
ellos se encuentra el objetivo de contar con un proceso de
desarrollo definido, y la TPO no considera los procesos de
desarrollo con el mismo grado de formalidad y sistematizacion
que la IS. A pesar de la menor formalizacion del proceso en la
IPO, la caracterizacion de un proceso de desarrollo centrado
en el humano que define el estandar ISO 13407, define las
normas basicas que deben cumplirse para tratar
adecuadamente la usabilidad y, por tanto, puede tomarse como
base para la mejora de los procesos de desarrollo de 1a IS en lo
que respecta a la usabilidad [29].

F.3. 1SO 9000:2000 e ISO 9004

En la actualidad, son cada vez mas las empresas que
dentro de una politica realista de conocer sus puntos débiles y
fuertes a los ojos de su entorno (clientes, proveedores,
empleados) disefian las encuestas de clima laboral.

Ademas, la nueva Norma ISO 9000: 2000 ha introducido
como novedad importante el apartado 6.4 "Ambiente de
trabajo" que dice "la organizacion debe determinar y
gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto (o servicio)".

En otro documento de directrices, ISO 9004, se explica el
"ambiente de trabajo" de este modo: "la direccion deberia
asegurarse de que el ambiente de trabajo tiene una influencia
positiva en la motivacion, satisfaccion y desempefio del
personal con el fin de mejorar el desempefio de Ila
organizacion. La creacion de un ambiente de trabajo
adecuado, como combinacion de factores humanos y fisicos,
deberia tomar en consideracion lo siguiente:

= Metodologias de trabajo creativas y oportunidades de

aumentar la participacion activa para que se ponga de
manifiesto el potencial del personal.
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= Reglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el
equipo de proteccion.
» Ergonomia.
= La ubicacion del lugar de trabajo.
= Interaccion social.
= Instalaciones para el personal de la organizacion.
= Calor, humedad, luz, flujo de aire.
= Higiene, limpieza, ruido, vibraciones y contaminacion".
Y en otro lugar de ISO 9004, el apartado 8.2.4, se dice:
"Seguimiento y mediciéon de las partes interesadas. La
organizacion deberia identificar la informacion de medicion
requerida para cumplir las necesidades de las partes
interesadas (diferentes de los clientes) en relacion a los
procesos de la organizacion, con el fin de equilibrar la
asignacion de recursos. Tal informacion deberia incluir
mediciones relativas al personal en la organizacion (.....). Con
respecto al personal de la organizacion, ésta deberia:
= Recabar la opinion de su personal en relacion con la
manera en la cual la organizacion satisface sus
necesidades y expectativas,
= Evaluar el desempefio individual y colectivo y su
contribucion a los resultados de la organizacion" [30].

III. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A. Introduccion

A pesar de los esfuerzos realizados para abandonar la
Crisis del Software y del crecimiento logrado en nuestra
disciplina, la Ingenieria de Software, como por ejemplo, la
incorporacion de la Ingenieria de Requerimientos, los modelos
de calidad entre otros. En la actualidad siguen ocurriendo
fracasos en las implementaciones de los sistemas
informaticos, de ahora en adelante denominados SI.

En el Capitulo 1, se ha planteado una descripcion del
problema que sigue presentandose en la industria del software
como asi también su grado de importancia y el alcance con el
que sera abordada la solucion. La propuesta de solucion
brindarda un conjunto de recomendaciones orientada a
robustecer la participacion de los usuarios en el proceso de
implementacion de los SI (sistemas informaticos). Se
aportaran practicas y herramientas, las cuales se basaran en el
principio  socio-técnico 'y en el disefio participativo
combinados con buenas practicas y normas de la industria.
Para la elaboracion del conjunto de recomendaciones, se
tendra en cuenta un grado de abstraccidn mayor, con una
vision desde las reglas del negocio, la organizaciéon y una
fuerte mirada interdisciplinaria.

Cabe aclarar que el conjunto de recomendaciones
resultante se orienta a las implementaciones de los SI
(sistemas informaticos), siendo estos desarrollados a medida o
parametrizados cuyo proposito es dar soporte a la gestion
empresarial.

Una de las principales cuestiones que se destaca en este
trabajo es que se continia empleando una filosofia de
implementacion como un proceso técnico dirigido a la
resolucion de problemas los cuales se definen en términos
técnicos.

B.  Propuesta del término “Implementacion”

A medida que se ha avanzado en la investigacion,
considerando la revision de antecedentes relacionados con el
concepto de etapa o proceso de implementacion en el Cap. 1
del trabajo y luego su posterior analisis, se construye una
descripcion del término implementacion con la acepcion que

se utiliza en la presente investigacion. Esta enunciacion esta
fuertemente orientada a la inclusion de los usuarios de los SI
(sistemas informaticos):

“Proceso para ayudar a los usuarios de los diferentes niveles
organizacionales a aceptar la incorporacion de un nuevo SI
(desarrollado a medida o parametrizado)”.

A vpartir de la propuesta del término implementacion,
parece relevante plantear que aspectos contempla:

i. Setrabaja desde un nivel de meta proceso respecto al
desarrollo de software

ii. Toma lo producido por la Ingenieria de

Requerimientos

iii. Combina la utilizacion de herramientas y técnicas de
las ciencias del comportamiento

iv. Pretende contribuir a la mejora de la satisfaccion de
las necesidades de los usuarios en sus puestos de
trabajo

Para clarificar cada uno de los aspectos considerados en
esta propuesta, se detallard a continuacion la orientacion y la
contribucion que se pretende con cada uno de ellos.

i. Se encuentra en un nivel meta proceso al proceso de
desarrollo de software.

Para esta propuesta, nos ubicamos en un nivel de
abstraccion de meta proceso en el desarrollo de software;
porque éste se plantea como un proceso que acompaia al
proceso de desarrollo que haya sido seleccionado para el
proyecto, dentro de los cuales podemos mencionar: RUP,
Scrum, etc. En el caso que el proceso de desarrollo utilice un
ciclo de vida en cascada se plantea un acompafiamiento
horizontal, como se presenta la Fig.11; que sintetiza la
horizontalidad entre los dos procesos: el meta proceso de
implementacion propuesto y el proceso de desarrollo de
software con un ciclo de vida en cascada.

PROCESO DE IMPLEMENTACION PROPUESTO

Proceso de
Desarrollo
Del
Software

Etapan

Fig.11. Ajuste entre el Meta proceso de implementacion propuesto y el
proceso de desarrollo de software con un ciclo de vida en cascada.

En el caso de que en el proyecto se utilice un proceso de
desarrollo con un ciclo de vida que plantee iteraciones, el
acompafiamiento al modelo de proceso de desarrollo sera
ciclico como se presenta la Fig.12; que sintetiza la circularidad
entre los dos procesos: el meta proceso de implementacion
propuesto y el proceso de desarrollo de software con un ciclo
de vida iterativo.
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Implementacion

Fig.12. Ajuste entre el Meta proceso de implementacion propuesto y el
proceso de desarrollo de software con un ciclo de vida iterativo.

El proceso de implementacion propuesto se considera
como base para la construccion del conjunto de
recomendaciones, el mismo se ajusta para acompafiar
cualquier proceso de desarrollo; éste posee como su principal
caracteristica la flexibilidad.

ii. Toma lo producido por la
Requerimientos.

El proceso de implementacion propuesto requiere del
resultado de la Ingenieria de Requerimientos, especificamente
requiere como input el documento de especificacion de
requerimientos de software. Dependiendo del proceso de
desarrollo que se emplee en el proyecto y de la documentacion
que se genere en el mismo, es necesario contar con los
requerimientos funcionales y no funcionales del SI (sistema
informatico) que se va a implementar o que ha sido
implementado. No interesa la manera en que se hayan
documentados los requerimientos, es decir en forma de
listado, siguiendo un estandar de especificacion 0
representados en diagramas de caso de uso.

Ingenieria de

iil. Combina la utilizacion de herramientas y técnicas de
las ciencias del comportamiento.

El proceso de implementacion propuesto se basa en el
principio socio-técnico y en el disefio participativo. Dicho
proceso denota la importancia del aspecto humano y como
contribuir a dar soporte a los usuarios de los SI (sistemas
informaticos), empleando algunas técnicas y herramientas de
las ciencias del comportamiento, a priori se pueden mencionar
los cuestionarios, las entrevistas, las sesiones de focus —
group, etc.

iv. Pretende contribuir a la mejora continua de la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios en sus
puestos de trabajo.

Con el avance de la investigacion, se ha planteado la
necesidad de conocer con precision que se entiende por el
término: satisfaccion en el trabajo. De la revision de
diferentes autores se ha seleccionado la definicion propuesta
por Mumford [4]:

“es el logro de un buen “ajuste” entre lo que los empleados
buscan en sus puestos de trabajo (necesidades, expectativas y
aspiraciones) y lo que la organizacion requiere que hagan en

sus puestos (requerimientos de conocimientos, habilidades y
competencias)”.
Este marco de referencia ha sido desarrollado en el Cap.II del
presente trabajo.

C. Propuesta de la idea de ““Usuario Satisfecho”

A partir de la definicion propuesta por Mumford, se
construye para el presente trabajo de investigacion la siguiente
enunciacion:

Un usuario de un sistema informatico (denominado
USI) se encuentra satisfecho cuando el sistema
informatico (denominado SI) le permite realizar su

trabajo plenamente

La enunciacion propuesta de “Usuario Satisfecho”, sera la
guia conductora del presente trabajo.

En el pasado como en la actualidad, muchas veces los
valores de los profesionales de sistemas y gerentes estan
influenciados por el aumento de la eficiencia al introducir
sistemas técnicos y los disefios de estos sistemas estan
relacionados con objetivos como la reduccion de personal o
controles operacionales. Por lo tanto, se han centrado en los
elementos estructurales en la situacion de un cambio que
pretende reemplazar a las personas por maquinas y supervisar
a las personas que las utilizan. Muchas veces ocurre que en las
organizaciones, el capital humano todavia no forma parte de
todos los sistemas de trabajo. Las personas tienen valores,
actitudes y necesidades psicologicas, el abandono de sus
intereses puede ocasionar una situacion de cambio que no
beneficie a la organizacion. En lugar de producirse el cambio
deseado de aumentar la eficiencia con la incorporaciéon del
nuevo SI, se produce la mo satisfaccion de los usuarios
ocasionando no aceptacién y uso del nuevo sistema
generando nuevamente un fracaso en la implementacion.

Se considera que uno de los objetivos a cumplir con la
implementacion de un nuevo SI es la mejora de la satisfaccion
de las necesidades de los usuarios en sus puestos de trabajo. Y
tomando como hipoétesis los permanentes fracasos de las
implementaciones de los SI (sistemas informaticos),
fundamentandose en que una de la razones es la carencia de
herramientas y técnicas.

Para la construccion de la solucion del presente trabajo, el
conjunto de recomendaciones para la implementacion de los
SI, se ha considerado necesario el desarrollo un paso previo
que auxilia al resultado que se propone. El mismo consiste en
el disefio de una herramienta preliminar para la medicién de
satisfaccion de las necesidades de los usuarios afectados por el
nuevo sistema de trabajo (SI, sistema informatico). Dentro de
los sistemas informaticos se consideran aquellos que den
soporte a la gestion empresarial, pudiendo ser desarrollados a
medida o parametrizados.

IV. PROPUESTA DE SOLUCION

A. Introduccion

Como se ha planteado en el Capitulo anterior, para la
construccion del conjunto de recomendaciones se ha decidido
desarrollar un paso previo. Se considera que para proponer
una serie de lineamientos a tener en cuenta en una
implementacion de un SI (sistema informatico), es necesario
previamente evaluar la situacion en la que se encuentra la
organizacion (especialmente los usuarios), en la cual se
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introducird el nuevo sistema de trabajo (SI). Para poder
realizar la evaluacion mencionada, es que se construye una
herramienta preliminar de medicion de la satisfaccion de
las necesidades de los usuarios afectados por el nuevo
sistema de trabajo (SI).

B. . Medicion de la satisfaccion de los usuarios

La pregunta que nos hariamos seria:
¢ Por qué medir la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios?

La respuesta a dicha pregunta seria: la satisfaccion de los
usuarios es un aspecto critico para la aceptacion y uso de un
SI (Sistema Informatico), considerandolo como un nuevo
sistema de trabajo. Si el sistema no es percibido como una
herramienta que ayuda al usuario a realizar su trabajo, esto
dificultaria la aceptacion del sistema por parte del usuario y
por lo tanto impactaria negativamente cuando se evaltuen los
resultados de su implementacion.

C. Herramienta de medicion de la satisfaccion de los
usuarios

Cada organizacion posee caracteristicas diferentes en
cuanto a su tamaiio, complejidad, procesos, tipo de negocio,
cantidad y tipos de usuarios, etc., por lo tanto la herramienta
de medicion se disefiara de manera estandar. Siendo esta
herramienta un prototipo, se intentaran incluir aspectos de
base que se deben tener en cuenta en cualquier
implementacion de sistemas informaticos que den soporte a la
gestion empresarial.

C.1. ;Quiénes y Cuando se utiliza?

Los usuarios directos de dicha herramienta seran aquellos
profesionales responsables de llevar a cabo el proceso de
implementacion de los SI o aquellos roles que trabajan
vinculados a los clientes/usuarios.

La herramienta de medicion de la satisfaccion de las
necesidades de los wusuarios, se puede utilizar en dos
momentos diferentes del proceso de implementacion.

En un primer momento denominado efapa de pre-
implementacion, con el objetivo de ser utilizada como
herramienta de diagnoéstico que permita conocer la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios del SI actual,
sirviendo para determinar la manera en la que se debe abordar
el trabajo con la comunidad usuaria.

En un segundo momento, denominado efapa de post-
implementacion, es decir una vez finalizado el proceso de
implementacion del nuevo SI, con el propdsito de evaluar la
satisfaccion de las necesidades de la comunidad usuaria
respecto al mis

Dependiendo de las caracteristicas del proyecto, el proceso
de evaluacion de la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios mediante la herramienta, se podra realizar en los dos
momentos (etapa de pre-implementacion y etapa de post-
implementacion); de esta manera se podran comparar los
resultados obtenidos de las dos etapas, resumiéndose en un
indicador de referencia, la satisfaccion de los usuarios.

D. Su construccion

La herramienta preliminar de medicion de satisfaccion
de las necesidades de los usuarios se construye basandose en
el enfoque socio-técnico. La decision de utilizar este enfoque
se debe a la enunciacion del término implementacion
propuesto en este trabajo como asi también a la orientacion
que se le dara al conjunto de recomendaciones resultantes.

Por cuestiones de practicidad para el uso de la herramienta
de medicion como asi también el procesamiento y analisis de
los datos, dicha herramienta se compone de dos cuestionarios
que cubriran el enfoque socio-técnico.

D. 1. Cuestionario del Enfoque Socio

El cuestionario para realizar la medicion del enfoque socio
se denominarda MES (Medicion del Enfoque Socio).

Para realizar la medicion del enfoque socio se han
considerado algunos de los marcos tedricos y estandares
analizados en la seccion II del trabajo. En la Fig. 13; se
presenta un modelo conceptual a partir del cual de construye
el Cuestionario MES (Medicion del Enfoque Socio); se
plantean cudles son las ciencias de la conducta y estandares
empleados como asi también sus aportes.

Con el objetivo de la construccion de una herramienta
preliminar de medicion socio de la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, se ha realizado un recorte de los
diferentes aportes que las ciencias de la conducta ofrecen al
comportamiento organizacional.

Psicologia ISO
Satisfaccion y 9004:2000
:> Motivacion laboral
—
Sociologia i
Comunicacion y
Participacion
—
Psicologia
Social —>
—

Fig.13. Modelo Conceptual del Cuestionario MES
(Medicion del Enfoque Socio).

Para la construccion de la herramienta de medicion, el
cuestionario MES (Medicion del enfoque socio) se ha tenido
en cuenta el procedimiento general de construccién de un
instrumento de medicion [31]. De la revision y analisis del
procedimiento, se ha realizado un recorte de los pasos en
funcion de lo que se ajusta al presente trabajo. En la Fig. 14;
se plantean los pasos para la construccion del MES.

En esta Seccion del trabajo, solamente se desarrollaran los
pasos 1, 2 y 3 que son los pasos previos a la recoleccion de los
datos. Los pasos 4 y 5 se desarrollaran en la Seccion siguiente.
(Validacion).

D.1.1. Desarrollo del Paso 1. Identificacion de la variable a
medir e indicadores

Con los avances realizados en la investigacion, ya se ha
decidido que lo que se pretende medir es la satisfaccion socio
de las necesidades de los usuarios. Para precisar las
decisiones tomadas, se ha dado respuestas a las siguientes
preguntas, que se plantean en la Tabla II. Preguntas para la
identificacion de las variables y otras precisiones.

Panizzi, M. 2015. Propuesta de Recomendaciones para la Implementacion de Sistemas Informaticos Basadas en el Enfoque 19
Socio-técnico y el Diseiio Participativo. Revista Latinoamericana de Ingenieria de Software, 3(1): 1-40, ISSN 2314-2642



Paso 1

1.1. Identificar
el conjunto o
dominio de
conceptos o
variables a
medir.

1.2. Identificar

JL

Paso 2
Decisiones:

= Tipoy
formato del
instrumento de
medicion
- Utilizar uno
existente,

Paso 3
Construccion
del instrumento,
en funcion de
las decisiones
tomadas
(incluye la
generacion de
todos los items

JL

JL

Paso 4
Prueba
Piloto:
-Confiabilidad
Inicial
-Validez inicial
-Entrevistas a
los participantes
para evaluar

los indicadores adaptarlo o y categorias, asi
construir uno -Ensayo
de cada S como la
variable. nuevo. codificacion y
- Contexto de los niveles de
administracion medicién de los
reactivos).
Paso 5
Versién final
-Revisar el

instrumento y
hacer cambios.
-Construir la
version
definitiva.

Fig.14. Pasos para la construccion del MES
(Medicion del Enfoque Socio)

TABLA II. PREGUNTAS PARA LA IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES Y
OTRAS PRECISIONES (MES).

Preguntas

Respuestas

¢Qué se va a medir?

Variable:
necesidades de los usuarios.

satisfaccion

socio

de

las

¢Qué o quienes va a ser

medidos?

Usuarios de sistemas informaticos (USI). Se
consideraran los sistemas que dan soporte a
la gestion empresarial,
desarrollados a medida o parametrizados.

pudiendo

ser

¢Cuando?

Con anterioridad en este Capitulo, ya se ha
mencionado que la herramienta se puede
usar en dos momentos del proceso de
implementacion: en la etapa de pre-
implementacion y en la etapa de post-
implementacion.

¢Doénde?

Cualquier organizacion nacional que se
encuentre atravesando un cambio
organizacional por la incorporacion de un
nuevo S| (sistema informatico).

¢ Qué tipo de datos
queremos obtener?

El porcentaje de satisfaccion de las
necesidades de los usuarios (enfoque socio)
y los porcentajes que lo componen para su

posterior analisis.

¢ Nuestro propoésito al
recolectar los datos es?

Contar con indicadores que nos permitan
construir el conjunto de recomendaciones
(objetivo final de este trabajo de tesis).
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A continuacion se presentan los dominios del contenido de
la variable (dimensiones), los indicadores de cada dimension, y
la nomenclatura propuesta de las dimensiones. En la Tabla III;
se presenta la variable, sus dimensiones, la nomenclatura
propuesta para cada dimensién y los indicadores del MES

(Medicion del Enfoque Socio).

TABLA III. VARIABLE, SUS DIMENSIONES, LA NOMENCLATURA PROPUESTA
PARA CADA DIMENSION Y LOS INDICADORES DEL MES (MEDICION DEL
ENFOQUE SOCIO).

Variable
a
medir

Dimension

Nomenclatura
de la
Dimension

Indicador

Satisfaccion socio de las necesidades de los usuarios

Satisfaccion en
la empresa

MES1

Grado en que los
empleados de una
organizacion (en este
trabajo, serian los
usuarios) se sienten
involucrados con la
misma.

Satisfaccion en
el puesto de
trabajo

MES2

Grado en que los
empleados (usuarios)
de una organizacion
perciben el “ajuste”
entre lo que buscan
en sus puestos de
trabajo (necesidades,
expectativas y
aspiraciones) y lo
que la organizacion
requiere que hagan
en sus  puestos
(requerimientos  de
conocimientos,

habilidades y
competencias)”

(Mumford E.., 1983)

Satisfaccion
con el medio
ambiente

MES3

Valor percibido por
los empleados
(usuarios) respecto al
ambiente de trabajo
adecuado
(combinacion de
factores humanos y
fisicos) brindado por
la organizacion. (ISO
9004)

Comunicacion

MES4

Grado en que los
empleados (usuarios)
perciben los flujos de
informacién dentro de
la organizacion.
Especialmente todos
aquellos flujos
relacionados al
disefio de los
sistemas
informaticos.

Participacion

MES5

Nivel en que los
empleados (usuarios)
perciben su aporte en
el Disefio de un
Sistema  Informatico.
Cabe aclarar que se
toma en cuenta el
principio de Disefio
Participativo.
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Para la construccion de los items y de las opciones de respuesta
de las dimensiones, se decidié plantear una tabla para cada una
de las dimensiones. Resultando las tablas que se presentan a
continuacion, Tablas IV, V, VI, VIl y VIII:

TABLA V. DIMENSION SATISFACCION EN LA EMPRESA, LOS ITEMS Y LAS
OPCIONES DE RESPUESTA DEL MES (MEDICION DEL ENFOQUE SOCIO).

Dimension Items Opciones de
respuesta
¢ Esta conforme con la - Totalmente
organizacion en la cual - Bastante
Satisfaccion en trabaja? - Parcialmente
la empresa - Poco
(MES1) - Nada
¢ Se siente orgulloso de - Totalmente
pertenecer a esta - Bastante
organizacion? - Parcialmente
- Poco
- Nada
¢ Se siente integrado a la - Totalmente
organizacion? - Bastante
- Parcialmente
- Poco
- Nada

TABLA V. DIMENSION SATISFACCION EN EL PUESTO DE TRABAJO, LOS
ITEMS Y LAS OPCIONES DE RESPUESTA DEL MES (MEDICION DEL ENFOQUE
Socio).

Dimension Items Opciones de

respuesta

Totalmente
Bastante
Parcialmente

- Poco
Satisfaccion en - Nada

el puesto de ¢ Se siente realizado en su trabajo? - Totalmente
trabajo Bastante
(MES2) Parcialmente
Poco

Nada
Totalmente
Bastante
Parcialmente

- Poco

- Nada

¢ Cuanto hace que utiliza el sistema - De 1a3meses
informatico actual? Mas de 3 meses y
menos de 6 meses
Mas 6 meses y
menos

de 1 afio

- De 1a2afios

- Mas de 2 afios
¢ Siente que conoce el sistema informatico - Totalmente
actual? - Bastante
Parcialmente
Poco

Nada
Totalmente

¢ Conoce bien lo que aporta su trabajo al
conjunto de la organizacion?

¢ Considera que su trabajo es rutinario?

TABLA V1. DIMENSION SATISFACCION CON EL MEDIO AMBIENTE, LOS

ITEMS Y LAS OPCIONES DE RESPUESTA DEL MES (MEDICION DEL ENFOQUE

Soclo).
Dimension Items Opciones de
respuesta
¢ Su puesto de trabajo - Totalmente
Satisfaccion le resulta comodo? - Bastante
con el medio - Parcialmente
ambiente - Poco
(MES3) - Nada
¢ Trabaja - Totalmente
permanentemente ante | - Bastante
la pantalla de su PC? - Parcialmente
- Poco
- Nada
¢ Considera que tiene - Totalmente
reflejos en la pantalla - Bastante
de su PC de luces, - Parcialmente
ventanas u otras? - Poco
- Nada
¢ Considera adecuada - Totalmente
la distancia entre su - Bastante
puesto de trabajo y la - Parcialmente
impresora? - Poco
- Nada

TABLA VII. DIMENSION COMUNICACION, LOS iTEMS Y LAS OPCIONES DE
RESPUESTA DEL MES (MEDICION DEL ENFOQUE SOCIO).

Dimension Items Opciones de respuesta
¢ Cree que existe buena - Totalmente
Comunicacién comunicacion desde su jefe | - Bastante
(MES4) a Usted? - Parcialmente
- Poco
- Nada
¢ Cree que existe buena - Totalmente
comunicacion desde Usted - Bastante
asu jefe? - Parcialmente
- Poco
- Nada
¢ Considera que en su - Totalmente
empresa su jefe o jefes - Bastante
escuchan las sugerencias - Parcialmente
de los empleados y tienen - Poco
en consideracion sus - Nada
iniciativas personales?
¢ Estuvo enterado que se - Si
iba a implementar un nuevo - No
sistema informatico?
¢ Esté de acuerdo con el - Totalmente
cambio? - Bastante
- Parcialmente
- Poco
- Nada
¢ Le parecié adecuada la - Totalmente
manera en que le - Bastante
comunicaron el cambio del - Parcialmente
sistema? - Poco
- Nada

TABLA VIII. DIMENSION PARTICIPACION, LOS ITEMS Y LAS OPCIONES DE
RESPUESTA DEL MES (MEDICION DEL ENFOQUE SOCIO).

¢ Se siente comodo con el sistema
informético actual?

Bastante
Parcialmente
Poco

- Nada

¢ Siente que el sistema informatico es
amigable?

Totalmente

- Bastante
Parcialmente
Poco

Nada

Dimension Items Opciones de
respuesta
Participacion ¢ Esta de acuerdo con el grado de - Totalmente
(MES5) participacion que ha tenido en la definicion | - Bastante
del sistema informatico? - Parcialmente
- Poco
- Nada
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D.1.2. Desarrollo del Paso 2. Decision del tipo y formato del
instrumento y su contexto de administracion

Respecto a las decisiones a tomar en este paso, algunas ya
han sido enunciadas, como por ejemplo que el tipo de
instrumento es un cuestionario. La razon de elegir este tipo de
instrumento, se debe a que permite recolectar los datos de
manera consistente en la obtencion de respuestas directas de
los sujetos estudiados a partir de la formulacién de una serie
de preguntas por escrito.

Respecto al formato sera un cuestionario escrito y respecto
al contexto de administracion sera una sala de reunion o la
oficina del usuario dependiendo si su manera de aplicacion es
auto administrado en forma individual o grupal.

Cabe aclarar que la cantidad de preguntas del cuestionario
MES no es excesiva para no cansar o fatigar al usuario
(encuestado) con muchas preguntas y muchas opciones de
respuesta.

D.1.3. Desarrollo del Paso 3. Construccion de la primera
version del Cuestionario MES (Medicion del Enfoque
Socio)

En esta primera version del cuestionario, no se ha incluido
la codificacion en el mismo. Se ha analizado el nivel de
medicion de cada uno de los items, para la mayoria de los
items se utiliza un nivel de medicion por intervalos, escala
tipo Likert de cinco puntos. También se han incluido
preguntas cerradas dicotomicas.

Ha sido necesario incluir otro grupo de preguntas, las
cuales se denominan preguntas de ubicacion del sujeto
encuestado o demogrdficas. Este conjunto de preguntas
impactaran fuertemente en los resultados de la evaluacion con
tendencias positivas si el usuario hace bastante tiempo que
trabaja en la empresa y ain mas si hace bastante que se
encuentra en el mismo puesto de trabajo, ya que podria
considerarse experto en su tarea. Esta categoria de preguntas
se presentan en la Tabla IX. Preguntas Generales del MES
(Medicion del Enfoque Socio).

TABLA IX. PREGUNTAS GENERALES DEL MES (MEDICION DEL
ENFOQUE S0CIO).

items Opciones de respuesta

¢ Cuénto tiempo hace que trabajaenla | - De 1a 3 meses

- Mas de 3 y menos de 12 meses
- Mas 1y menos de 2 afios

- De 2 a 3 afios

- Més de 3 afios

Cuanto tiempo hace que trabaja en el - De 1 a3 meses

- Mas de 3 y menos de 12 meses
- Mas 1y menos de 2 afios

- De 2 a 3 afios

- Mas de 3 afios

empresa’?

puesto actual?

El cuestionario resultante tiene una introduccion, en la cual
se menciona el propodsito de su realizacion, un agradecimiento
y las instrucciones para ser completado. Esta version de la
herramienta cuenta con 23 preguntas. Como se ha decidido
que su administracion sera autoadministrada mediante una
entrevista, hay algunas cuestiones que seran explicadas por el
entrevistador, como por ejemplo: el tiempo aproximado de
respuesta, el procesamiento de los cuestionarios, la

confidencialidad del manejo de la informacion, etc. E1 modelo
del cuestionario MES propuesto, se presenta en la Fig. 15.

CUESTIONARIO N° 1

Este cuestionario permite analizar el nivel de satisfaccién de una serie de factores que se relacionan al
sistema informatico que utiliza para realizar su trabajo. Contiene una serie de preguntas relacionadas a
su satisfaccién con la empresa, a la satisfaccion con su trabajo diario, a su satisfaccion con el medio
ambiente de trabajo, a su participacién en la definicién del sistema informético y a la comunicacion en la
empresa. Las preguntas no tienen respuestas “correctas” o “incorrectas”. Lo importante es que responda
de una forma precisa y sincera a cada pregunta. No pierda mucho tiempo calculando las respuestas; las
primeras reacciones son generalmente mas fiables.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

Por favor marque con una X su respuesta, segin la escala

De 1a3 meses
45 de 3 y menos
de 12 meses
Mas 1 ymenos
de 2 afios
De 2 a3 afios
Mas de 3 afios

1. éCudnto tiempo hace que trabaja en la empresa?

Cooog
o000

2. éCudnto tiempo hace que trabaja en su puesto actual?

Totalmente
Bastante
Parclalmente
Poco
Nada

3. éEstd conforme con la organizacion en la cual trabaja?

NN
NN
Hinnn .
NN

4. éSe siente orgulloso de pertenecer a esta organizacion?

5. éSesiente integrado a la organizacion?

6. JConoce bien lo que aporta su trabajo al conjunto de la
organizacién?

De 123 meses
Mas de 3 meses y
menos de 6 meses
Més 6 meses y.
menos
de 1afio
De 122 afios
Més de 2 aflos.

9. éCudnto hace que utiliza el sistema informatico actual?

I

Totalmente
Bastante
Parcialmente
Poca
Nada

10. éSiente que conoce el sistema informdtico actual?

i
I
NN
NN
NN
HiNnnn
?:pfi):'igem adecuada la distancia entre su puesto de trabajo y lo I:I I:I I:I D D
Lt
NN

NN
LI

11. ¢Se siente comodo con el sistema informdtico actual?

12. éSiente que el sistema informdtico es amigable?

13. éSu puesto de trabajo le resulta cémodo?

14. éTrabaja permanentemente ante la pantalla de su PC?

15. éConsidera que tiene reflejos en la pantalla de su PC de luces,
ventanas u otras?

17. éCree que existe buena comunicacion desde su jefe a Usted?

18. éCree que existe buena comunicacion desde Usted a su jefe?

19. éConsidera que en su empresa su jefe o jefes escuchan las
gerencias de los ¥ tienen en consideracion sus
iniciativas personales?

20. éEstuvo enterado que se iba a implementar un nuevo sistema
informdtico? En el caso de que su respuesta sea SI, por favor
contestar las preguntas 21., 22. y 23.

8

23.. éEstd de acuerdo con el grado de participacion que ha tenido en
la definicin del sistema informdtico?

Fig.15. Modelo del Cuestionario MES.

Totalmente
Bastante
Pardialmente
Nada

21. dEstd de acuerdo con el cambio?

22. éLe parecié adecuada la manera en que le comunicaron el
cambio del sistema?
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D .2. Cuestionario del Enfoque Técnico

El cuestionario para realizar la medicion técnica se
denominara MET (Medicion del Enfoque Técnico). Se tomo
como marco de referencia el IEEE/ANSI 830-1998 [32].
para la medicion técnica de la satisfaccion de las necesidades
de los wusuarios. Se consideraron los requerimientos
funcionales, los requerimientos no funcionales y las
caracteristicas del usuario del SI (sistema informatico).

Cabe aclarar, que no se contempla dentro del alcance del
proceso de la medicion, el proceso de elicitacion de los
requerimientos ni la construccion de la documentacion de
especificacion de requerimientos.

Para poder realizar la medicion técnica, se requiere el
documento de requerimientos construido por los Ingenieros de
Requerimientos o Responsable facilitador de dicha
informacion por parte de la organizacion.

Otros de los requerimientos necesarios para realizar la
medicion es la identificacion de la comunidad usuaria que
sera o que ha sido afectada por el SI (sistema informatico).

Para identificar a los usuarios a quienes se les medira su
nivel de satisfaccion, se propone la Matriz de relacion
Usuario del Sistema Informatico (USI) & Requerimiento
Funcional del Sistema Informdtico (RF del SI), el modelo de
matriz propuesto se presenta en la Tabla X. Dicha matriz
permite de manera sencilla la identificacion de la comunidad
usuaria y su relacion con la funcionalidad del SI con la que
interactan.

TABLA X. MATRIZ DE RELACION USUARIO DEL SISTEMA
INFORMATICO (USI) & REQUERIMIENTOS FUNCIONAL DEL
SISTEMA INFORMATICO (RF DEL SI).

Requerimientos
Funcionales del
- [\l n < =
SIA /Usuarios del S ﬂ 5 5 5
7 N »n 7} 7
Sistema de = = = = =
Informacion
RF 1
RF 2
RF 3
RF 4
RFn

Cabe aclarar que los n requerimientos funcionales
obtenidos del documento de especificacion de requerimientos,

solamente se considerara la funcionalidad para el armado de la
matriz. No se realizard la descomposicion planteada por el
estandar (introduccion, entradas, procesos y salidas de cada
Requerimiento funcional).

Para la construccion de la herramienta de medicion, el
cuestionario MET (Medicion del Enfoque Técnico) se ha
tenido en cuenta el procedimiento general de construccion de
un instrumento de medicién propuesto por Sampieri y otros
[29]. El mencionado procedimiento ha sido adaptado a la
necesidad de este trabajo. Los pasos a seguir para la
construccion del MET, se han planteado en la Fig. 14.

En esta seccion del trabajo, se desarrollaron los pasos 1, 2
y 3 que son los pasos previos a la recoleccion de los datos. Los
pasos 4 y 5 se desarrollaran en la seccidon siguiente
(Validacion).

D.2.1. Desarrollo del Paso 1. Identificacion de la variable a
medir e indicadores

Con el cuestionario MET se pretende medir: [a
satisfaccion técnica de las necesidades de los usuarios. Para
precisar las decisiones tomadas, se ha dado respuestas a las
siguientes preguntas, que se plantean en la Tabla XI.
Preguntas para la identificacion de las variables y otras
precisiones (MET).

TABLA XI. PREGUNTAS PARA LA IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES Y
OTRAS PRECISIONES (MET).

Preguntas Respuestas

¢ Qué se va a medir? Variable: satisfaccion técnica de las

necesidades de los usuarios.

¢Qué o quienes va a ser medidos? | Usuarios de sistemas informaticos. Se
consideraran los sistemas que dan soporte a
la gestion empresarial, pudiendo ser

desarrollados a medida o parametrizados.

¢Cuando? Con anterioridad en este Capitulo, ya se ha
mencionado que la herramienta se puede
usar en dos momentos del proceso de
implementacion: en la etapa de pre-
implementacion y en la etapa de post-

implementacion.

¢Doénde? Cualquier organizacién nacional que se
encuentre atravesando un cambio
organizacional por la incorporacion de un

nuevo S (sistema informético).

¢Qué tipo de datos queremos El porcentaje de satisfaccion de las

obtener? necesidades de los usuarios (enfoque
técnico) y los porcentajes que lo componen

para su posterior analisis.

¢Nuestro propdsito al recolectar Contar con indicadores que nos permitan

los datos es? construir el conjunto de recomendaciones

(objetivo final de este trabajo).

A continuacion se presentan los dominios del contenido de
la variable (dimensiones), los indicadores de cada dimension,
y la nomenclatura propuesta de las dimensiones. En la Tabla
XIL.; se presenta la variable, sus dimensiones, la nomenclatura
propuesta para cada dimension y los indicadores del MET
(Medicion del Enfoque Técnico).

Con el proposito de realizar una medicién que permita un
analisis de la satisfaccion técnica con un mayor nivel de
granularidad, se ha decidido dividir las dimensiones
Requerimientos No funcionales y Caracteristicas del usuario
en sub dimensiones. La Dimension Requerimientos No
Funcionales, se presenta en la Tabla XIII. Dimension
Requerimientos No Funcionales, Sub dimensiones, la
nomenclatura propuesta para cada sub dimension y los sub
indicadores.
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TABLA XII. VARIABLE, SUS DIMENSIONES, LA NOMENCLATURA
PROPUESTA PARA CADA DIMENSION Y LOS INDICADORES DEL MET (MEDICION
DEL ENFOQUE TECNICO).

Variable Dimension
a

medir

Nomenclatura
de la Dimension

Indicador

Requerimien
tos
Funcionales

MET1

Grado en que los
usuarios de una
organizacion
perciben que el
Sl realiza las
operaciones que
requieren  para
realizar su
trabajo.

Requerimien
tos No
Funcionales

MET2

Nivel en que los
usuarios perciben
las cualidades no
funcionales del SI
que utilizan para
realizar su
trabajo.

Caracteristic
as del
usuario

Satisfaccion técnica de las necesidades de los usuarios

MET3

Nivel de
educacion,
experiencia del
dominio de la
aplicacion y
especializacion
técnica que los
usuarios perciben
haber recibido.

TABLA XIV. DIMENSION CARACTERISTICAS DEL USUARIO, SUB
DIMENSIONES, LA NOMENCLATURA PROPUESTA PARA CADA SUB DIMENSION Y
LOS SUB INDICADORES.

Dimension Sub
Dimension

Nomenclatura
de la Sub
dimension

Sub
indicador

Caracteristica
s
del
usuario

Educacion

MET3.1.

Grado percibido
por los usuarios
respecto a la
capacitacion
que  requiere
para el uso del
Sl.

Experiencia

MET3.2.

Nivel percibido
por los usuarios
respecto a la
experiencia

requerida  del
dominio del SI.

Especializaci
6n técnica

MET3.3.

Nivel percibido
por los usuarios
respecto a la
necesidad de
especializacion
técnica para el
uso del SI.
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LOS SUB INDICADORES.

TABLA XIII. DIMENSION REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES, SUB
DIMENSIONES, LA NOMENCLATURA PROPUESTA PARA CADA SUB DIMENSION Y

Dimension

Sub
Dimension

Nomenclatura
de la Sub
dimension

Sub Indicador

Requerimientos

No

Funcionales

Interfaces
de usuario

MET2.1.

Nivel percibido por
los usuarios
respecto a los
formatos de las
pantallas, a la
distribucion de las
pantallas, a los
mends, a los
mensajes de error, a
los contenidos de
las salidas, a los
formatos de los
datos de las salidas,
a los contenidos de
los menus, a los
formatos de los
datos de los menuls
del SI.

Restriccion
es de
Disefio

MET2.2.

Grado en que los
usuarios  perciben
los formatos de los

informes, las
convenciones de los
nombres, los

procedimientos

contables que se
reflejan en el SI
como asi también
las  pistas  de
auditoria que
mantiene el SI.

Requerimie
ntos de
Performanc
e

MET2.3.

Nivel percibido por
los usuarios
respecto al tiempo
de respuesta de una
operacion que
pueden realizar con
el Sl (periodos de
trabajo normal 'y
periodos de sobre
carga de trabajo).

Operacion

MET2.4.

Nivel percibido por
los usuarios
respecto a cémo el
Sl protege los datos
y a como se
recuperan.

Interfaces
de software

MET2.5.

Grado percibido por
los usuarios
respecto a las
interfaces de
software.

En la Tabla XIV., se presenta Dimension Caracteristicas

del usuario, Sub dimensiones, la nomenclatura propuesta para
cada sub dimension y los sub indicadores.
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Para la construccion de los items y de las opciones de
respuesta de las dimensiones y subdimensiones, se decidid
plantear una tabla para cada una de las dimensiones.
Resultando las Tablas XV, XVIII, XIX, XVI, XVII, XX y
XXI.

Cabe aclarar, que en el item de esta sub dimension se
considera el tiempo de respuesta de una transaccion
(operacion) que el usuario realice con el sistema en periodos
de trabajo normal y periodos de sobrecarga de trabajo. En el
caso que se plantee el peor escenario en el tiempo de respuesta
del sistema, cuando hay periodos de sobrecarga de trabajo, los
usuarios expresaran su respuesta de manera negativa y en
definitiva esto nos devolverd el nivel satisfaccion de los
usuarios respecto al requerimiento de performance.

TABLA XV. DIMENSION REQUERIMIENTOS FUNCIONALES, LOS {TEMS Y
LAS OPCIONES DE RESPUESTA DEL MET (MEDICION DEL ENFOQUE TECNICO)

Dimension Items Opciones de respuesta

;Como  considera | -
que se cumple el | -
Requerimientos RF1? -

Se cumple totalmente
Se cumple bastante
Se cumple parcialmente

Funcionales - Se cumple poco
(MET1) - No se cumple
¢Cémo  considera | - Se cumple totalmente

que se cumple el | - Se cumple bastante

RF2? - Se cumple parcialmente
- Se cumple poco
- No se cumple

;Como  considera | - Se cumple totalmente

que se cumple el | - Se cumple bastante
RFn? - Se cumple parcialmente
- Se cumple poco

- No se cumple

TABLA XVIII. DIMENSION REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES,
REQUERIMIENTOS DE PERFORMANCE, LOS ITEMS Y LAS OPCIONES DE

RESPUESTA DEL MET (MEDICION DEL ENFOQUE TECNICO).

Dimension Sub Dimension Items Opciones de

respuesta
¢ Considera - Totalmente

Requerimientos Requerimiento e}decuado el adecuado
tiempo de espera | - Bastante

No s de | de cualquier adecuado
Funcionales Performance operacion que | - Parcialment
realiza con el e adecuado

(MET2) (MET2.3.) sistema? - Poco
adecuado
- No
adecuado

TABLA XIX. DIMENSION REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES,
REQUERIMIENTOS DE OPERACION, LOS ITEMS Y LAS OPCIONES DE RESPUESTA

DEL MET (MEDICION DEL ENFOQUE TECNICO).

Dimension Sub Items Opciones de respuesta
Dimension
;Le  parece | - Totalmente adecuada
adecuada la | - Bastante adecuada
manera en | - Parcialmente
Requerimientos | Operacion que el sistema adecuada
protege los | - Poco adecuado
No (MET24.) datos? - No adecuado
Funcionales ;Le  parece | - Totalmente adecuada
(MET2) adecuada la | - Bastgnte adecuada
manera en | - Parcialmente
que recupera adecuada
los datos del | - Poco adecuado
sistema? - No adecuado

TABLA XVI. DIMENSION REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES,
INTERFACES DE USUARIO, LOS {TEMS Y LAS OPCIONES DE RESPUESTA DEL

MET (MEDICION DEL ENFOQUE TECNICO).

Dimension Sub Items Opciones de
Dimensién respuesta
¢ Considera Totalmente
adecuados los adecuado/s
formatos de las Bastante
pantallas del sistema? adecuado/s
Parcialmente
adecuado/s
Poco
adecuado/s
No adecuado/s
Requerimient Interfaces de ¢ Considera Totalmente
0s usuario adecuado el Lay-out adecuadols
No (MET2.1.) (Distribucion de las Bastante
Funcionales pantallas del adecuadols
(MET2) sistema)? Parcialmente
adecuadols
Poco
adecuadols
No adecuado/s
iLe parecen Totalmente
adecuados los adecuado/s
mentes del sistema? Bastante
adecuadols
Parcialmente
adecuado/s
Poco
adecuadols
No adecuado/s
;Le parece adecuado Totalmente
el orden del uso de los adecuado/s
menUes del sistema? Bastante
adecuado/s
Parcialmente
adecuado/s
Poco
adecuado/s
No adecuado/s
iLe parecen Totalmente
adecuados los adecuadols
mensajes de error del Bastante
sistema? adecuado/s
Parcialmente
adecuado/s
Poco
adecuado/s
No adecuado/s
¢ Considera Totalmente
adecuados los adecuadols
contenidos de las Bastante
salidas del sistema adecuadols
(reportes y Parcialmente
consultas)? adecuado/s
Poco
adecuadols
No adecuado/s
¢ Considera Totalmente
adecuados los adecuado/s
formatos de los datos Bastante
de las salidas del adecuado/s
sistema (reportes 'y Parcialmente
consultas)? adecuado/s
Poco
adecuado/s
No adecuado/s
¢ Considera Totalmente
adecuados los adecuadols
contenidos de los Bastante
menUes del sistema? adecuado/s
Parcialmente
adecuado/s
Poco
adecuado/s
No adecuado/s
¢ Considera Totalmente
adecuados los adecuado/s
formatos de los datos Bastante
de los menles del adecuadols
sistema? Parcialmente
adecuadols
Poco
adecuadols

No adecuado/s
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TABLA XVII. DIMENSION REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES,
RESTRICCIONES DE DISENO, LOS ITEMS Y LAS OPCIONES DE RESPUESTA DEL
MET (MEDICION DEL ENFOQUE TECNICO).

TABLA XXI. DIMENSION CARACTERISTICAS DEL USUARIO, LAS SUB
DIMENSIONES EDUCACION, EXPERIENCIA Y ESPECIALIZACION TECNICA, LOS
ITEMS Y LAS OPCIONES DE RESPUESTA DEL MET (MEDICION DEL ENFOQUE

TECNICO).
Dimension Sub Items Opciones de Dimension Sub Dimensién Items Opciones de
Dimension respuesta respuesta
jLe parecen | - Totalmente
adecuados los adecuado/s ¢Ha recibido algn tipo | - Si
formatos de los | - Bastante de capacnacmr) parg B No
informes ue adecuado/s - ppder usar el sistema?
. L nfort q - Parcialmente Caracteristicas Si su respuesta es S,
Reguer - Restriccion | imprime  del adecuadols del por favor responda las
mientos es de sistema? - Poco adecuado/s preguntas siguientes. Si
No Diseiio - No adecuadols usuario su respuesta es NO, por
Funcionale | (MET2.2.) | ;Considera - Totalmente Educacién favor responda las
s adecuadas las adecuada/s preguntas 3.3 y 3.4. (ia
(MET2) convenciones - Bastante (MET3) (MET3.1.) numeracion esta segin
d b adecuadals modelo de Cuestionario
e nombres |- Parcialmente final)
que figuran en adecuadals (Considera que la [ -  Totalmente
el sistema?. R Poco adecuadals capacitacion  recibida adecuada
No adecuadals para el uso del sistema | - Bastante
¢ Considera - Totalmente ha sido adecuada? adecuada
que el sistema adecuado/s - P:rcialrgente
permite cumple | - Bastante ; ecuada
con los adecuado/s - 0co
- - Parcialmente adecuado
procedimientos adecuadols No
contables de la | - Poco adecuadols adecuado
organizacion No adecuado/s
en forma ;Cree que su | - Totalmente
Experiencia experiencia es adecuada
?
adecuada?. En (MET3.2.) adecuada para el uso | - Bastante
el caso de que del sistema? adecuada
este item no - Parcialmente
aplica al SI, se adecuada
lo elimina del - Poco
cuestionario. adecuado
¢ Considera - Totalmente No
que el sistema adecuado/s adecuado
) ' _ Bastante Especializacion ;Considera que seria | - Totalmente
permite realizar adecuadols técnica adecuada alguna adecuada
plste_ls ) de | _ Parcialmente (MET3.3) capacitacion  técnica | - Bastante
auditoria en adecuadols complemen}arla para el adequada
forma _ Poco adecuadols uso del S|stem§? Por | - Parcialmente
adecuada? No adecuado/s cjemplo: manejo  de adecuada
herramientas - Poco
informaticas, realizacion adecuado
de back up, No
conocimiento de adecuado
i hardware asociado al
TABLA XX. DIMENSION REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES, INTERFACE sistema, etc.
DE SOFTWARE, LOS ITEMS Y LAS OPCIONES DE RESPUESTA DEL MET
(MEDICION DEL ENFOQUE TECNICO).
Dimension Sub Items Opciones de
Dimension respuesta D.2.2. Desarrollo del Paso 2. Decision del tipo y formato del
¢Elsistema | - Si instrumento y su contexto de administracion
que utiiza | - No .
Requerimientos | Interface tiene Respecto a las decisiones a tomar en este paso, algunas ya
No de interaccion han sido enunciadas, como por ejemplo, que el tipo de
Funcionales Software | con _ofros instrumento €s un cuestionario.
(MET2) (MET2.5.) sistemas? , . . .
Si su Respecto al formato sera un cuestionario escrito y respecto
respuesta al contexto de administracion sera una sala de reunion o la
es Sl por oficina del usuario dependiendo si su manera de aplicacion es
:Ziggn i auto administrado en forma individual o grupal.
las Cabe aclarar que la cantidad de preguntas del cuestionario
preguntas MES no es excesiva para no cansar o fatigar al usuario
S'I‘:Ju'emes- — (encuestado) con muchas preguntas y muchas opciones de
;Las - otalmente
c respuesta.
salidas del adecuadas P
:losrt]ema - nggr;tgas D.2.3. Desarrollo del Paso 3. Construccion de la primera
adecuadas | - Parcialmente version del Cuestionario MET (Medicion del Enfoque
para  la adecuadas Técnico)
interaccidn | - Poco adecuadas En esta primera version del cuestionario, no se ha incluido
con el otro | - No adecuadas . ., . ’ .
sistema? la codificacion en el mismo. Se ha analizado el nivel de
medicion de cada uno de los items, para la mayoria de los
items se utiliza un nivel de medicion por intervalos, escala
tipo Likert de cinco puntos. También se han incluido
preguntas cerradas dicotomicas.
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El cuestionario resultante tiene una introduccion, en la cual
se menciona el propdsito de su realizacion, un agradecimiento
y las instrucciones para ser completado. Como se ha decidido
que su administracion sera autoadministrada mediante una
entrevista, hay algunas cuestiones que seran explicadas por el
entrevistador, como por ejemplo: el tiempo aproximado de
respuesta, el procesamiento de los cuestionarios, la
confidencialidad del manejo de la informacion, etc.

Esta version del cuestionario cuenta con 22 preguntas,
cabe aclarar que la cantidad de preguntas referidas a los
requerimientos funcionales es variable segiin el SI (Sistema
Informatico).

El modelo de Cuestionario MET propuesto, se presenta en
la Fig. 16.

E.  Aproximacion a la solucion. Diserio del Conjunto de
Recomendaciones

Para el disefio del conjunto de recomendaciones se decidio
realizar un paso previo, la construccion de una herramienta
preliminar de medicion de la satisfaccion de las necesidades
de los usuarios; el cuestionario MES (enfoque socio) y el
cuestionario MET (enfoque técnico).

Para poder conocer el nivel de satisfaccion (socio técnica)
de las necesidades de los usuarios de un determinado SI
(sistema informatico) se realiza un diagndstico con la
herramienta. A priori de evaluar la satisfaccion de un grupo de
usuarios y considerando los indicadores que se han tenido en
cuenta para la construccion de la herramienta (MES y MET),
se plantea una aproximacion al conjunto de recomendaciones
generales a tener en cuenta para la implementacion de un SI.

Este conjunto de recomendaciones se presentan en la Tabla
XXII. Aproximaciéon al conjunto de recomendaciones
generales. Lo que se pretende es que al realizar una evaluacion
mediante la herramienta de medicion, el conjunto de
recomendaciones generales pase a ser especifico para cada
implementacion a partir de los resultados que brindara la
herramienta.

TABLA XXII. APROXIMACION AL CONJUNTO DE RECOMENDACIONES
GENERALES.

CUESTIONARIO h° 2

sfionanio pamite analizarel nivel de satisfaceion respects &l sistema informaticn que utizs para relizar

Este cue

sutrabzjo. Contiena una sene de preguntss relacionadss a ls funcionalidad delsistems, sldizenc de inferface, &

05 1T

es, 3 la performance, 2 la capactacion 'E]JE'jS para su utiizacion, ete. Laspreguntas no enen

respuestas ‘comecias’o incomectes”. Lo imporante asque responds de una forms precisa ¥y sincers 8 cads

pregunis Mo pierds mucha tiempo caleulando las respuestas; las prmeras reacciones son generaimente mas

fiables.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

33'19'-'3”1"3'].]2 con una X su respuesta, segun ig escaia:

11 7 Cimo conside
1. ¢Cama conside

P, i
TR
Eg Ef EE ES 2
i1iid 3514
nﬂaﬂmﬁ_m 5

1 [
L)L
LT T
LT T
1T

Totaime e
e mda s
Bastante
adecuadays
Par blms nts
adec uada,:
Paca
adecuada s
Mo
e L -

[ ]
[ ]
[]
[]

Recomendaciones
relacionadas al enfoque socio

Recomendaciones
relacionadas al enfoque técnico

Comprender la integracion  del
usuario con la organizacion a la que
pertenece y su puesto de trabajo.

Asegurar que se cumplan los
requerimientos funcionales del SI.

Asegurar que las medidas de medio
ambiente  del usuario  sean
adecuadas, principalmente aquellas
relacionadas al uso del SI.

Asegurar el cumplimiento de los
requerimientos no funcionales del SI
como por ejemplo, interfaces de
usuario, performance, interfaces de
software, etc.

Asegurar una comunicacion eficaz
de cuestiones relacionadas al Sl.

Desarrollar estrategias de
capacitacion de los usuarios para el
uso del SI, capitalizar su
experiencia en el negocio y
aspectos técnicos complementarios
al uso del SI.

Desarrollar estrategias de
participacién de los usuarios en la
definicion del S| para asegurar su
compromiso y toma de conciencia.
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2.10. ¢ Le parecen adecuados los formatos de los informes que imprime: del

sistema?

Considers adecusdss los convenciones de nombres que figuran en el
a?

2.12. ¢ Considera que el sistema permite realizar pistas de Guditor en

forma adecuada?

Poca
e L

Mo adec uada

]
.
]
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L] L]
2.13. ¢ Considerg odecuado eltiempo de esper de cunlquier operacion que
sistema?

3.4, iConsidern que sena odcuada algung capacitadion tEcni

complementonia parg &l uso def sistema? Par ejemplo: mansjo de

istema que utilizg tiene interoceion con otros

510 es 51, por favor responda los pregi

2.17. éLos salidas del sistema son adecusdas porg lo interoccion con el otro
sistema?

stema son decuadas pora la interaccion con el oto |:| D D D

3.1. éHa recibido algun tipo de copacitacion para pader ust

surEspuests s 51, por favor respanda los preguntos siguientes, Si s

FEspuEsts &5 NO, por fover responda Jos prequntas

33934

3.2 ¢ Considers que ko copocitacian recibida parg el uso del sistema ha sido

decuada?

AT

U0

Fig.16. Modelo del Cuestionario MET.

3.3 Cree que s expeniendia &5 adecuos parg el uso e sistema?

3.4, ¢ Considera que 52 odecuada alguna capaciacian tEcnica

complementaria para €l usa del ta? Par ejemplo; mangio de
olizacion de back up, conocimientn de

hardware asocioda o sistem, efr.

V. VALIDACION DE LA PROPUESTA

A. Introduccion

En esta seccion, se desarrollaran los pasos 4 (prueba piloto
del instrumento de medicion) y 5 (Obtencion de una version
mejorada del instrumento). Esta prueba piloto inicial tiene
varios propositos, someter a prueba el instrumento de
medicion (Cuestionario MES y Cuestionario MET) y evaluar
las condiciones de aplicacion y los procedimientos
involucrados. También permitird analizar si las instrucciones
se comprenden por los usuarios, si los items funcionan de
manera adecuada. Esta prueba piloto permitira evaluar el
lenguaje y la redaccion del instrumento. Luego se analizaran
los resultados obtenidos de la prueba piloto inicial y en
funcion de ellos se determinarda la necesidad de realizar
cambios en la herramienta de medicion.

Con el proposito de probar los requisitos esenciales de un
instrumento de medicion: confiabilidad, validez y objetividad,
se decidio realizar una serie de acciones para demostrar su
nivel de confiabilidad y validez inicial.

Para probar la confiabilidad inicial de la herramienta de
medicién se desarrollard un prueba piloto 2, empleando el
meétodo de estabilidad (test — retest).

Para asegurar la calidad de la herramienta de medicion y
evidenciar su validez inicial se aplicara la estrategia de
validacion de experto (face valitidy) con la Lider Técnica del
Proyecto del Sistema de Gestion de Expedientes (Modulo
Consulta de Expedientes y tablas de parametria).

B. Desarrollo del Paso 4. Prueba Piloto Inicial

B .1. Escenario de desarrollo de la Prueba Piloto Inicial

Para la realizacion de la prueba piloto inicial, se ha
seleccionado un grupo de usuarios de un sistema de gestion de
expedientes de la Administracion Publica, éstos cuentan con
las mismas caracteristicas a las de la muestra objetivo. El
escenario para el desarrollo de la prueba piloto inicial, se
presenta en la Tabla XXIII.

TABLA XXIII. ESCENARIO PARA EL DESARROLLO DE LA PRUEBA
PILOTO INICIAL.

Organizacion: Administracion Publica

. . i Desarrollado a Medida
Tipo de sistema:

Funcion del Sistema
Informatico:

Sistema de Gestion de Expedientes — Modulo
Consulta de Expedientes y tablas de parametria.

Cantidad de usuarios
convocados para la prueba
piloto inicial:

Cantidad de usuarios que
utilizan el sistema:

La cantidad de usuarios que utiliza
realmente el sistema es de 346

Técnica empleada para la
administracion del
instrumento:

Autoadministrado individual
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Para una mejor organizacion de la prueba, se decidio
agrupar a los usuarios en 4 grupos, en funciéon de los
requerimientos funcionales que utilizan del sistema. En la
Tabla XXIV., se presentan los 4 grupos de usuarios y los
requerimientos funcionales que utilizan. Para la construccion
de estos grupos, se utilizd la Matriz de relacion Usuario del
Sistema Informatico (USI) & Requerimiento Funcional del
Sistema Informatico (RF del SI) propuesta en la seccion
anterior, ver Tabla XXIV.

TABLA XXIV. AGRUPACION DE LOS USUARIOS POR LOS
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Grupos de Numero de RF que utiliza Cantidad de
usuario Usuarios
1 1,6,7,11,13,15 1
1,5,6,7,11,13,15 1
1,5,6,7,9,11,13,15 1
1,2,3,4,56,7,8,9, 10, 1

11,12,13,14,15

TABLA XXIV. MATRIZ DE RELACION USUARIO DEL SISTEMA
INFORMATICO (USI) & REQUERIMIENTO FUNCIONAL DEL SISTEMA
INFORMATICO (RF DEL SI) DEL SISTEMA DE GESTION DE EXPEDIENTES.

Usuarios del Sl

- |~ T

2| g/8|8

2| 52 |2

O |ploO |O

e | .ele (e

Requerimientos Funcionales del SI 5| &5l5 |5
= S| 3 =

(2] w | v (2]

2 20 D

1. Consulta General de Expedientes X | X | X |X
2. Impresion por Fecha de Alta X
3. Impresion de Resolucion X
4.  Impresion de Usuario X
5. Consultar Agregados X | X |X
6. Historico de Estados X X [X|X
7. Movimientos X | X [X|X
8.  Consulta Por Tramite y Periodo X
9. Consultar Acuerdos X | X

10. Tabla de Tipo de Tramites - ABM

11. Tabla de Tipo de Tramites - Consulta X | X X

12. Tabla de Estados de Tramites - ABM

13. Tabla de Estados de Tramites - Consulta X | X [X

14. Tabla de Oficinas -ABM

x| x| x| x| ><|>x

15. Tabla de Oficinas - Consulta X [ X [X

Cabe aclarar que para la realizacion de esta prueba piloto
inicial, se ha aplicado la estrategia de validacion de caso
unico, es decir se ha seleccionado un usuario perteneciente a
cada grupo de usuarios.

B.2. Resultados de la Prueba Piloto Inicial

El procesamiento de los datos obtenidos se ha realizado en
MS-Excel.

Las reglas utilizadas para resolver los calculos de la
herramienta de medicion son las siguientes:

Regla de Resolucion 1. La pregunta de ubicacion del
sujeto encuestado o demogrdfica que se encuentra en el
Cuestionario MES, no se contempld en los calculos.

Regla de Resolucion 2. La pregunta: ;Considera que su
trabajo es rutinario?, se resuelve con la escala de likert al
revés, es decirde 1 a5enlugarde5al.

Regla de Resolucién 3. La pregunta: ;Cudnto hace que
utiliza el sistema informatico actual?, se resuelve con la escala
de likert al revés, es decirde 1 a5 en lugarde 5 a 1.

Regla de Resolucion 4. La pregunta: ;Estuvo enterado
que se iba a implementar un nuevo sistema informatico?. En
caso de que su respuesta sea SI, por favor contestar las
preguntas 21, 22 y 23., si el usuario responde que NO, queda
invalidada la dimension Participacion.

Regla de Resolucion 5. La pregunta: ;Ha recibido algun
tipo de capacitacion para poder usar el sistema? Si su
respuesta es SI, por favor responda las preguntas siguientes.
Si su respuesta es NO, por favor responda las preguntas 3.3.
y 3.4., si el usuario responde que NO, la pregunta siguiente
respecto al tipo de capacitacion recibida queda invalidada.

Los resultados de los célculos obtenidos, se presentan en la
Fig. 17. Resultados del procesamiento de la prueba piloto
inicial del Cuestionario MES. Los mismos se expresan en
Porcentaje de Satisfaccion y su puntuacion en el continuo 1-5
(Escala Likert).

La satisfaccion socio de las necesidades de los usuarios es
de 78,75 % y tomandolo como 100 % en el grafico, se
descompone de la siguiente manera, ver Grafico 1.
Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Socio de la
Prueba Piloto Inicial.

A 8 D D E 3 G H | 1
2 Forma de Caleular - Seqin Likert 1-5:
Total - D = Valor continuo enla
5 Puntuacién | Puntuacién | Puntuacién =
Total Usuarios (uno . - _ | escala (Puntuacién
Minima Maxima Totalenla |% Satisfaccion
MES1 preguntas de cada Total/Nro de
posible Posible escala :
4 grupo) afirmaciones)
5 3 4 12 80 50 83,33 417
Total 5 = = Valor continuo en la
= Puntuacién | Puntuacion | Puntuacion ¥
Total Usuarios [uno e = ... | escala (Puntuacién
Winima Mixima | Totalenla (3% Satisfaccidn
MES2 preguntas de cada Total/Nro de
posible Posible escala :
7 grupo) afirmaciones)
8 7 3 28 140 112 80,00 2,00
Total 9 " = Valor continuo en la
5 Puntuacién | Puntuacién | Puntuacin -
Total Usuarios (uno L 2 .| escala (Puntuacién
Minima Maxima Total enla (% Satisfaccion
MES3 preguntas de cada p 2 Total/Nro de
posible Posible: escala
10 grupo) afirmaciones)
1 o a 16 80 68 85,00 425
Total = o " Valor continuo en la
. Puntuacién | Puntuadén | Puntuacién 7
Total Usuarios (uno s S _ | escala (Puntuacién
Minima Maxima Total enla % Satisfaccién
MESa preguntas | de cada ! ; Total/Nro de
posible Posible escala
13 grupo)
14 13 a4 24 120 80 66,67 333
Total = = = Valor continuo en la
2 Puntuacién | Puntuacion | Puntuacion ¥
Total Usuarios (uno S i _ | escala (Puntuacién
Minima Maxima Totalenla |% Satisfaccion
MESS preguntas de cada Total/Nro de
posible Posible escala
16 grupo) afirmaciones)
¥ 1 2 14 20 12 60,00 3,00
19 PROMEDIO 78,75%
20
21
H 4 b M| Preg Generales .~ MES1 .~ MES2 , MES3 ~MES4 “MES5 | Calculos /¥J 1l

Fig.17. Resultados de la prueba piloto inicial del Cuestionario MES.

En la Fig. 18.; se presentan los Resultados del procesamiento
de la prueba piloto inicial del Cuestionario MET. Los mismos
se expresan en Porcentaje de Satisfaccion y su puntuacion en
el continuo 1-5 (Escala Likert).
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Satisfaccion Socio de las
necesidades de los usuarios

% % Empresa
Participacion 21%
15%
%
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Trabajo
% Medio 21%

ambiente _——
22%

Gréfico 1. Resultados de la prueba piloto inicial del Cuestionario MES.

A B & D E F G H 1 J
7 Forma de Calcular - Sequin Likert 1-5:
Total > » B [Valor continuo en la
Puntuscién | Puntuacién | Puntuacién =
Total  |Usuarios (uno| P s ol anta |5 satisfaccign| =712 (Puntuacién
Mest | preguntss | decada s | faccién| " rotal/ro de
posible Posible escala :
4 Erupo)
B 5 4 12 50 50 83,33 417
o )] | | P | PR [valor continuo en la
Total  [Usuarios uno| | ooccon | Pumuadon | Puntuacion ... | escala (Puntuacién
Minima | Mixima | Totalenla
Mes?2 | preguntss | decada p i Total/Nro de
posible Posible escal :
7 grupo) afirmaciones)
3 7 4 28 140 112 80,00 4,00
Total - - } [Valor continuo enla
. Puntuacién | Puntuacisn | Puntuacion =
Total  |Usuarios (uno| PUN% e | escala (Puntuacién
Minima | Mixima | Totalenla |%Satisfaccion
MEs3 | preguntss | decada - Total/Nro de
posible Posible escala .
10 grupo) afirmaciones)
1 a s 16 a0 o8 85,00 4,25
Total : - : [Valor continuo enla
: Puntuacién | Puntuacion | Puntuacion "
Total  |Usuarios (uno| P s e | escala (Puntuacion
Mess | preguntas | decada inima laxima | Total en Total/Nro de
posible Posible escala :
13 grupo) afirmaciones)
14 5 4 21 120 50 66,67 3,3
Total | on | puntasdion | puntesds [valor continuo en la
Total  |Usuarios (uno| UuRCRn | Pumiuacen | Buntuacdn .| escala (Puntuacion
Minima | Maxima | Totalenla st
Mess | preguntas | decada " - Total/Nro de
posible Posible escal 3
16 grupo)
17 1 4 4 20 12 50,00 3,00
1 PROMEDIO. 78,75%

W 4 r | PregGenerales ~MES1 ~MES2 ~MES3 ~ MES4 - MESS | Calculos < #J

] —1

Fig 18. Resultados de la prueba piloto inicial del Cuestionario MET.

La satisfaccion técnica de las necesidades de los usuarios
es de 79,89 % y tomandolo como 100 % en el grafico, se
descompone de la siguiente manera, ver Grafico 2.
Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Técnica de la
Prueba Piloto Inicial.

Satisfaccion Técnica de las
necesidades de los usuarios

%
Caracteristicas
del usvario \ %
26% N
Requerimientos
Funcionales

41%

%
Requerimientos
No Funcionales

33%

Grafico 2. Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Técnica de la
Prueba Piloto Inicial.

integrantes del proyecto de investigacion; el Director del
Proyecto, Ing. Marcelo Estayno y alumnos que se encuentran
realizando sus tesis de grado en la Universidad de Mordn,
Elisa Licata Caruso y Damian Giménez.

El tiempo utilizado para las entrevistas con cada uno de los
usuarios ha resultado suficiente, ha llevado en promedio 30
minutos.

Las observaciones realizadas por los usuarios respecto a la
medicion realizada, se plantean en la Tabla XXV.
Observaciones de los usuarios & Acciones a seguir (Prueba
piloto inicial del MES). En la Tabla XXVI. Se presentan las
Observaciones de los usuarios & Acciones a seguir (Prueba
piloto inicial del MET).

TABLA XXV. OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS & ACCIONES A SEGUIR
(PRUEBA PILOTO INICIAL DEL MES).

Observaciones de los
usuarios

Acciones a seguir

Cuestionario MET

1.- Algunos usuarios | 1.  Se  ha  formulado
expresaron no comprender el | nuevamente la pregunta con
término convenciones de la | una terminologia mas
pregunta 2.11. coloquial.

2. Algunos usuarios | 2.- Se les explicé el concepto
expresaron no comprender las | de interaccion entre el sistema
preguntas 2.16, 2.17 y 2.18 | de gestion de expedientes y el
relacionadas a las interfaces | resto de los sistemas. Para
de software. resolver esto, se utilizara una
matriz que relaciona los
Requerimientos Funcionales y
las Entradas y Salidas
(Interconexion ~ con  otros
sistemas). Esta matriz es otro
de los requerimientos que nos
debe facilitar un profesional de
la organizacién antes de
realizar el diagndstico de
satisfaccion. Utilizando esta
matriz se puede analizar en
que requerimiento funcional
impacta una entrada o una
salida afectando el nivel de
satisfaccion resultante de ese
requerimiento  funcional. La
matriz se presenta en la Tabla
XXVII. Matriz de relacion de
los Requerimientos
Funcionales & Entradas y
Salidas. (Sistema de Gestion
de Expedientes) que se
encuentra a continuacion.

3. Algunos usuarios no
comprendieron la pregunta
2.12. respecto a si el sistema

3. Se reformuld la pregunta.

B.3. Analisis de los resultados de la prueba piloto inicial permite realizar pistas  de
auditoria.

De los resultados obtenidos de la medicion de satisfaccion 4. Algunos usuarios | 4. Se les cambio el orden a las
socio técnica, los indicadores de comunicacion, participacion comentaron que las preguntas | preguntas.
y capacitacion indican un nivel observable de satisfaccion por relacionadas a Interfaces de
parte de los usuarios. usuario estaban desordenadas

Como la manera de aplicacion de la herramienta de 0 les resulto dificultosa la
medicion fue autoadministrada individual, se aprovechd para lectura.
realizar una serie de preguntas a los usuarios respecto a la
herramienta de medicion. Estas entrevistas se han realizado el
dia 7 de setiembre del 2011 en la empresa. Participaron los
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TABLA XXVII. MATRIZ DE RELACION DE LOS REQUERIMIENTOS
FUNCIONALES & ENTRADAS Y SALIDAS. (SISTEMA DE GESTION DE
EXPEDIENTES).

Después de la reformulacion y de la simplificacion de
preguntas, en el Cuestionario MES quedaron 21 preguntas y
la parte estandar del Cuestionario MET mantiene las 22 de la

version inicial.

Sistema de
TABLA XXVI. OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS & ACCIONES A SEGUIR Gestion de Interconexion con otros SISTEMAS
(PRUEBA PILOTO INICIAL DEL MET). Expedientes
Observaciones Acciones a seguir Entrsaatfi%zz - . .
de los %gmggzgggé
usuarios Requenrt 2|22 |7|2(3|8|SISE
mientos »
Cuestionario MES Funcionale H 95
del SI
1.- Algunos 1. Cuando se mide el indicador de 1) £/
usuarios participacion hay que conocer cudl es la Consuta | E/[ g |E/|E/|E/|E/|E/|E/ E|E|E
expresaron que estrategia de participacion definida en la Generalde | S S[S|S|S|S|S]|S
no participaron | organizacion, como por ejemplo si s a través Expedientes
de la definicion de usuarios claves, etc. 2. ElelE
del SI. Impresion por
2. Algunos 2. Haciendo una lectura de estos comentarios Fecha de Alta
usuarios y teniendo en cuenta que partimos de la m re3s.ic'>n de ElE|E
comentaron premisa que un usuario se encuentre RZsolu cion
que hace satisfecho si el SI que utiliza le permite realizar y
muchos afios su trabajo plenamente, solamente se tendra Impresin de E[E|E
que trabajan en en cuenta la pregunta 2. del grupo de Usuario
la empresa preguntas relacionadas a la ubicacion del 5.
pero como sujeto encuestado o demogréficas. El motivo Consultar EI1E|E
fueron de considerar solamente la pregunta 2. se Agregados
cambiando de debe a que nos interesa que el usuario 6 e | E
area, hace poco | conozca del dominio de la aplicacién (proceso Historico de E E E S E|JE|E
que estan del negocio en el que participa) mas que el Estados
usando el SI. conocimiento que puede tener de toda la
organizacion. Pueden existir usuarios con gl e g E
L P 7. E|E|E
mucha antigiiedad en la organizacién pero con Movimientos s|s s|s
poco conocimiento de las tareas que se
desarrollan en su puesto actual, impactando 8
negativamente a la satisfaccion socio respecto Consulta Por Elele
al Sl. Tramite y
3. Algunos 3. Se les explico que se refiere al medio Periodo
usuarios ambiente donde trabajan (planteado en los 9. E/ E/
preguntaron estandares de calidad, ISO 9004). Consultar | g S S[S]|sS
sobre la Acuerdos
pregunta 12. 10. Tabla
respecto al de Tipo de
puesto de Trémites - ABM
trabajo. doToode. S
4. Algunos 4. Se les explicd que se preguntaba. TrémFi)tes i S|S|s]s
usuarios no Igualmente se decidi¢ simplificar las dos Consulta
comprendieron | preguntas en una en la version mejorada del 12. Tabla
las preguntas instrumento. de Estados de
14y 15 Tramites - ABM
respecto a la 13. Tabla
proteccion de la de Estados de s|s|s|s|S
vision para el Tramites -
uso del SI. Consulta
14. Tabla
de Oficinas -
ABM
C. Desarrollo del Paso 5. Obtencion de una version 15. Tabla slslslsls
mejorada de la herramienta de medicion decgggmtaas i

Con todas las observaciones planteadas y las acciones
realizadas planteadas en el punto anterior, se propone una
segunda version de los cuestionarios MES y MET.

La version 2 del Cuestionario MES, se presenta a
continuacion, en la Fig. 19:
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CUESTIONARIO N° 1

Este cuestionario permite analizar el nivel de satisfaccion de una serie de factores que
se relacionan al sistema informatico que utiliza para realizar su trabajo. Contiene una
serie de preguntas relacionadas a su motivacion con la empresa, a la motivacion con
su trabajo, a su satisfaccion de su ambiente de trabajo, a su participacion en la
definicion del sistema informatico y a la comunicacion en la empresa. Las preguntas no

tienen respuestas “correctas” o

“‘incorrectas”. Lo importante es que responda de una

forma precisa y sincera a cada pregunta. No pierda mucho tiempo calculando las
respuestas; las primeras reacciones son generalmente mas fiables.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

Por favor marque con una X su respuesta, seglin la escala:

1. éCudnto tiempo hace que trabaja en su puesto actual?

2. ¢ Estd conforme con la organizacion en la cual trabaja?

3. ¢Se siente orgulloso de pertenecer a esta
organizacion?

4. {Se siente integrado a fa organizacion?

5. ¢Conace bien lo que aporta su trabajo al conjunto de
la organizacion?

6. ¢Se siente realizado en su trabajo?

7. ¢Considera que su trabajo es rutinario?

8. éCudnto hace que utiliza el sistema informdtico
actual?

9. éSiente que conoce el sistema informdtico actual?

10. éSe siente comodo con el sistema informdtico
actual?

11. ¢ Siente que el sistema informdtico es amigable?

12. ¢Su puesto de trabajo le resulta cémodo?

13. ¢Considera que el método de proteccion para su
vision es el adecuado?

14. ¢Considera adecuada la distancia entre su puesto de
trabajo y la impresora?

15. éCree que existe buena comunicacion desde su jefe a
Usted?

16. éCree que existe buena comunicacion desde Usted a
su jefe?

17. éConsidera que en su empresa su jefe o jefes
escuchan las sugerencias de los empleados y tienen en
consideracién sus iniciativas personales?

18, ¢Estuvo enterado que se iba a implementar un nuevo
sistema informdtico? En el caso de que su respuesta sea
Si, por favor contestar las preguntas 19., 20. y 21.

19. éEstd de acuerdo con el cambio?

20. éle parerié adecuadn lo manera en que le
comunicaron el cambio del sistema informdtico?

21. ¢Estd de acuerdo con el grado de participacion que
ha tenido en la definicion del sistema informdtico?
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Fig.29. Version 2 del Cuestionario MES.

La version 2 del
continuacion, se presenta en la Fig. 20:

G}

Cuestionario MET, sc

presenta a

CUESTIONARIO N°2

Este cuestionario permite analizar el nivel de satisfaccion respecto al sistema informatico que ufiliza

para realizar su trabajo. Contiengunaserie de preguntas relacionadas alafuncionalidad del sistema,

al disefio deinterface, a los reportes, ala performance, a |a capacitacion requerida para su utilizacion,

efe. Las preguntas no tienen respuestas “correctas” o “incorrectas”. Lo importants es queresponda de

unafarma precisay sincera a cada pregunta. Mo pierda mucho tiempo calculando las respuestas; las

primeras reacciones son generalmente mas fiables

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

Porfavor marque conunaX su respuesta, sequn |a escala:

1.1. ;Cdma considera que sz cumpleel RF 17

1.2. ¢Coma considerg que secumpleel RF 27

1.3. ;Cdmo considerg que secumple el RF 37

14. ;Cdmo considera que s cumpleel §fn?

2.1 éConsidera adecuados los formatos de los pantailos def

sistema?

2.2 ¢Considera odecuado el Lay-guf

del sistema)?

2.3. éLe parecen adecuados los menges def sistema?

2.4 éLe parece adecuado e orden del uso defos mgntes def

sistema?

2.5. éLe parecen odecuados los mensgjes de error del sistema?

2.6. éConsiderg odecuados los contenidos delos entes del

sistema?

2.7. éConsidera odecuados los formaros delos datos de los mendes

del sistema?

2.8 ;Considero odecuados los contenidos de las solidas del sistema

(repartesy consultas)?

2.5.;Considera odecuados los formatos de los datos de las salidas

ema (reportes y consultas)?

Le parecen adecusdos los formatos de los informes que

imprime def sistema?

2.11. ¢ Considero odecuada lo terminologia utiizada para

representar los nombres de los compos quejfiguron en ol sistema?

¢éLa manera en queel sistema resguarda informacion sensible

para futuros contrales de audirorio, le parece adecuaga?
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2.13. ¢Considera adecuado el tismpo de espera de cualquier
aperacién que realiza con o sisrema?

2.14. éLe porece odecunda manerc en que el sistema protege los

dotos?

2.15.le parece adecunda la manera en que recupera los dotos del
sistema?

Si lio

2.1. ¢ ¢Ha recibido algln tipo de capacitacion para poder usar &f

sistema?. - 57su r o vor responda los pregunt

siguientes. 57 su respuesta es NG, por faver responda las preguntas

33y34
g
3

3.2 ¢Considera quela capacitacidn recibida parael uso del sistema
ha sido adecuada?

JUEE

Fig.20. Version 2 del Cuestionario MET.

Tatalme e
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Par Elma s
adacuada
adacumda
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3.4. éConsiderg gue seria odecuoda olguna copacitao

oria para el uso del sistema? Po

herramientasinformdticas, realizacidn de bac

hardware asociado ol sistema, etc.

a. Desarrollo de la Prueba Piloto 2

Con el propdsito de corroborar la confiabilidad de la
herramienta de medicion, se ha decidido aplicar el método de
estabilidad (test — retest); es decir se administrara dos veces la
version 2 de la herramienta de medicion al mismo grupo de
usuarios, después de cierto tiempo.

D.1. Escenario de desarrollo de la Prueba Piloto 2

Se utilizara para la realizacion de la prueba piloto 2, una
muestra de 40 wusuarios (muestra representativa de la
poblacion) y se aplicara la version 2 de la herramienta.

Como ya se ha mencionado anteriormente, los usuarios
han sido agrupados en funcion de los requerimientos
funcionales que utilizan, se ha utilizado la Matriz de relacion
Usuario del Sistema Informatico (USI) & Requerimiento
Funcional del Sistema Informatico (RF del SI) propuesta en el
presente trabajo.

De acuerdo a los usuarios que han sido convocados para
administrarles los cuestionarios MES y MET surge la Tabla
XXVIIL

TABLA XXVIII. USUARIOS CONVOCADOS PARA REALIZAR LA MEDICION.

El escenario de desarrollo de la prueba piloto 2 se presenta en
la Tabla XXIX.

Cabe aclarar que a partir de ahora denominaremos prueba
piloto 2.1 a la primera medicion realizada con la version 2 de
la herramienta y prueba piloto 2.2. a la segunda medicion.

En la Tabla XXX, se plantean algunas referencias del
desarrollo de la prueba piloto 2.1. y 2.2.

TABLA XXIX. ESCENARIO DE DESARROLLO DE LA PRUEBA PILOTO 2

Organizacion: Administracion Publica

Desarrollado a Medida
Tipo de sistema:

Funcién del Sistema Sistema de Gestion de Expedientes — Médulo
Informatico: Consulta de Expedientes y tablas de parametria.

Cantidad de usuarios

40
convocados para la
prueba piloto 2:
Técnica empleada para Autoadministrado grupal

la administracion del
instrumento:

TABLA XXX. REFERENCIAS DEL DESARROLLO DE LA PRUEBA PILOTO 2.1.

Y2.2.

Referencias Prueba Piloto 2.1. Prueba Piloto 2.2.
Fecha de realizacion  del 14 de Octubre del 1 de Noviembre del 2011
Cuestionario MES: 2011
Fecha de realizacion  del 18 de Octubre del 3 de Noviembre del 2011
Cuestionario MET: 2011
Usuarios que asistieron a la 34 34
prueba -  Aplicacion  del
Cuestionario MES:
Usuarios que asistieron a la 40 40
prueba -  Aplicacion  del
Cuestionario MET:
Tiempo promedio utilizado con 40 minutos 45 minutos
cada grupo para el Cuestionario
MES:
Tiempo promedio utilizado con 50 minutos 55 minutos
cada grupo para el Cuestionario
MET:
Cantidad de usuarios por grupo 17 17
para el Cuestionario MES:
Cantidad de usuarios por grupo 20 20
para el Cuestionario MET:

D.2. Resultados de la Prueba Piloto 2

El procesamiento de los datos obtenidos se ha realizado en
MS-Excel al igual que la prueba piloto inicial.

Las reglas utilizadas para resolver los célculos de la
herramienta de medicion son las siguientes:

Grupo Numero de RF Cantidad Regla de Resolucion 1. La pregunta de ubicacion del
de que utiliza de sujeto encuestado o demogrdfica que se encuentran en el
usu:ms 167111315 usu1a2"°S Cuestionario MES, no se contempld en los calculos.
o Regla de Resolucién 2. La pregunta: ;Considera que su
2 1,5,6,7,11,13,15 8 trabajo es rutinario?, se resuelve con la escala de likert al
3 1,5,6.7,9,11,13,15 10 revés, esdecirde 1 aSenlugarde5al.
Regla de Resolucién 3. La pregunta: ;Cudnto hace que
4 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 10 - . . (.
utiliza el sistema informdtico actual?, se resuelve con la escala
11,12,13,14,15 de likert al revés, es decirde 1 a 5 en lugarde Sa 1.
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Regla de Resolucion 4. La pregunta: jEstuvo enterado
que se iba a implementar un nuevo sistema informatico?. En
caso de que su respuesta sea SI, por favor contestar las
preguntas 21, 22 y 23., si el usuario responde que NO, queda
invalidada la dimension Participacion.

Regla de Resolucion 5. La pregunta: ;Ha recibido algun
tipo de capacitacion para poder usar el sistema? Si su
respuesta es SI, por favor responda las preguntas siguientes.
Si su respuesta es NO, por favor responda las preguntas 3.3.
y 3.4., si el usuario responde que NO, la pregunta siguiente
respecto al tipo de capacitacion recibida queda invalidada.

D.2.1. Prueba Piloto 2.1

Los resultados de los calculos de la prueba piloto 2.1., se
presentan en la Fig. 21. Resultados del procesamiento de la
prueba piloto 2.1. del Cuestionario MES. Los mismos se
expresan en Porcentaje de Satisfaccion y su puntuacion en el
continuo 1-5 (Escala Likert).

A B o D E 3 G H 1
2 Eorma de Caleular - Sequin Likert 1-5: |
3
Total Total Pun?uacu‘sn Punl'uacién Puntuacion Valor mn(fnuo en la escala
Minima Méxima Total en la
a =1 beiad | [ posible Posible escala
5 3 34 102 510 394 77,25 3.86
6
Total Total Pun?uac\én Pul\l'u:!cién Puntuacion Valor mn(fnuo en la escala
Minima Méxima Total en la
= mEs2 preguntas | usarios | MM e e
s 7 34 238 1180 572 75,28 5.66
9
Puntuacién Puntuadién Puntuacion Valor continuo en la escala
Total Total 73 2 =
Minima Méxima Total en la
10 C== s || posible Posible escala
1 5 34 102 510 375 75,75 5.68
12
Total Total Pun’ua‘:\én Punl'ubacién Puntuacién Valor contilmo en la escala
Minima Méxima Total en la
13 = i | [ posible Posible escala
14 5 34 204 1020 750 74,51 573
15
Puntuacién Puntuacién Puntuacién Valor continuo en la escala
Total Total i & 3K
Minima Maéxima Total en la
16 MESS5 preguntas Usuarios posible s escala
17 1 34 34 170 B4 49,41 2.47
19 PROMEDIO 74,69%
20
21

W4 W Preg Generales . MESL . MES2 . MES3  MES4 . MES5 | Calculos ¥

]

Fig. 21. Resultados del procesamiento de la prueba piloto 2.1. del
Cuestionario MES.

La satisfaccion socio de las necesidades de los usuarios es
de 74,69 % y tomandolo como 100 % en el grafico, se
descompone de la siguiente manera, ver Grafico 3.
Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Socio de la
Prueba Piloto 2.1

En la Fig. 22.; se presentan los Resultados del
procesamiento de la prueba piloto 2.1. del Cuestionario MET.
Los mismos se expresan en Porcentaje de Satisfaccion y su
puntuacion en el continuo 1-5 (Escala Likert).

Al B & ) 3 F G H 1 1
2] | Forma de Caleular - Seqiin Likert 1-5: |
3

- ot | Puntusddn | Puntusddn | Puntuscion V:ﬁ':{:‘?:::::ﬁ::"‘“
MET1 e Usuarios Minima Maxima Total en la Total/Nro de
A PEes posible Posible escala
3 Grupo 1 6 12 72 360 292 81,11 4,06
6 Grupo 2 7 8 56 280 252 90,00 4,50
7 Grupo 3 8 10 80 400 370 92,50 4,63
8 Grupo 4 15 10 150 750 648 86,40 432
9 Total 36 a0 358 1790 1562 87,50 4,36
10
. ot | Puntusdn | Puntusddn | Puntuscion V::;:"(:::::;:f
MET2 N Minima Maxima Totalenla |% Satisfaccion
preguntas | Usuarios " . Total/Nro de

n posible Posible escala 2

13 MET 2.1 £l a0 360 1800 1382 76,78 384

14 MET 2.2 3 40 120 600 442 73,67 3,68

15 MET 2.3 1 a0 a0 200 158 79,00 385

16 MET 2.4 2 40 80 400 326 81,50 4,08

17 Total 15 a0 600 3000 2308 77,74 3,85

1

Total Total Puntuacién | Puntuacién | Puntuacién V;'t‘:':‘: ::“"":‘:;;:
MET3 e | R Minima Maxima | Totalenla i

5 posible Posible escala

21 MET 3.1 2 a0 80 400 214 53,50 2,68

22 MET 3.2 1 40 a0 200 158 79,00 395

23 MET 3.3 1 a0 a0 200 142 71,00 3,55

24 Total 4 40 160 800 514 67,83 3,21

26 Promedio total 77,69

2

W 4» W] METL(2) METL(3) /MET1(4) MET2.L. ~MET2.2. MET2.3. ~MET24.  MET3.1 ~MET3.2  MET3.3 | Calculos

Fig 22. Resultados del procesamiento de la prueba piloto 2.1. del Cuestionario
MET.

La satisfaccion técnica de las necesidades de los usuarios
es de 77,69 % y tomandolo como 100 % en el grafico, se
descompone de la siguiente manera, ver el Grafico 4.
Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Técnica de la
Prueba Piloto 2.1

Satisfaccion Técnica
de las necesidades de los usuarios

%

Caracterfsticas— %
del usuario Requerimientos
29% Funcionales
38%
%

Requerimientos
No Funcionales
33%

Grafico 4. Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Técnica de la
Prueba Piloto 2.1.

D.2.2. Prueba Piloto 2.2

Las reglas utilizadas para resolver los calculos de la
herramienta de medicion son las mismas que se utilizaron en
la prueba piloto 2.1.

Los resultados de los calculos de la prueba piloto 2.2., se
presentan en la Fig. 23. Resultados del procesamiento de la
prueba piloto 2.2. del Cuestionario MES. Los mismos se
expresan en Porcentaje de Satisfaccion y su puntuacion en el
continuo 1-5 (Escala Likert).

A B c D E F G H 1
Satisfa Ccién socio : | Eorma de Colcular - Seqin Likert 1-5:
- - Total Total Puntuacién | Puntuacién | Puntuacion Valor continuo en la escala
de las necesidades de los usuarios 2 e e e : o Torl/Nro
4 wesi | preguntas | Usuarios ‘ : :
o posible Posible escala
’ % Emp -esa 5 3 34 102 510 388 76,08 3,80
Participacion . 6
14% 22% — — Puntuacién | Puntuacién | Puntuacion Valor continuo en la escala
. S Minima Maxima | Totalenla |%Satisfaccion| (Puntuacién Total/Nro de
MES2 preguntas Usuarios
7 posible Posible escala
s 7 s 238 © 100 560 7308 T
. ]

% e e Puntuacién | Puntuacion | Puntuacion Valor continuo en la escala
Comunicacion & Es Minima Maxima | Totalenla |%Satisfaccién| (Puntuacion Total/Nro de
. 10 MES3 preguntas Usuarios bl Posible 1 =

370 e | e [ e
1 3 34 102 510 374 73,33 3,67
12
% Puesto de e e Puntuacién | Puntuacién | Puntuacin Valor continuo en la escala
o% Medio Trabao of "l " otal Minima Mixima | Totalenla |%Satisfaccion| (Puntuacin Total/Nro de
blent. 1%, 13 M preeesl| e o Posible escala i
ambiente _—— 14 3 34 204 1020 763 78,80 3,74
21% 15
Total Total Puntuacién | Puntuacién | Puntuacién 'Valor continuo en la escala
S o T i Minima Maxima Totalenla |% Satisfaccién | (Puntuacion Total/Nro de
16 posible Posible escala i
Gréfico 3. Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Socio de la w : £ B B s 5059 258
. 19 PROMEDIO 74,31%
Prueba Piloto 2.1. —_—
Fig.23. Resultados del procesamiento de la prueba piloto 2.2. del
Cuestionario MES.
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La satisfaccion socio de las necesidades de los usuarios es
de 74,31 % y tomandolo como 100 % en el grafico, se
descompone de la siguiente manera, ver Grafico 5.
Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Socio de la
Prueba Piloto 2.2.

Satisfaccion Socio
de las necesidades de los
usuarios

% % Empresa
Part\cipacion 22%

15%

Comumcacwo

21% % Puesto de

% Medio Trabajo
ambiente —— 21%

21%

Gréfico 5. Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Socio de la
Prueba Piloto 2.2.

En la Fig. 24., se presentan los Resultados del
procesamiento de la prueba piloto 2.2. del Cuestionario MET.
Los mismos se expresan en Porcentaje de Satisfaccion y su
puntuacioén en el continuo 1-5 (Escala Likert).

e . )~ s e

A B8 G D 3 F G H 1
2] | Forma de Caicular - Seguin Likert 1-5: |
3
- Valor continuo en la
METL T‘“‘"t‘ uT‘“a_' Minima Maxima | Totalenla Es‘a‘::;':‘"t":""“
A HEL Isuarios posible Posible escala iro ce
5 Grupo 1 6 12 72 360, 291 80,83 4,04
6 Grupo 2 7 8 56 280 254 920,71 4,54
7 Grupo 3 s 10 a0 400 368 52,00 4,50
8 Grupo 4 15 10 150 750 655 87,33 437
9 Total 36 40 358 1.790 1568 87,72 4,38
10
- Valor continuo en la
MET2 T"“"m UT""’_' Minima Maxima | Totalenla ==
" (ot suarios posible Posible escala !
13 MET 2.1 E) 40 360 1800 1380 76,67 3,83
14 MET 2.2 3 40 120 500 439 73,17 3,66
15 MET23 1 a0 40 200 156 78,00 3,30
16 MET 2.4 2 40 80 400 323 80,75 4,04
17 Total 15 40 500 3000 2298 77,15 3,83
15
- Valor continuo en la
MET3 T"“"m UT""’_' Minima Maxima | Total enla =
T (ot suarios posible Posible escala !
21 MET 3.1 2 40 80 400 216 54,00 2,70
22 MET 3.2 1 a0 a0 200, 156 78,00, 3,90
23 MET 3.3 1 40 40 200 143 71,50 3,58
24 Total a 20 160 800 515 67,83 3,22
2% Promedio total 77,57

27
W A ]v [ METL (2) “METL(3) ~MET1(4) - MET2.1. ~MET2.2. ~MET2.3. ~MET24. - MET3.1 - MET3.3 ~MET33 | C

Fig. 24. Resultados del procesamiento de la prueba piloto 2.2. del
Cuestionario MET.

La satisfaccion técnica de las necesidades de los usuarios
es de 77,57 % y tomandolo como 100 % en el grafico, se
descompone de la siguiente manera, ver Grafico 6.
Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Técnica de la
Prueba Piloto 2.2.

Satisfaccion Técnica
de las necesidades de los usuarios

%
Caracteristicas
del usuario %
29% Requerimiento
sFuncionales
38%

%
Requerimiento
sNo
Funcionales
33%

Grafico 6. Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Técnica de la
Prueba Piloto 2.2.

D .3. Analisis de los Resultados de la Prueba Piloto 2

Como ya se menciond anteriormente, con el propoésito de
corroborar la confiabilidad de la herramienta de medicidn, se
decidio aplicar el método de estabilidad (test — retest), es decir
se aplica dos veces la herramienta de medicion al mismo
grupo de usuarios, después de cierto tiempo. Esto permitid
comparar los resultados de ambas mediciones para analizar si
la tendencia de la medicion es la misma. Cabe aclarar que
simplemente se comparan los resultados de las mediciones y
que existe un aceptable nivel de similitud entre ellos.

A continuacion se plantea la Tabla XXXI, en la cual se
presentan los resultados de la prueba piloto 2.1.y 2.2.:

TABLA XXXI. COMPARACION DE LOS RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO

2.1.v2.2.
Resultados Prueba Piloto Prueba
2.1. Piloto 2.2.

Satisfaccion Socio Técnica 76,19 % 75,94 %
Satisfaccion Socio (MES) 74,69 % 74,31 %
MES1. Empresa 77,25 % 76,08 %
MES?2. Puesto de Trabajo 73,28 % 73,03 %
MES3. Medio ambiente 73,73 % 73,33%
MES4. Comunicacion 74,51 % 74,80%
Satisfaccion Técnica 77,69 % 77,57 %
MET1.Requerimientos Funcionales 87,50 % 87,72 %
MET2.Requerimientos No 77,83 % 7715 %

Funcionales

En la Tabla XXXI, también se muestra el porcentaje de
satisfaccion socio técnica de ambas mediciones, el porcentaje
de satisfaccion socio y su porcentaje de satisfaccion por cada
dimension.

También se incluye el porcentaje de satisfaccion técnica y
su porcentaje de satisfaccion por cada dimension.

Con los resultados que se obtuvieron, se demuestra que la
herramienta tiene un nivel de confiabilidad aceptable ya que
hay consistencia entre ellos y reflejan la realidad de la
satisfaccion de la muestra.

Se observa que los indicadores de participacion y
capacitacion indican un nivel observable de satisfaccion por
parte de los usuarios.

E. Validacion de experto (face validity) de la herramienta de

medicion

Para asegurar la validez inicial de la herramienta de
medicion se desarroll6 una entrevista con la Lider Técnica del
Proyecto del Sistema de Gestion de Expedientes (Moddulo de
Consulta de Expedientes y tablas de parametria). Es necesario
aclarar que en esta organizacion, los proyectos se dividen en la
parte Funcional y la parte Técnica con un lider para cada una
de las partes.

E.1. Escenario de desarrollo de la validacion de experto

Se desarrolldé una entrevista el 28 de diciembre del 2011
con la Lider Técnica del Proyecto. En la entrevista, también
han participado el Director del proyecto, Ing. Marcelo Estayno
y Elisa Licata Caruso (tesista de grado de la Universidad de
Mordn, empleada de la empresa).
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Durante la entrevista se le facilité a la Lider Técnica del
Proyecto, el cuestionario MES 'y el cuestionario MET (ambos
en su version 2). Cabe aclarar que en el cuestionario MET, se
han incluido los requerimientos funcionales de todos los
grupos de usuarios.

E.2. Resultados de la validacion de experto

El procesamiento de los datos obtenidos se ha realizado en
MS-Excel, al igual que la prueba piloto inicial y la prueba
piloto 2.

Las reglas utilizadas para resolver los calculos de la
herramienta de medicion son las mismas que se utilizaron en
la prueba piloto inicial y la prueba piloto 2.

Los resultados de los calculos de la validacion de experto
del Cuestionario MES, se presentan en la Fig. 25. Resultados
del procesamiento de la validacion de experto del Cuestionario
MES. Los mismos se expresan en Porcentaje de Satisfaccion y
su puntuacion en el continuo 1-5 (Escala Likert).

1) MES - Validacion con la Experta
A B c D 3 F G H !
2 Eorma de Calcular - Sequin Likert 1-5:
- . - Valor continuo enla
Puntuacién | Puntuacion | Puntuacion -
e e L escala (Puntuacidn
Total preguntas|  Experta Minima Méxima | Totalenla | %Satisfaccion
MES1 . " Total/Nro de
a posible posible escala .
5 3 1 3 15 10 66,67 3,33
Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion V"""l:""l'“““ =
Total preguntas|  Experta Minima Méxima | Totalenla | %Satisfaccion | Co0ala (Puntuacion
MES2 . ; Total/Nro de
5 posible posible escala !
8 7 1 7 35 26 74,29 3,71
- . - Valor continuo enla
Puntuacién | Puntuacion | Puntuacion -
e e L escala (Puntuacidn
Total preguntas|  Experta Minima Méxima | Totalenla | %Satisfaccion
MES3 ! . Total/Nro de
posible posible escala .
10
1 3 1 3 15 1 73,33 3,67
- . - Valor continuo enla
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o L o escala (Puntuacidn
Total preguntas|  Experta Minima Méxima | Totalenla | % Satisfaccin
MEsa o i o Total/Nro de
13 Pl thle sl afirmaciones)
1 5 1 5 30 21 70,00 3,50
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MES5. = = Total/Nro de
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17 1 1 1 5 2 40,00 2,00
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Fig. 25. Resultados del procesamiento de la validacion de experto del
Cuestionario MES.

La satisfaccion socio de las necesidades de los usuarios es
de 71,07 % y tomandolo como 100 % en el grafico, se
descompone de la siguiente manera, ver Grafico 7.
Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Socio de la
validacion de experto del Cuestionario MES.

Satisfaccion Socio
ds las necesidades de los usuarios

Participacion % Empresa
12% 20%

Y
Comunicacion

22%
% Puesto de
trabajo
% Medio 23%
ambiente _—

23%

Grafico 7. Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Socio de la
validacion de experto del Cuestionario MES.

En la Fig. 26., se presentan los Resultados del
procesamiento de la validacion de experto del Cuestionario

MET. Los mismos se expresan en Porcentaje de Satisfaccion y
su puntuacioén en el continuo 1-5 (Escala Likert).

A B c D E F G H 1
2 | Forma de Calcular - Sequn Likert 1-5: |
3
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oo Las 15 1 15 75 62 82,67
5 ya 113
6 Total 15 1 1s 75 62 82,67 2,13
8
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mET2 pr:;"""bs Experta Minima | Maxima | Totalenla istaccio 'f:;;‘:‘::"“
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10 WET 2.1 E) 1 B a5 35 77,78, 3,89
11 MET 2.2 3 1 3 15 1 73,33 3,67
12 MET 2.3 1 1 1 5 4 80,00 4,00
13 MET 2.4 2 1 2 10 [ 80,00 3,00
14 Total 15 1 15 75 58 77,78 3.87
16
ol Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion "i";:‘}:t""‘t“:;:"‘ﬂ
MET3. proguntas | BPCTte Minima. Mixima | Totalenla istacion | e
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18 WET 3.1 z 1 2 10 5 60,00 3.00
19 MET 3.2 1 1 1 5 4 80,00 400
20 MET 3.3 1 1 1 5 3 60,00 3,00
2 Total 4 1 a 20 13 66,67 3,25
73 Promedio total 75,70

26
W 4y N[ METI(1,2,3y4) ~MET21.  MET2.2. ~ MET2.3.  MET2.4. ~MET3.1 ~MET3.2  MET3.3 | Calculos 3

Fig. 26. Resultados del procesamiento de la validacion de experto del
Cuestionario MET.

La satisfaccion técnica de las necesidades de los usuarios
es de 75,70 % y tomandolo como 100 % en el grafico, se
descompone de la siguiente manera, ver Grafico 8.
Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Técnica de la
validacion de experto del Cuestionario MET.

Satisfaccion Técnica
de las necesidades de los usuarios

%
Caracteristicas
del usuario %
29% Requerimiento
sFuncionales
37%

%
Requerimiento
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34%

Grafico 8. Descomposicion del Porcentaje de Satisfaccion Técnica de la
validacion de experto del Cuestionario MET.

E.3. Analisis de los Resultados de la validacion de experto

De los resultados obtenidos de la medicion de satisfaccion
socio técnica, se observa que los indicadores de participacion
y capacitacion indican un nivel observable de satisfaccion de
los usuarios por parte de la experta.

Si tomamos la Tabla XXXI que compara los resultados de
la Prueba Piloto 2.1. y 2.2 y le agregamos una columna con
los resultados de la experta surge la Tabla XXXII.
Comparacion de los resultados de la Prueba Piloto 2 y de la
experta. En dicha tabla una vez mas se demuestra que los
indicadores de participacion y capacitacion presentan un
nivel observable de satisfaccion por parte de los usuarios. Se
puede concluir que una vez mas, la herramienta de medicion
tiene un nivel de confiabilidad aceptable ya que hay
consistencia entre los resultados obtenidos.
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TABLA XXXII. COMPARACION DE LOS RESULTADOS DE LA PRUEBA

PILOTO 2 Y DE LA EXPERTA.

Resultados Prueba Prueba Experta

Piloto 2.1. | Piloto 2.2.
Satisfaccion Socio Técnica 76,19 % 75,94 % 73,40 %
Satisfaccion Socio (MES) 74,69 % 74,31 % 71,07 %
MES1. Empresa 7725 % 76,08 % 66,67 %
MES?2. Puesto de Trabajo 73,28 % 73,03 % 74,29 %
MES3. Medio ambiente 73,73 % 73,33% 73,33 %
MES4. Comunicacion 7451 % 74,80% 70,00 %
Satisfaccion Técnica (MET) 77,69 % 771,57 % 75,70 %
MET1.Requerimientos Funcionales 87,50 % 87,72 % 82,67 %
MET2.Requerimientos No Funcionales 77,83 % 77,15 % 77,78 %

F.  Analisis de la objetividad de la herramienta de medicion

Como se planted anteriormente, los instrumentos de
medicién deben cumplir con tres requisitos: la validez, la
confiabilidad y la objetividad. Los dos primeros fueron
tratados durante este Capitulo.

El requisito de objetividad ha sido probado de manera
inicial ya que la herramienta de medicion ha sido aplicada en
forma estindar; es decir se mantuvieron las mismas
instrucciones y condiciones para los participantes como asi
también el célculo de los datos obtenidos. También se podria
agregar que la herramienta de medicion no se encuentra
sesgada ni influenciada por el investigador (en este caso seria
yo) ya que se ha realizado una adecuada revision de
bibliografia sobre el tema, ha sido consensuada con el Director
del proyecto y el resto del equipo de investigacion.

V. CONCLUSIONES Y FUTUROS TRABAJOS.

A. Conclusiones

Considerando que este trabajo de investigacion se enmarca
en la implementacion de sistemas informaticos y de los
fracasos que se siguen presentando en la industria. En
concreto, se formula un conjunto de recomendaciones para la
implementacion de sistemas informaticos, dentro de estos, los
que dan soporte a la gestion empresarial pudiendo ser
desarrollados a medida o parametrizados.

En la seccion I, se han presentado los antecedentes que
contextualizan y marcan la importancia del trabajo, del que se
deduce la existencia de esta area de vacancia en la Ingenieria
de Software, con los aportes de este trabajo se ha intentado
cubrir parte de ella.

La propuesta de este trabajo ha sido desde el primer
momento reflexionar sobre los aspectos humanos de la
Ingenieria de Software. Cuando se plantean cuestiones
asociadas a los recursos humanos, siempre se piensa desde el
proyecto, es decir el grupo de desarrollo, el grupo de
ingenieros de requerimientos, el lider de proyecto, etc. Pero
aqui nos ha interesado un lugar diferente, las personas que
reciben el producto resultante de esta ingenieria, los usuarios.

Los usuarios de los sistemas informaticos, son empleados
de una organizacion, son expertos en su trabajo diario, son
ellos los que pueden aceptar o rechazar un nuevo sistema de
trabajo (sistema informatico).

De las cuestiones planteadas en estos ultimos dos parrafos,
se describieron los términos “proceso de implementacion™ y
su fundamentacion y ‘usuario satisfecho™ para enfatizar la
orientacion de este trabajo.

Un usuario satisfecho aceptara el cambio y usara el nuevo
sistema informatico si ha participado en la definicién del
mismo. Esta satisfaccion se robustece si ademds ha sido
escuchado de cuales son sus necesidades de satisfaccion a
cubrir, independientemente del tipo de participacion (directa o
indirecta). Esta premisa, di6 origen a evaluar estas necesidades
de satisfaccion de los usuarios no solamente desde el punto de
vista técnico, sino también desde el punto de vista social,
razén por la cual este trabajo se basa en el enfoque socio-
técnico.

La evaluacion de las necesidades de los usuarios se podra
realizar con el prototipo de herramienta de medicion socio-
técnica propuesto y a partir de esta evaluacion ajustar las
recomendaciones para cada implementacion.

El prototipo de la herramienta de medicion socio-técnica
permite la medicion de dos variables, la satisfaccion socio y
la satisfaccion técnica de las necesidades de los usuarios.

La satisfaccion socio, contempla las siguientes
dimensiones: satisfaccion en la empresa, satisfaccion en el
puesto de trabajo, satisfaccion con el medio ambiente,
comunicacion y participacion. Para su construccion se han
tomado en cuenta los aportes de algunas ciencias de la
conducta, como por ejemplo la psicologia, la sociologia y la
psicologia social y algunas normas y buenas practicas de la
industria.

La satisfaccion técnica, contempla las siguientes
dimensiones: requerimientos funcionales, requerimientos no
funcionales 'y las caracteristicas del wusuario. Los
requerimientos no funcionales se han descompuesto en las
siguientes sub  dimensiones: interfaces de usuario,
restricciones de disefio, requerimientos de performance,
requerimientos de operacion e interfaces de software. Para su
construccion se ha tomado como marco de referencia el
estandar IEEE ANSI 830-1998.

El conjunto de recomendaciones planteado en el capitulo
de la solucion, son recomendaciones generales, las mismas
sirven de guia para llevar a cabo la implementacion de los
sistemas informaticos.

A partir de este punto, las conclusiones se agrupan en dos
categorias: una referida al prototipo de la herramienta de
medicion propuesta y la otra categoria, referida a la conjunto
de recomendaciones.

Conclusiones especificas de la herramienta de medicion:

Al haber validado el prototipo de la herramienta de
medicion en la industria, ha permitido confirmar lo que se ha
planteado en un primer momento en este trabajo. Muchas
veces, los fracasos de las implementaciones de los sistemas
informaticos a los que a lo largo de este trabajo hemos
denominado SI, se deben a aspectos sociales y no
tecnologicos.

En la organizacion, en la que se realizé la medicion socio-
técnica de satisfaccion de necesidades de los usuarios, los
indicadores “participacion y capacitacion” denotaron un nivel
observable, el cual debera ser mejorado.

Con los resultados obtenidos,
especificas son:

= Revisar el estilo de participacion de los usuarios en la
definicion del SI.

= Estudiar el tipo de capacitacion adecuada para lograr
que los usuarios se sientan satisfechos. Esto puede ser

las _recomendaciones
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consensuado con los usuarios y el area de Recursos
Humanos de la organizacion.

Cabe aclarar que en esta organizacion, los usuarios del
Sistema de Gestion de Expedientes — Modulo Consulta de
Expedientes y tablas de parametria son 346, seria imposible
que todos pudiesen participar en la definicion del sistema. Si
en la definicion del SI solamente han participado usuarios
claves o de referencia era de esperar que este indicador
indique un bajo nivel de satisfaccion con la muestra empleada.
Se deberia completar la medicion con entrevistas adicionales o
alguna técnica grupal (focus group) para investigar las causas
del nivel de satisfaccion de este indicador.

Es importante mencionar que cuando se les suministrd la
herramienta de medicion a los usuarios y se les explico el
motivo el por cual se realizaba la medicion, los usuarios han
demostrado un alto grado de interés y de cooperacion.

Conclusiones de las Recomendaciones Generales:

Las Recomendaciones relacionadas al aspecto socio:

= Comprender la integracion del usuario con la
organizacion a la que pertenece y su puesto de
trabajo. Con esta recomendacion, se sugiere a la
organizacion que revise aspectos de integracion
del usuario a la empresa y a la tarea que realiza.

= Asegurar que el medio ambiente en el que se
encuentra el usuario sea adecuado. Con esta
recomendacion, se sugiere a la organizacion que
examine algunos aspectos como por ejemplo, la
distancia que existe entre el SI y la impresora
que el usuario utilice a diario, el método de
proteccion de su vision, otros aspectos
ergondémicos y de layout, etc.

= Asegurar una comunicacion eficaz de cuestiones
relacionadas al SI. Con esta recomendacion, se
sugiere a la organizacion que revise el estilo de
comunicacion, especialmente la comunicacion
respecto al cambio del SI, los diferentes medios
de  comunicacion  empleados para dar
conocimiento al usuario del nuevo SI.

= Desarrollar estrategias de participacion de los
usuarios en la definicion del SI para asegurar su
compromiso y toma de conciencia con el cambio.
Con esta recomendacion, se sugiere a la
organizacion que examine el estilo de
participacion empleado en la definicion del SI.

De los resultados de la medicion realizada para cada
dimension y dependiendo del porcentaje de satisfaccion
obtenido, se sugerira alguna de las recomendaciones
planteadas anteriormente.

Las Recomendaciones relacionadas al aspecto técnico:

= Asegurar que se cumplan los requerimientos
funcionales del SI. Con esta recomendacion, se
sugiere a la organizacion que examine los
Requerimientos Funcionales.

= Asegurar el cumplimiento de los requerimientos
no funcionales del SI como por ejemplo,
interfaces de usuario, performance, interfaces de
software, etc. Con esta recomendacion, se
sugiere a la organizacion que revise los
requerimientos no funcionales.

= Desarrollar estrategias de capacitacion de los
usuarios para el uso del SI, capitalizar su
experiencia en el negocio y aspectos técnicos
complementarios al uso del SI. Con esta
recomendacion, se sugiere a la organizacion

examinar las necesidades de formacion para el
uso del SI y cuestiones relacionadas al
conocimiento que requiere el usuario respecto a
la tarea que realiza como asi también
conocimientos técnicos complementarios.

De los resultados de la medicion realizada para cada
dimension y sub dimension y dependiendo del porcentaje de
satisfaccion  obtenido, se sugerira alguna de las
recomendaciones planteadas anteriormente.

Las aportaciones de este trabajo son en definitiva:

Teoricas:

=  Enunciacion del término “implementacion”y los
pilares que lo fundamentan.

= Descripcién de la idea “usuario satisfecho”.

Practicas:

= Un prototipo de herramienta para la medicion
socio técnica de la satisfaccion de los usuarios.
(Cuestionario MES y Cuestionario MET).

= Matriz para la identificacion de la comunidad
usuaria a la que se le aplicara la herramienta.
Matriz de relacion Usuario del Sistema
Informatico (USI) & Requerimiento Funcional
del Sistema Informatico (RF del SI).

=  Matriz que permite analizar que requerimiento
funcional es afectado por una entrada y/o salida a
otro sistema (Interface de Software). Matriz de
relacion de los RF del SI & las Entradas y
Salidas a otros sistemas.

= Un conjunto de recomendaciones para la
implementacion de los SI.

Metodolégicas:

= Construir un instrumento de medicion y
recolectar los datos aplicando un proceso de
investigacion cuantitativo.

= Validar el prototipo de la herramienta de
medicion con un caso real.

B.  Futuros Trabajos

Luego de disefiado un prototipo de la herramienta de
medicion socio técnica de la satisfaccion de las necesidades de
los usuarios y aplicado en un caso real para construir las
recomendaciones especificas para la implementacioén, hay
varias lineas a considerar para trabajos futuros.

Una primera linea consiste en realizar la codificacion de
las respuestas y generar una matriz de datos considerando la
codificacion de los valores perdidos. Se podria trabajar en la
creacion de un coeficiente o factor, que permitiese considerar
la pregunta relacionada a la antigiiedad del usuario en su
puesto de trabajo en el calculo de la satisfaccion. También se
podria seleccionar un programa para analizar los datos como
por ejemplo, SPSS, Minitab, etc. En esta linea se podrian
calcular coeficientes de correlacion entre las variables
medidas para asegurar el nivel de confiabilidad de la
herramienta de medicion propuesta.

Una segunda linea, dado que se realiz6 una validacion en
un so6lo caso real, aplicar la herramienta en distintos casos,
contemplando diferentes tipos de sistemas de gestion
empresarial, desarrollados a medida y parametrizados. Validar
la herramienta fuera del contexto nacional, para lo cual habra
que adaptar el lenguaje al pais en que se aplicaria la misma.
Dentro de esta linea se puede considerar la administracion de
la herramienta utilizando diferentes maneras: por correo
electronico, por medio de una pagina de internet, por
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entrevista telefonica, etc., considerando las adaptaciones
necesarias segun el tipo de administracion.

Una ultima linea de investigacion, seria la creacion de un
sistema experto que permita la realizacion del diagndstico de
la satisfaccion socio-técnica de las necesidades de los usuarios
y que genere el conjunto de recomendaciones especificas.
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