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RESUMEN

En la presente tesis se realizo la evaluacién de usabilidad del software SAP
de la empresa Electrosur S.A. Tacna; ésta evaluacion heuristica esta basada en el
modelo de Jakob Nielsen con el propdésito de determinar el nivel de usabilidad del
software y, a partir de ello, encontrar las heuristicas mas criticas para luego
brindar las propuestas de mejoras al disefio del software, y asi finalmente mejorar

la eficacia y satisfaccion de los usuarios del software que a diario la utilizan.

Para ello, se contd con la participacion de los trabajadores de la empresa,
por lo que se utilizo como muestra de estudio a los usuarios del software a
evaluar, aplicando para la recoleccion de datos una ficha de verificacion (ver
anexo 2), con el objetivo de verificar el cumplimiento de ciertos items. Como
resultado se determind que el nivel de usabilidad del software era medio con un
89 %, y se detectd 5 heuristicas criticas con niveles mayores a 5,01, ver tabla 14.
Partiendo de las heuristicas criticas, se plante6 mejoras de disefio a la interfaz con

el fin de que el software SAP sea més usable para los usuarios.

xiii



INTRODUCCION

La importancia del disefio de un software se basa en que éste sera el que
modele la interaccion entre usuario y software; un buen disefio debera ser
comprensible, facil de usar, amigable, claro, intuitivo y de facil aprendizaje para
el usuario. Para poder asegurar que un disefio cumple con estos requisitos la
usabilidad juega un papel primordial cuyos dos componentes principales son el
aspecto funcional del software y el cédmo los usuarios pueden usar dicha
funcionalidad, ésta ultima es la que abordamos como motivacion al desarrollo de

la presente tesis.

Segun el plan estratégico 2013-2017, para la mejora de la calidad de sus
servicios, con documento oficio SIED N°456-2015/DE/FONAFE, la empresa
Electrosur S.A. ha invertido en el factor tecnoldgico, en la implementacion de
software para digitalizar sus procesos, en la actualidad la empresa cuenta con un
Sistema de Gestion Comercial (ISCRM), un Sistema de Informacion
Georeferenciada (SIG), un Sistemas, Aplicaciones y Procesos (SAP), varias
aplicaciones especificas, como sistema logistico, RRHH, tramite documentario, y

una pagina Web.



En la presente investigacion, se muestra que los usuarios del software SAP
de la empresa Electrosur S.A. han presentado quejas e inconvenientes por escrito
a las areas correspondientes en cuanto a la satisfaccion y funcionalidad con el
software, aunque la empresa ha invertido en capacitaciones los usuarios dicen no
adaptarse a ella y he aqui la motivacion de nuestra investigacion; el software debe

adaptarse al humano y no al reves.

El presente trabajo de investigacion se divide en los siguientes capitulos:

En el capitulo 1, comprende la descripcion del problema, formulacion del

problema, justificacion, alcances, limitaciones y objetivos.

En el capitulo Il, describimos las bases tedricas en la cual se ampara esta

investigacion como son los fundamentos tedricos y definicion de términos

En el capitulo Il1, se desarrolla el disefio de la investigacién, poblacion y
muestra, variables, técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos y analisis

de datos.

En el capitulo 1V, se planted el disefio de la evaluacion, resultados de la
evaluacion del software, propuestas de mejora para el software. Los resultados

obtenidos son expuestos mediante tablas y figuras en las cuales se describen



dichos resultados. Como parte final estan las conclusiones basadas en los

objetivos de la presente investigacion, recomendaciones, bibliografia y anexos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1.Descripcion del problema

1.1.1 Antecedentes del problema

La usabilidad en Latinoamérica se encuentra en una etapa de introduccion.
A diferencia de otras regiones, en donde los estudios de usabilidad son
procedimientos que se aplican regularmente desde hace varias décadas, en
Latinoamérica no ha sucedido asi. Hoy en dia existe un desconocimiento tanto en
el area académica como en el area empresarial sobre sus beneficios. Es por eso
que gran parte de trabajos por hacer de los profesionales dedicados a este mundo,
consiste en la difusion. Uno de los problemas principales en el rezago del area de
la usabilidad ha sido su difusion. Afortunadamente, en fechas recientes la

situacién comienza a cambiar (Baeza, Rivera, & Velasco, 2004).

Desde 1995, desarrollar un software significa construirlo simplemente
mediante su descripcion. Una de las mayores deficiencias en la practica de
construccion de software es la poca atencion que se presta a la discusion del

problema.



No es casualidad que en el CHAOS Report, una de las mayores causas de
éxito, percibidas en los proyectos de desarrollo de software, sea el
involucramiento de los usuarios y la definicion clara de los requisitos. Por otro
lado, las razones méas importantes por las cuales los proyectos finalizan, pero fuera
de presupuesto o calendario, son la falta de informacion del usuario final o el
cliente, requisitos incompletos y requerimientos cambiantes. Y sobre los factores
que hicieron fracasar proyectos, también segun el CHAOS Report, se repiten las
causas como requisitos incompletos. Es de notar que la suma de los porcentajes de
estas causas, da mas del 25 % sobre el total de causas posibles percibidas. Al dia

de hoy, estos factores siguen siendo igual de importantes (Fagalde, 2011).

Es por eso que, en los ultimos tiempos, el término “usabilidad” es muy
conocido para saber si un software ha cumplido con los requisitos propuestos en
el inicio. A pesar de ello, la ingenieria del software sigue centrandose casi
exclusivamente en atributos del software mas relacionados con el interior del
sistema, como el rendimiento o la fiabilidad. En el entorno actual, los software
estan dirigidos a un publico cada vez mas amplio, a usuarios cada vez menos
expertos en el manejo de sistemas informaticos, la usabilidad esta destacandose

como atributo fundamental para el éxito de un producto final.



1.1.2 Problematica de la investigacion

El crecimiento econdmico de los ultimos afios ha generado la expansion de
muchas empresas peruanas, en especial en el ambito del servicio eléctrico. Este
crecimiento también origina necesidades de requerimientos informaticos, que
soportan las mejoras realizadas en el ofrecimiento de sus servicios. Por ello, se
torna fundamental la capacidad de gestionar adecuadamente la calidad del
software que se utiliza. El efecto de ésta, puede ser crucial para mejorar los

procesos y servicios que brindan las compafiias a sus clientes.

Como caso de estudio se ha tomado el software SAP de la empresa
Electrosur S.A., que con resolucion de direccion ejecutiva N°013-2014/DE-
FONAFE de fecha 24 de enero del 2014 bajo el ambito de Fondo Nacional de
Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado (FONAFE), ha sido
implementado el 19 de Octubre del 2015 y que entrd en produccién en enero del
2016 a cargo del proyecto Modelo Estandarizado de Gestion Administrativa
(MEGA). Este software permite a la empresa administrar sus recursos humanos,
financieros-contables, productivos, logisticos cuyo proposito fue buscar la
automatizacion de los procesos como por ejemplo Reservas de Material, Solicitud

de Pedido de Servicios, Requerimiento de Caja Chica, etc.



Al asistir en apoyo a los usuarios, se percibe que el software presenta
problemas de usabilidad relacionadas a la facilidad de uso, ya que requiere de
tiempo en los procedimientos al culminar una tarea, esto lleva a extender el
tiempo de respuesta a los clientes. Con documento GT-487-2016 de fecha 23 de
Setiembre del 2016, la Gerencia Técnica, en una reunion de trabajo semanal, hace
referencia a los inconvenientes y problemas que el personal ha tenido con respecto
a la usabilidad del software SAP, concluyendo que se deberd solicitar una
capacitacion adicional al Departamento de Informatica con la coordinacion del
Departamento de Recursos Humanos. Como efecto el Concejo de Integracion
Eléctrica Regional (CIER) ha realizado una encuesta en los meses de abril y mayo
de 2016 con finalidad de identificar los problemas que requieren atencion y nivel
de prioridad, como se detalla en la figura 1, uno de los indicadores de atencién al

cliente como tercer problema segun su prioridad es el tiempo de atencion.

N2 Atencién al Consumidor Prioridad
13 IDAT-Facilidad para contactarse 260
14 IDAT-Tiempo de espera hasta ser atendido 40
15 IDAT-Duracion del tiempo de la atencién 30
16 IDAT-Conocimiento sobre el tema 330
17  IDAT-Claridad en la informacidn 28¢
|18 IDAT-Calidad de la atencion 279
19 IDAT-Plazo informado 102
20 IDAT-Solucion definitiva del problema. 20
21  IDAT-Cumplimiento del plazo 9o

Figura 1. Prioridad de problemas segtn indicador de atencién al consumidor
Fuente: CIER (2016)



1.2.Formulacion del problema

1.2.1 Problema general:

¢Cuél sera el nivel de usabilidad del software SAP de la empresa

Electrosur S.A. basada en el modelo de Jakob Nielsen?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Cual es el nivel de presentacion visual apropiada del software SAP de
la empresa Electrosur S.A. basada en el modelo de Jakob Nielsen?

b) ¢Cual es el nivel de eficiencia del software SAP de la empresa
Electrosur S.A. basada en el modelo de Jakob Nielsen?

c) ¢Cual es el nivel de manejo de errores del software SAP de la empresa
Electrosur S.A. basada en el modelo de Jakob Nielsen?

d) ¢Cual es el nivel de facilidad de aprendizaje del software SAP de la

empresa Electrosur S.A. basada en el modelo de Jakob Nielsen?

1.3.Justificacion e importancia

La empresa Electrosur S.A. ha estado trabajando en mejorar la calidad de
sus servicios, siendo este un factor importante que genera satisfaccion en sus
clientes y empleados, Segun oficio SIED N°456-2015/DE/FONAFE se aprobd el

plan estratégico 2013-2017, en el que se muestra la mejora continua que vienen



realizando. Como factor tecnoldgico en la actualidad la empresa cuenta con un
Sistema de Gestion Comercial (ISCRM), un Sistema de Informacion
Georeferenciada (SIG), varias aplicaciones especificas, como sistema logistico,
RRHH, trdmite documentario, control de gestidn, sistema contable, etc. y una

pagina Web.

Un software envuelve muchos aspectos y caracteristicas que provocan que
sea totalmente necesario supervisar su funcionamiento, durante un tiempo después
de la entrega del mismo. Ante la dificultad que entrafia garantizar el
comportamiento correcto del programa en circunstancias no previstas, los test de
aceptacion del producto incluyen pruebas a largo plazo del software (a peticion
del cliente). A esta fase de supervision se le denomina fase de operacion. Solo
cuando termina esta fase, el usuario acepta definitivamente el producto, que habia
sido aceptado provisionalmente al ser entregado (fase de transferencia). Mas
tarde, es posible que el software necesite ser modificado, ya sea consecuencia de
la deteccidn de errores o bien ante nuevas exigencias y/o necesidades del usuario
del sistema. A esta fase se le conoce como fase de mantenimiento. Es importante
resefiar que durante estas fases de operacion y mantenimiento; se incluye todos los
errores (y sus correcciones) y/o modificaciones realizadas en el producto. Este
documento es de gran ayuda para poder calcular y analizar la fiabilidad del

software a la vez que evaluar el rendimiento del equipo de trabajo.



Por lo expuesto, se considera que el desarrollo de esta investigacion es de
suma utilidad e importancia para la determinacion de la usabilidad del software
SAP de la empresa Electrosur S.A. y también determinar los indicadores mas
criticos que se detectaron por parte de los trabajadores de la empresa que
partiendo de estos problemas se brinda las propuesta de mejoras del software.
Cabe sefialar que como antes se menciond es importante la etapa de
mantenimiento de un software, ya que hasta el momento no se ha realizado
modificaciones al software SAP. Esto servird de ayuda para la documentacién de
dichos resultados y proceder con las correcciones y modificaciones para mejorar

el software.

1.4.Alcances y limitaciones

1.4.1 Alcances de la Investigacion

El alcance de la presente investigacion se circunscribe a la determinacion
del nivel de usabilidad del software SAP de la empresa Electrosur S.A. en etapa
de funcionamiento, donde la determinacion del nivel de usabilidad esta de acuerdo
a las dimensiones e indicadores que son los principios que Jakob Nielsen propone,

como se muestra en la tabla 3.

Dicha evaluacion esta basada en el modelo de Jakob Nielsen, que hace

referencia a 10 principios heuristicos basado en expertos, y que en la presente

10



investigacion fue realizada con usuarios del software SAP de la empresa
Electrosur S.A., que ademas determinaron los problemas mas criticos de acuerdo
a cada indicador logrando asi mostrar un ranking como se muestra en la tabla 14.
Al término de esta investigacion, se brinda recomendaciones de propuestas de
mejora para el disefio del software SAP, de acuerdo a los problemas encontrados
en cada indicador (principios de Jakob Nielsen) mas criticos que los usuarios

determinaron.

Cabe indicar que para la presente investigacion no se formula hipotesis, ya
que por medio de la observacion y los datos analizados se pudo llegar a obtener los

objetivos definidos.

1.4.2 Limitaciones de la investigacion

En cuanto a las limitaciones, se tiene que existe escasa bibliografia (libros)
sobre la evaluacion de usabilidad dirigido a Sistemas de Gestion Empresarial
como los ERPs (Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales), ya que el
disefio de este tipo de software es diferente a los demas por el manejo de cantidad
de datos. En esta investigacion se usé un modelo general, como es el de Jakob

Nielsen.

Otra limitacién de la investigacion fue delimitar el estudio basandose en

cuatro tareas (solicitud de requerimiento, gestion de reserva del material de

11



almacén, gestion de solped y conformidad del servicio recibido) de las cuales se

brindd las propuestas de mejora a la interfaz del software.

1.5.0bjetivos

En esta seccidn se define el proposito de la presente investigacion a través
del objetivo general. Asimismo, se plantean objetivos especificos, los cuales nos

permitiran alcanzar el objetivo general.

1.5.1 Objetivo general

Determinar el nivel de usabilidad del software SAP de la empresa

Electrosur S.A. basada en el modelo de Jakob Nielsen.

1.5.2 Objetivos especificos

a) Medir el nivel el nivel de presentacion visual apropiada del software
SAP de la empresa Electrosur S.A. basada en el modelo de Jakob

Nielsen.

b) Medir el nivel de eficiencia del software SAP de la empresa

Electrosur S.A. basada en el modelo de Jakob Nielsen.

c) Medir el nivel de manejo de errores del software SAP de la empresa

Electrosur S.A. basada en el modelo de Jakob Nielsen.
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d) Medir el nivel de facilidad de aprendizaje del software SAP de la

empresa Electrosur S.A. basada en el modelo de Jakob Nielsen.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de estudio

A continuacidn, se presentan en sintesis una serie de trabajos que abordan
el tema de investigacion y que apoyardn al consolidado de la presente
investigacion, referidas al analisis de la usabilidad utilizando el método de Jakob
Nielsen, como también la determinacion de nivel de usabilidad orientadas a los
usuarios, cuyas contribuciones ayudaran de forma significativa para el desarrollo

de la presente investigacion.

Entre los estudios que destacan son:

Araujo (2014), en su investigacion titulada “Analisis de Usabilidad a la
Interfaz de carga de archivos de la Plataforma PAIDEIA PUCP”, presenta el
disefio de una evaluacion de usabilidad con el objetivo de realizar las evaluaciones
de usabilidad, a la interfaz de carga de archivos con la participacion de usuarios y
expertos, para descubrir los problemas existentes en la interfaz de carga de

archivos de la plataforma PAIDEIA de la Pontifice Universidad Catdlica de Perd.



La metodologia se basa en el estudio de las heuristicas con expertos
planteada por Jakob Nielsen, en la que realiza una evaluacién piloto para
identificar problemas de usabilidad de diversa severidad, ademas de un test de
usabilidad enfocado a usuarios. Como resultados del test, el 50 % de los
participantes contestd que pudo completar las tareas con dificultad, mientras que
el 50 % respondié con neutralidad respecto a poder completar las tareas. La
evaluacion por expertos concluyd que la heuristica de visibilidad del estado del
sistema es la mas critica, la cual hace referencia a que no se notifica al usuario
sobre el resultado de haber guardado los cambios. Como una posible solucion a
los problemas encontrados se plante6 mejoras de disefio para la interfaz
(empleando pantallas o sugiriendo modulos y actualizaciones). Los cambios

propuestos se basan en la Gltima version disponible de Moodle.

Palomino y Wong (2013), en su investigacion titulada “Evaluacion de
Usabilidad en dos Aplicaciones de realidad aumentada para dispositivos méviles
con Sistema Operativo Android”, realizan la evaluacion de usabilidad de dos
aplicaciones llamadas Layar y Wikitude; la ejecucién de la metodologia se basé
en evaluaciones heuristicas con dos grupos de usuarios de prueba, grupo 1
(estudiantes de informatica) y grupo 2 (usuarios comunes que usan aplicaciones).
Los ambientes de prueba fueron, el centro comercial de Plaza San Miguel vy el

Parque Kennedy del distrito Miraflores de la Provincia de Lima, respectivamente.
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A partir de los resultados, se determina; en el caso de la aplicacion Layar, se
identifico que posee 11 problemas criticos, los cuales afectan directamente a la
heuristica de consistencia y estandares, flexibilidad y eficacia; en el caso de la
aplicacion Wikitude se encontraron 9 problemas criticos, los cuales afectan
directamente a las heuristicas de consistencia y estandares, flexibilidad y eficacia,
disefio estético y minimalista. La investigacion concluye que es necesario realizar
ciertos cambios que permitan solucionar los problemas de usabilidad, aportando

posibles soluciones con pantallazos.

Cruz (2009), en su investigacion titulada “La Satisfaccion como medida de
calidad en los Sistemas de Informacién: Caso de estudio IDSE 27, usa un caso de
estudio IDSE 2 para determinar la relacion de los factores que afectan la calidad
del sistema de informacion IDSE 2, utilizado por las organizaciones registradas en
el Instituto Mexicano de Seguro Social (IMSS), con el objetivo de medir la
satisfacciones del usuario con su utilizacién. La metodologia consistio en la
revision de la literatura con el estudio de entidad de analisis para finalmente
aplicar un cuestionario con 5 preguntas consensuadas y validadas tomando como
referencia los modelos de Ashrafi (2003) y Software Quality Assurance (SQA).
Segun los resultados del caso de estudio: factores que afectan la calidad del
sistema; con una media superior a 2,9; los factores, como factor de satisfaccion

para el usuario, que intervienen son eficiencia, mantenible, pruebas y reusables.
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Paz (2013), en su investigacion titulada “Heuristicas de usabilidad para
sitios web transaccionales”, tuvo como finalidad, establecer un conjunto de
principios heuristicos de evaluacion de usabilidad orientado especificamente a
sitios Web transaccionales que permitan determinar apropiadamente el nivel de
usabilidad de este tipo de aplicaciones. Para poder establecer si la nueva propuesta
de heuristicas de usabilidad para Sitios Web Transaccionales, detecta mayor
cantidad de problemas que la propuesta de Nielsen, establecid un analisis
comparativo de los resultados usando como caso de estudio la pagina web
HOTELCLUB.com. Este analisis también permitira determinar en qué medida se
incluyen en la nueva propuesta, los problemas identificados utilizando las
heuristicas de Jakob Nielsen. Al final de la investigacion, presenta unas
recomendaciones para los trabajos futuros como, la posibilidad de detallar y

establecer una lista de verificacion que facilite el trabajo a los evaluadores.

2.2.Bases teoricas

2.2.1 Usabilidad

La usabilidad es un atributo intangible del software, por lo tanto, es dificil
de visualizar, medir y reconocer como un factor determinante de su calidad. Esto
genera que un gran numero de productos de software, tengan un nivel de
usabilidad deficiente, cuando una mayor atencion por este aspecto contribuiria a

incrementar la calidad del producto percibida por el usuario, sin un aumento
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excesivo en el costo de desarrollo. Es por ello que se pretende incorporar la
denominada ingenieria de usabilidad dentro de la ingenieria de software,
integrando las técnicas de usabilidad a lo largo de todo el proceso de desarrollo.

(Mascheroni, Greiner, Petris, Estayno, & Dapozo, 2012).

Atributos de Usabilidad: La usabilidad es una cualidad abstracta por lo
cual no puede ser medida directamente. Se descompone habitualmente en
“atributos”, que pueden ser medidos utilizando técnicas denominadas pruebas de
usabilidad. Segun el enfoque tradicional, las pruebas de usabilidad se aplican
sobre el producto software para garantizar o determinar si el mismo alcanza un
nivel aceptable de usabilidad. Algunos de estos atributos de usabilidad son

(Nielsen, 2001):

a) Facilidad de Aprendizaje: Indica qué tan facil es aprender la
funcionalidad béasica del sistema, como para ser capaz de realizar
correctamente las tareas que desea llevar a cabo cualquier tipo de usuario.
Las pruebas que se realizan son las de sesiones guiadas, métodos de
seguimiento y las de protocolo de pensamiento manifestado (“pensar en
voz alta”) que implican la participacion de usuarios. También puede
llevarse a cabo inspecciones por parte de expertos. Lo que se trata de

determinar es qué proporcién de las funciones del software son evidentes
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b)

al usuario en un tiempo dado. El resultado indicard que tan “facil de

aprender” es el software.

Eficiencia: La eficiencia se determina por el nimero 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 opera el usuario
al utilizarlo, y el trabajo puede realizarse en un menor tiempo. Se llevan a
cabo inspecciones con expertos, para evaluar las Ilamadas al sistema
operativo y a la aplicacion, y el tiempo de respuesta basado en ello. Se
puede hacer uso de tests exploratorios y sesiones guiadas con usuarios,

para determinar qué cantidad de tareas pueden efectuar en un tiempo dado.

Manejo de Errores: Este atributo se refiere a la manera en que el sistema
puede manejar los errores cometidos por el usuario mientras esta
realizando una tarea. Los errores reducen la eficiencia y satisfaccion del
usuario. El requisito fundamental, es la capacidad de notar inmediatamente
las acciones erroneas y la posibilidad para deshacerlas. Se puede realizar
todo tipo de inspecciones con expertos, tests de validacidén y sesiones
guiadas, para determinar los mensajes de errores faltantes o incompletos,
la cantidad de errores que se cometen y la posibilidad de recuperarse de los

mismos.
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d) Presentacién visual apropiada: El concepto de sistema se materializa al

realizar el disefio de la parte visual de la interaccion, es decir, la “interfaz
grafica de usuario”. Hay una serie de normas provenientes del campo del
disefio grafico sobre como escoger los colores, tipos de letra, la
disposicidn de los elementos en una ventana, etc. Esta tarea suele realizarla
un disefiador grafico profesional. Un método perteneciente al prototipado
que permite reproducir la interaccion con un infimo esfuerzo de
implementacion, es el de “Borradores en papel” con representaciones de
las ventanas de aplicacion. También se puede hacer uso del llamado
“seguimiento del 0jo”, para definir “qué es lo que miran los usuarios”
durante el test, determinando qué tan facil les resulta a los mismos
interactuar con la interfaz. Es cierto que la interfaz gréafica es una parte
importante del sistema y un buen disefio de la misma puede hacer que un
sistema aumente su nivel de usabilidad, pero un sistema con un disefio de
interaccion pobre, no puede mejorar su nivel de usabilidad tan solo

cambiando la interfaz grafica.

Satisfaccion: Es el atributo mas subjetivo. Muestra la impresion subjetiva
que el usuario obtiene del sistema. Para ello, se utilizan cuestionarios,
encuestas y entrevistas, disefiados especialmente para recabar el “grado de

satisfaccion”, en funcion de aspectos predefinidos.
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Nielsen plantea, desde los inicios de su estudio a la usabilidad como un
aspecto de la aceptabilidad del sistema. Si no se obtuviesen niveles aceptables de
los componentes de facilidad de aprendizaje, eficiencia, memorabilidad, errores y

satisfaccion (figura 2), no tendria éxito entre los usuarios.

Facilidad de
aprendizaje
Utilidad Eficiencia
practica
- Memorabilidad
Aceptabilidad
prap Utilidad
social Usabilidad
Pocos errores
Aceptabilidad
. Costo
del sistema
Aceptabilidad Satisfaccion
practica Compatibilidad

Etc.

Figura 2. Modelo de los atributos de aceptabilidad de un sistema
Fuente: Zapata del Rio (2012)

2.2.2 Ingenieria de la usabilidad

Es una disciplina que provee métodos estructurados y organizados para
alcanzar una adecuada usabilidad en la interfaz de usuario, disefiada durante el
desarrollo de un programa para computador. Un aporte de esta ingenieria, son los

criterios establecidos para juzgar la usabilidad.

La Ingenieria de Usabilidad, se puede definir como una aproximacion al

desarrollo de sistemas en la que se especifican niveles cuantitativos de usabilidad
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a priori, y el sistema se construye para alcanzar dichos niveles, que se conocen

como métricas.

La principal razén, por la cual aplicar la ingenieria de usabilidad cuando se
desarrolla un sistema software, es la obtencion de un sistema que hace al usuario
mas productivo, aumentando su eficiencia y satisfaccion al utilizarlo (Preece,

Rogers, & Sharp, 1994).

El modelo del proceso de la ingenieria de la usabilidad, como se muestra
en la figura 3, se centra en los usuarios y tiene como pilares a la ingenieria del
software clasica, al prototipado, donde se seleccionan técnicas de evaluacion y a
la evaluacion, donde se categorizan los métodos de evaluacion (Granollers, 2016).

Sus fases basicas son:

— El andlisis de requisitos, donde se establecen objetivos de usabilidad;
— El disefio;

— Las pruebas y desarrollo, fase en la que se prueba para comparar con los

objetivos iniciales y;

— Lainstalacién, donde los usuarios comprueban cuan usable es el producto
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Figura 3. Modelo de proceso de la Ingenieria de la usabilidad
Fuente: Granollers (2016)

2.2.3 Evaluacién heuristica

La palabra heuristica procede etimolégicamente de la palabra griega
“euriskein” que procede de “eureka”, un vocablo en un famoso episodio sin bases
historicas. El diccionario de la Real Academia Espafiola define a la palabra

“heuristica” como:

— Técnicas de la indagacion y del descubrimiento.

— Busqueda o investigacion de documentos o fuentes histéricas.
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— En algunas ciencias, manera de buscar la solucién de un problema

mediante métodos no rigurosos, como por tanteo, reglas empiricas, etc.

Partiendo de la definicion anterior, la Interaccion Persona Ordenador (IPO)
presenta a la Evaluacion Heuristica (EH) como un método de evaluacién de la
usabilidad por inspeccion, que debe ser llevado a cabo por evaluadores expertos a
partir de unos principios (denominados “heuristicos”) previamente establecidos.
Por ser una técnica de evalucion de la usabilidad, la EH tiene como objetivo en
relacion a su facilidad para ser aprendido y usado por determinado grupo de

usuarios, en un determinado contexto de uso (Gonzales, Pascual, & Lorés, 2006).

Jakob Nielsen es un doctor en ingeniera que centré su carrera en el
desarrollo de interfaces de software, desde lo cual evolucion6 hacia el tema de la
usabilidad. Es el autor y consultor mas relacionado con el tema, al punto que le
[laman el "gurt mundial de la usabilidad”, apareciendo como tal en medios de

prensa en todo el planeta.

En su libro "Designing Web Usability: The Practice of Simplicity"
(Disefiando Usabilidad Web - 1999), fij6 las pautas de la disciplina y entreg6 las
herramientas necesarias para los desarrolladores de software, quienes a partir de
entonces comenzaron a incorporar las practicas de la usabilidad en su trabajo

habitual.
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2.2.4 Reglas de usabilidad de Jakob Nielsen

Jakob Nielsen “el gurii de la usabilidad”, es una de las personas mas

respetadas en el a&mbito mundial sobre usabilidad en la web, un referente de

Braintive a la hora de disefiar nuestros proyectos. Jakob estudié 249 problemas de

usabilidad y, a partir de ellos, disefi6 lo que denomind las “reglas generales” para

identificar los posibles problemas de usabilidad (Finelli, 2008).

a) Visibilidad del estado del sistema: el sistema siempre deberia mantener

b)

informados a los usuarios de lo que estd ocurriendo, a través de

retroalimentacidn apropiada dentro de un tiempo razonable.

Relacién entre el sistema y el mundo real: el sistema deberia hablar el
lenguaje de los usuarios mediante palabras, frases y conceptos que sean
familiares al usuario, mas que con términos relacionados con el sistema.
Seguir las convenciones del mundo real, haciendo que la informacién

aparezca en un orden natural y l6gico.

Control y libertad del usuario: hay ocasiones en que los usuarios elegiran
las funciones del sistema por error y necesitaran una “salida de
emergencia” claramente marcada, para dejar el estado no deseado al que
accedieron, sin tener que pasar por una serie de pasos. Se deben apoyar las

funciones de deshacer y rehacer.
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d)

f)

9)

h)

Consistencia y estandares: los usuarios no deberian cuestionarse si
acciones, situaciones o palabras diferentes, significan en realidad la misma

cosa; siga las convenciones establecidas.

Prevencidn de errores: mucho mejor que un buen disefio de mensajes de
error, es realizar un disefio cuidadoso que prevenga la ocurrencia de

problemas.

Reconocimiento antes que recuerdo: se deben hacer visibles los objetos,
acciones y opciones, El usuario no tendria que recordar la informacién que
se le da en una parte del proceso, para seguir adelante. Las instrucciones
para el uso del sistema, deben estar a la vista o ser facilmente recuperables

cuando sea necesario.

Flexibilidad y eficiencia de uso: la presencia de aceleradores, que no son
vistos por los usuarios novatos, puede ofrecer una interaccién mas rapida a
los usuarios expertos que la que el sistema puede proveer a los usuarios de
todo tipo. Se debe permitir que los usuarios adapte el sistema para usos

frecuentes.

Estética y disefio minimalista: los dialogos no deben contener informacion

que es irrelevante o poco usada. Cada unidad extra de informacion en un
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didlogo, compite con las unidades de informacion relevante y disminuye

su visibilidad relativa.

i) Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores:
los mensajes de error se deben entregar en un lenguaje claro y simple,
indicando en forma precisa el problema y sugerir una solucion

constructiva al problema.

J) Ayuda y documentacion: incluso en los casos en que el sistema pueda ser
usado sin documentacién, podria ser necesario ofrecer ayuda Yy
documentacion. Dicha informacion deberia ser facil de buscar, estar
enfocada en las tareas del usuario, con una lista concreta de pasos a

desarrollar y no ser demasiado extensa.

2.3.Definicion de términos

2.3.1 Heuristica

2 13

Palabra griega que significa “descubro”, “encuentro”. Ha sido empleada
regularmente para designar: “el arte de inventar”; “la ciencia que estudia la
actividad creadora”; “métodos especificos para la solucion de problemas que
difieren y, con frecuencia, se encuentran en contraposicion con los métodos
formales tradicionales de resolucion basados en modelos matematicos rigurosos”;

“la organizacion del pensamiento productivo creador”; “un tipo especifico de
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métodos de ensefianza, por ejemplo, el método socratico de discusion o
conversacion” o “los métodos colectivos de solucion de problemas al estilo de la

tormenta de ideas”.

2.3.2 Usabilidad

ISO/IEC 9126: "La usabilidad se refiere a la capacidad de un software de
ser comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el usuario, en condiciones

especificas de uso".

ISO/IEC 9241: "Usabilidad es la efectividad, eficiencia y satisfaccion con
la que un producto permite alcanzar objetivos especificos a usuarios especificos
en un contexto de uso especifico”. Es una definicion centrada en el concepto de
calidad en el uso, es decir, se refiere a cdmo el usuario realiza tareas especificas

en escenarios especificos con efectividad.

Esta definicion, hace énfasis en los atributos internos y externos del
producto, los cuales contribuyen a su usabilidad, funcionalidad y eficiencia. La
usabilidad depende no so6lo del producto sino también del usuario. Por ello, un
producto no es en ningln caso intrinsecamente usable, sélo tendra la capacidad de
ser usado en un contexto particular y por usuarios particulares. La usabilidad no
puede ser valorada, estudiando un producto de manera aislada (Bevan,

Kirakowski, & Maissel, 1994).
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2.3.3 SAP

Sistemas, Aplicaciones y Procesos (SAP), es un potente sistema
informatico de tipo ‘Enterprise Resource System’ (ERP, Sistema de Recursos de
Empresa) que administra los recursos de una empresa, brindando una gestion
eficiente de los recursos financieros, recursos humanos, canales de ventas,
procesos de logistica, manejo de stock, fabricada por la empresa SAP AG, es una
empresa alemana, cuyas siglas provienen Aleman Systeme, Anwendungen und
Produkte. Consta de una serie de modulos funcionales que van desde Gestion de
Recursos Humanos hasta Finanzas, que estan integrados. Esto quiere decir que,
por ejemplo, una partida destinada a Recursos Humanos serd inmediatamente
reflejada en la parte financiera. Esta integracion eficiente y sin costuras, que
elimina recuentos innecesarios y alinea los procesos de negocio, es una de las

razones clave por la que SAP es tan popular. (SAP, 2006)

Moédulos del software SAP

Es facil perderse en el laberinto de los médulos SAP. La empresa alemana
ha concebido soluciones de software especificas para todas las areas de gestion
imaginables. A la hora de elegir el master en SAP, es interesante entender en qué
consiste cada uno de los modulos que abarcan los distintos programas formativos

de SAP.
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Figura 4. Médulos propuestos del SAP
Fuente: Echeverria (2012)
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Figura 5. Interfaz de los Mddulos SAP de la empresa Electrosur S.A.
Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.
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Los médulos son:
e Modulo Oficina
e Moddulo Componentes multiaplicaciones
e Modulo Logistica
e Modulo Finanzas
e Modulo Recursos Humanos
e Moddulo Sistemas Info
e Modulo Herramientas

e Modulo WebClient-Ul-Framework
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1.Tipoy disefio de la investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El alcance o nivel de la investigacion es descriptiva, ya que ésta consiste en
la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio, en cuanto a la profundidad de los

conocimientos se refiere (Fidias, 2012).

3.1.2. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental ya que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, no se varia intencionalmente las
variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es
observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos. "La investigacion no experimental o expost-facto es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar

aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”. De hecho, no hay condiciones o



estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son

observados en su ambiente natural, en su realidad (Hernandez et al., 2006).

Finalmente, segun la dimension temporal 0 nUmero de momentos o puntos en
el tiempo en los cuales se recolectan datos, esta investigacion es transeccional o
transversal. Hernandez et al. (2006) refieren que “los disefios de investigacion
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico.
Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un

momento dado” (p. 208).

3.2.Poblacién y muestra

3.2.1. Poblacién

La poblacion es el conjunto de personas, objetos 0 medidas que poseen
algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un instante
determinado, es decir seran las personas que intervienen en la investigacion a

efectuar (Rodriguez, 2005).

La poblacion u objeto de estudio son los usuarios del Software SAP de la
empresa Electrosur S.A. Como se muestra en la tabla 1 son trabajadores de la
empresa y todos tienen una cuenta de ingreso al software. Con respecto a la

categoria de practicantes, estos no cuentan con una cuenta propia pero utilizan la
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cuenta de su jefe inmediato, por lo que se les considerd en el grupo de la

poblacion.

Tabla 1

Distribucién de la poblacion
Categoria Cantidad  Porcentaje (%)
Gerentes 6 3,0
Jefes o Directores 25 12,0
Administrativos 22 11,0
Profesionales 35 17,0
Técnicos 75 37,0
Practicantes 42 20,0
Total 205 100,0

Fuente: Departamento de recursos humanos de Electrosur S.A.

3.2.2. Muestra

La muestra se define como un conjunto de objetos y sujetos procedentes de
una poblacidn, es decir que el conjunto de elementos seleccionado cumplen con

determinadas especificaciones (Monje, 2011).

Para la seleccion de la muestra se utilizO un muestreo probabilistico
estratificado, ya que la muestra se basa en la probabilidad de que cualquier
usuario perteneciente a su estrato, tenga la oportunidad de ser elegido sin importar

ciertas caracteristicas especiales. Tal como se describe en la tabla 1, se muestra las
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cantidades de cada uno de los 6 estratos: gerentes, jefes o directores,
administrativos, profesionales, técnicos y practicantes.
La formula para determinar la muestra es:

B Nz*p(1-p) [1]
~e2(N-1) +z%p(1-p)

n

Donde,

n = tamano de la muestra

N = Tamafio de la poblacion =205

p = 50 % Probabilidad a favor = 0,5

1 — p =50 % Probabilidad en contra = 0,5

z = al 95 % de certeza = 1,96

e =5 % error muestra = 0,05

Segun la aplicacion de la férmula 1 se determind el tamafio de la muestra que es
de 137 usuarios del software SAP de la empresa Electrosur S.A., con 95 % de
certeza 'y 5 % de error maximo. Por consiguiente, el tamafio de la muestra se tomo

para la determinacion del tamafio de la muestra para cada estrato.

De los 137 usuarios tenemos que saber la representatividad proporcional

que tendra cada uno de los 6 estratos, la cual se obtuvo con la siguiente formula:
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_N; [2]

Donde,
n; = tamafio de la muestra de cada estrato
N; = tamafio de los estratos
N = tamafio de la poblacién = 205
n = tamafio de la muestra = 137
Segun la aplicacion de la férmula 2 se determind el tamafio de la muestra
para cada estrato, teniendo como muestra del primer estrato a 4 usuarios, del

segundo estrado a 17 usuarios, del tercer estrato a 15 usuarios, del cuarto estrato a

23 usuarios, del quinto estrato a 50 usuarios y del sexto estrato a 28 usuarios.

Tabla 2

Muestra de usuarios del software SAP
Categoria Cantidad  Muestra Porcentaje (%)
Gerentes 6 4 3,0
Jefes o Directores 25 17 12,0
Administrativos 22 15 11,0
Profesionales 35 23 17,0
Técnicos 75 50 37,0
Practicantes 42 28 20,0
Total 205 137 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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3.3. Operacionalizacion de Variables

Una variable es “una propiedad que tiene una variacion que puede medirse

u observarse” (Hernandez et al., 2006).

3.3.1. Identificacion de variables

El estudio al ser descriptivo se trabajara con una variable de estudio:

e Usabilidad

3.3.2. Definicion de variables

Usabilidad

Es la cualidad que tiene un sistema por la que permite a sus usuarios
alcanzar objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion. Para el
usuario, la usabilidad se refiere a la facilidad con que pueden utilizar una
herramienta, y que para los disefiadores es la claridad y la elegancia con que se
disefia la interaccion con un sistema, un sitio web o aplicaciones para dispositivos

moviles (Nielsen, 2001).
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3.3.3. Operacionalizacion de la variable de estudio

Tabla 3

Operacionalizacién de la variable de estudio
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.4. Clasificacién de las variables
Variable de estudio: usabilidad.
e Por el método de medicion: Cuantitativa

e Por su escala de medicion: Razon o Proporcion

3.4.Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

3.4.1. Técnica

Listas de Verificacion: Se utilizo listas de verificacion, las cuales suelen
ser utilizadas para la realizaciébn de comprobaciones ademas para la simple
obtencion de datos, ya que son relativamente sencillas de utilizar, econémico y

confiable para describir o evaluar las caracteristicas.

3.4.2. Instrumentos

Lista de verificacion basada en Jakob Nielsen: Fue desarrollada por
Deniese Pierotti que luego pasdé a manos de la empresa Xerox en 1995, donde
todos los items estan organizados en 10 grupos de los cuales cada uno representa
la heuristica que Nielsen propone. En la presente investigacion, esta lista de
verificacion consta de 45 items, que fueron usados por los usuarios del software

SAP de la empresa Electrosur S.A., (ver anexo 2).
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Esta lista de verificacion se encuentra publicada en la siguiente pégina
web:
http://users.polytech.unice.fr/~pinna/moduleihm/annee2010/ceihm/xerox%20he_c

Klst.pdf. Es por ello que no se realizo la validacion del instrumento.

3.5.Procedimiento y analisis de datos

3.5.1. Procedimiento

A. Disefo de la evaluacion

La evaluacion de usabilidad del software SAP de la empresa Electrosur
S.A. esta guiada bajo el modelo de Jakob Nielsen, que es un modelo que, hasta la
actualidad, se toma como base para la realizacion de investigaciones de
usabilidad; ésta ha sido escogida por ser intuitiva y ayudar a encontrar problemas
de diversas prioridades que resuelven necesidades concretas de los usuarios
finales, quienes son los mismos trabajadores de la empresa que evaluaron el
sistema. Nuestra motivacién es ayudar a resolver los problemas gque inquietan a
los trabajadores de la empresa, que utilizan a diario el sistema y asi apoyar a

mejorar el sistema para su conformidad y satisfaccion.

Como se explicé en el capitulo 2, el software SAP es un potente sistema
informético que administra los recursos de una empresa porque maneja diferentes

modulos, ya antes mencionados, que algunos no son utilizados y que muchos
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usuarios desconocen por no haber sido capacitados, porque no se utilizan; es por
esta razon que se delimitd las interfaces del software para realizar la evaluacion
con la lista de verificacion, (ver anexo 2), escogiéndose asi las que son mas usadas
esto quiere decir que, son las tareas que los usuarios realicen a diario, como se
muestra en la tabla 4, con el fin de encontrar los problemas mas relevantes para
brindar las soluciones y recomendaciones que podra incrementar el rendimiento
del software.

Tabla 4
Tareas que se realizan diariamente por los usuarios

Tareas comunes Descripcion de tarea

Solicitud de Requerimientos Crear, imprimir

Gestion de la reserva de Crear, modificar, imprimir, liberar
material

Crear, modificar, imprimir, liberar (segin
Gestidn de solped . .
tipo de usuario)
Conformidad de servicios Crear, modificar, imprimir, liberar (segun

recibidos tipo de usuario)

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 6 se muestra la lista de tareas que el usuario puede realizar con
un total de 24 tareas, pero que cada una cuenta con un despliegue como muestra la
figura. En realidad, los usuarios realizan tareas a diario como son las de solicitud
de requerimientos, gestion de la reserva de material, gestion de solped y

conformidad de servicios recibido
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* [E= Menl usuario p. Henry Renzo Conde Vargas
» [[3 Tareas comunes bdsicas
+ ) 5P01 - Control de salida
- ) 5P02 - Visualizar érdenes SPOOL
« 2 SBWP - SAP Business Workplace
» [ visualizacién maestro CO
v [3 consultas del arqueo de caja
* [= Solicitud de requerimiento
+ &2 ZTCFIO12 - Solicitud de reguerimiento de caja
- ) FMX3 - Visualzar reserva de recursos
» [3 consultas del arqueo de caja
~ [ Gestidn de la reserva de material del almacén
o @ MB21 - Crear resenva
2 MB22 - Modificar resenva
+ £ MB25 - Lista de reservas
- ) ZMMO03 - Impresion de Reserva
» O consulta Mov de almacen
» [ Aprobacidn (Liberacién) de Solped
» [3 Aprobacidn (Liberacidn) de Reservas
» [0 Gestidn de evaluacidn de proveedores
~ [E= Gestidn de Solped
-+ ) MES1M - Crear solicitud de pedido
+ 2 MES2N - Modificar solicitud de pedido
-+ ) ZMESE - Impresion de la Solicitud de Pedido
* [0 Reportes de Pedidos de compra
» [0 consultas de Pedido de Compra/Contrato
» [ Consulta de Cotizaciones y Seleccidn de Proveedor
¥ [£= Conformidad del servicio recibido
« 2 MLS84 - Lista hojas entrada de servicios
+ G ML81M - Entrada de servicios
o @ MLE3 - Tratamiento mensajes p. entr. serv.
» [3 consutas de Solped
» [ Consula de evaluacidn de proveedores
v [ visualizacidn maestros proveedores
» [0 visualizacidn maestros servicios
» [ visualizacidn maestros materiales

Figura 6. Menu de tareas del software SAP
Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.

Para la recoleccion de datos de la evaluacion del software se ha
considerado una lista de verificacién, que incluye un conjunto de items de acuerdo
al modelo de Jakob Nielsen, cuyo método estd basado en la evaluacién con
usuarios del software SAP, para comprobar el cumplimiento 0 no de cada item
planteada, ademas el usuario detalla el grado de severidad y frecuencia si en caso

no cumpliera.
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Se utiliz6 una escala de valor (“Si, A Veces 0 No” “2, 1, 6 0”). Ademas
esta lista de verificacion incluira para cada item catalogado como problema, la

valoracion por parte del usuario la severidad y frecuencia en la que se presenta.

De acuerdo a lo establecido en el capitulo 2, el modelo de Jakob Nielsen se
basa en 10 principios y de cada una se desprende una serie de items, las cuales
debe cumplir todo software para ser considerado con un nivel de usabilidad
aceptable. Por lo tanto, se ha elaborado una lista de verificacion para cada una de

ellas.

B. Ambiente de la evaluacion

Para obtener los mejores resultados, se necesita que los sujetos de prueba
se sientan en un entorno familiar, ya que de esta manera se recrea mejor una
situacion real, lo cual hard que el sujeto de prueba actle con naturalidad, con lo
cual se tendran resultados mas cercanos a la realidad, ya que se tendran

controladas las variables externas que pudieran acontecer (Fabregas, 2011).

Para la realizacion de la lista de verificacion y asi llevar a cabo la
evaluacion, se establecié por conveniencia que sea en la misma oficina y
computador del usuario, ya que asi podra realizarse las verificaciones en el mismo

computador.
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C. Seleccidn de los evaluadores

La fase de reclutamiento es critica en la elaboracion del test, dado que una
muestra adecuada permitird la obtencion de resultados Utiles, mientras una

muestra poco significativa invalidaria el estudio (Rubin & Chisnell, 2008).

La evaluacién con usuarios, permiten recabar gran cantidad de datos a un
costo y tiempo sensiblemente menores que emplearlo con otras técnicas de

evaluacion, presentadas anteriormente

Se opt6é por reclutar como evaluadores, a personal de la empresa que
colaboraron a participar de las evaluaciones, contribuyendo asi a que el ambiente
durante el desarrollo sea mas relajado y disposicion a tomarse el tiempo debido a

realizar la lista de verificacién, para bridar datos e informacion fidedigna.

La cantidad de usuarios que llevaron a cabo la evaluacion y asi determinar
el nivel de usabilidad son de 137 usuarios, segun la determinacién de la muestra
de acuerdo a la poblacion de estudio como se muestra en la tabla 5. Todos los
usuarios son trabajadores pertenecientes a la empresa Electrosur S.A. donde cada

uno de ellos, tiene una cuenta de usuario y acceso al software SAP.
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Tabla s
Distribucién de la muestra

Categoria Cantidad  Muestra
Gerentes 6 4
Jefes o Directores 25 17
Administrativos 22 15
Profesionales 35 23
Técnicos 75 50
Practicantes 42 28
Total 205 137

Fuente: Elaboracion propia

D. Preparacion de los materiales para la evaluacion del software

Este paso tiene como finalidad, preparar el material que se va a entregar a
los usuarios por si lo requieren o lo solicitan para que al momento de realizar la
evaluacion, tengan alguna duda o inquietud sobre cada principio que en esta
investigacién vienen a ser los indicadores y que de cada uno de ellos se desplazan

los enunciados que cada usuario debera responder su cumplimiento o no.

Formulario con informacion sobre las heuristicas de Nielsen

Se ha tomado en cuenta que pocas personas son las que estan
familiarizadas con el término usabilidad, y por ende, con los principios de Jakob
Nielsen, cabe en la realidad que casi nada saben los usuarios de la empresa sobre

usabilidad, ya que no son personas expertas en programacion o ramas afines es
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por esto que es necesario explicar brevemente en qué consisten estos principios,

ver anexo3.

E. Las tareas a realizar

A cada usuario se le recomendo observar la interfaz realizando la lista de

verificacion ante descrita.

Se distribuira la lista de verificacién para que, durante treinta minutos,
marque la opcion (“si, a veces 0 no”), luego, de manera independiente el usuario
escribe el valor de severidad y frecuencia a cada item. Se empleara una escala del
0 al 4 para la severidad y frecuencia de los items que no cumplen con la lista de
verificacion de Jakob Nielsen, las cuales tendran respuesta negativa
(incumplimiento).

Tabla 6

Niveles de severidad
Valor Nivel de severidad

0 No es un problema
1 Problema cosmético
2 Problema menor

3 Problema mayor
4

Problema catastréfico

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 7
Niveles de frecuencia
Valor Nivel de frecuencia

0 No se presenta

1 Se presenta en solo una interfaz
2 Se presenta en algunas interfaces
3 Se presenta casi en todas
4

Se presenta en todo el sistema

Fuente: Elaboracion propia

La criticidad se obtiene al sumar la severidad y frecuencia. Su objetivo es

ordenar los problemas de usabilidad, desde los de mayor prioridad a los de menor.

C=S+F [3]
Dénde,
C = criticidad
S = severidad

F = frecuencia

Es necesario que los usuarios utilicen las puntuaciones mostradas en la
Tabla 6 y Tabla 7 para poder completar la lista de verificacion individual. La
columna S representa la severidad del item no cumplido, y la calificacion varia de
0 a 4, donde 4 denota un mayor grado de severidad. Del mismo modo, la columna

F representa la frecuencia y la calificacién varia de 0 a 4, siendo 4 la mayor
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frecuencia. Finalmente, la columna C representa la criticidad y la calificacion

varia de 0 a 8 donde 8 es el mayor grado de criticidad.

3.5.2. Anadlisis de datos

Para el analisis de datos se utilizo un software de hoja de calculos de datos,
el cual hara facil la comprension del estudio, para la realizacion del calculo

estadistico de la recopilacion de datos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.Resultados

A continuacion, se muestra el porcentaje promedio de cumplimiento de los
items que hace referencia a los criterios heuristicos de cada dimension e

indicadores de usabilidad.

Tabla 8
Resultado del nivel de usabilidad del software SAP
Nivel de Erecuencia Porcentaje
Cumplimiento (%)
1 Bajo 15 11
2 Medio 122 89
3 Alto 0 0
Total 137 100

Fuente: Lista de verificacion
Elaboracion propia



Nivel de Usabilidad

100%
90%
80%
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60%
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30%

89%

% de la evaluacion
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0%

Bajo Medio Alto
Nivel de usabilidad

Figura 7. Grafico de barras sobre el resultado del nivel de usabilidad del software SAP
Fuente: Tabla 8

Como se observa en la tabla y figura anterior, el software SAP tiene un
nivel de usabilidad medio con un 89 % con una frecuencia de 122, y de un nivel
bajo con un 11 % con una frecuencia de 15. Estos resultados fueron obtenidos de

acuerdo al promedio de los resultados de todos los enunciados.
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4.1.1. Resultados por dimensiones de usabilidad

D1: Presentacion visual apropiada

Tabla 9
Resultados de presentacion visual apropiada
. Nivel . Porcentaj
Alternativas el de Frecuencia ' © Cf taje
Cumplimiento (%)
1 No Bajo 36 26
2 Parcialmente Medio 101 74
3 Si Alto 0 0
Total 137 100
Fuente: Lista de verificacion
Elaboracion propia
Presentacion visual Apropiada
80% 74%
70%
s 60%
8 50%
S 0%
S 30% 26%
=]
= 20%
10%
0%
0%
Bajo Medio Alto

Nivel de usabilidad

Figura 8. Grafico de barras sobre el resultado de presentacion visual apropiada
Fuente: Tabla 9

Como se observa en la tabla y figura anterior, se puede observar que la

mayoria de usuario (101) del software SAP de la empresa Electrosur S.A., le dan
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un nivel medio con un 74 % y 36 usuarios le da un nivel bajo con un 26 %. Estos
resultados fueron obtenidos al promedio de los resultados de los enunciados 1, 2,

3,4,5,6,7,8y9de la lista de verificacion.

D2: Eficiencia
Tabla 10
Resultados de eficiencia
. Nivel de . Porcentaje

Alternativas Cumplimiento Frecuencia (%)
1 No Bajo 0 0
2 Parcialmente Medio 40 29
3 Si Alto 97 71

Total 137 100
Fuente: Lista de verificacion
Elaboracion propia
Eficiencia

80%

71%

70%
60%
50%
40%

29%
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Bajo Medio Alto
Nivel de usabilidad

Figura 9. Grafico de barras sobre el resultado de eficiencia
Fuente: Tabla 10
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Como se observa en la tabla y figura anterior, se puede observar que la
mayoria de usuario (97) del software SAP de la empresa Electrosur S.A., le dan
un nivel alto con un 71 % y 40 usuarios le da un nivel medio con un 29 %. Estos
resultados fueron obtenidos al promedio de los resultados de los enunciados 10,

11, 12,13, 14, 15, 16, 17, 18 y 19 de la lista de verificacion.

D3: Manejo de errores

Tabla 11
Resultados de manejo de errores
Alternativas Cur|1\|1:ovl?:noi|2n to Frecuencia Poré:()e}gtaje
1 No Bajo 121 88
2 Parcialmente Medio 16 12
3 Si Alto 0 0
Total 137 100

Fuente: Lista de verificacién
Elaboracion propia
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Manejo de errores
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Figura 10. Gréfico de barras sobre el resultado de manejo de errores
Fuente: Tabla 11

Como se observa en la tabla y figura anterior, se puede observar que la
mayoria de usuario (121) del software SAP de la empresa Electrosur S.A., le dan
un nivel bajo con un 88 % y 16 usuarios le da un nivel medio con un 12 %. Estos
resultados fueron obtenidos al promedio de los resultados de los enunciados 20,

21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31 y 32 de la lista de verificacion.
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D4: Facilidad de aprendizaje

Tabla 12
Resultados de facilidad de aprendizaje
. Nivel de . Porcentaje
Alternativas Cumplimiento Frecuencia (%)
1 No Bajo 30 22
2 Parcialmente Medio 107 78
3 Si Alto 0 0
Total 137 100
Fuente: Lista de verificacion
Elaboracion propia
Facilidad de Aprendizaje
90%
78%
80%
- 70%
7§ 60%
2 50%
-
= 40%
% 30% 220
=
20%
0%
Bajo Medio Alto

Nivel de usabilidad

Figura 11. Resultados de facilidad de aprendizaje
Fuente: Tabla 12
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Como se observa en la tabla y figura anterior, se puede observar que los

107 usuarios del software SAP de la empresa Electrosur S.A., le dan un nivel

medio con un 78 % y 30 usuarios le da un nivel bajo con un 22 %. Estos

resultados fueron obtenidos al promedio de los resultados de los enunciados 33,

34, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44 y 45 de la lista de verificacion.

4.1.2. Resultados de criticidad por indicador

Tabla 13
Resultado del valor de criticidad para cada indicador
ID  Heuristicas de Jakob Nielsen Criticidad D?SV'
Estandar
H1 Visibilidad del estado del sistema 3,03 0,37
Correspondencia entre el sistema y
H2 5,96 0,56
el mundo real
H3  Control y libertad del usuario 7,72 0,20
H4  Consistencia y estandares 2,97 0,58
H5  Prevencion de errores 5,01 0,44
H6  Reconocer antes que recordar 5,47 0,52
H7  Flexibilidad y eficiencia de uso 2,61 0
H8  Estética y disefio minimalista 3,09 0,42
Ayuda a los usuarios a reconocer,
H9 _ _ 5,70 0,41
diagnosticar y recuperarse de errores
H10 Ayuday documentacion 4,36 0,68

Fuente: Lista de verificacion
Elaboracion propia
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Figura 12. Resultados de indicadores criticos
Fuente: Tabla 13

4.1.3. Ranking de heuristicas criticas a solucionar

Tabla 14
Ranking de criticidad de los indicadores
ID  Heuristicas de Jakob Nielsen Criticidad
H3  Control y libertad del usuario 7,72
Correspondencia entre el sistema y el
H2 5,96
mundo real
H9 Ayuda a los usuarios a reconocer, 5,70
diagnosticar y recuperarse de errores
H6  Reconocer antes que recordar 5,47
H5  Prevencion de errores 5,01
H10 Ayuday documentacion 4,36
H8  Estética y disefio minimalista 3,09
H1 Visibilidad del estado del sistema 3,03
H4  Consistencia y estandares 2,97
H7  Flexibilidad y eficiencia de uso 2,61

Fuente: Lista de verificacién
Elaboracion propia
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La tabla 13 muestra los resultados de criticidad de mayor a menor,
viendose como los mas criticos los indicadores que tengan como resultado
mayores a 5, ya que como se puede observar tenemos como mas criticos 5
indicadores los cuales son: Control y libertad del usuario, Correspondencia entre
el sistema y el mundo real, Ayuda a los usuarios a reconocer, diagnosticar y

recuperarse de errores, Reconocer antes que recordar y Prevencion de errores.

Estos resultados han ayudado a realizar las recomendaciones a las
soluciones de mejora para el disefio del software SAP de la empresa Electrosur

S.A. la cual se muestra en la s3.eccion 4.3 del presente capitulo.

4.2 .Discusién

La herramienta utilizada para la recoleccion de datos de la presente
investigacion, esta basada en la revision de heuristicas por parte de expertos, cuya
base tiene los principios (heuristicas) de Jakob Nielsen, el cual es utilizado en
muchas investigaciones hasta la actualidad, por lo que el instrumento es fiable
para medir el nivel de usabilidad del software SAP de la empresa Electrosur S.A.
Es importante aclarar que, no siendo los usuarios del software SAP de la empresa
Electrosur S.A. expertos, puede diferir el resultado obtenido de aplicarse otra

metodologia ya sea indagacion o empirica para determinar la usabilidad.

58



El propdsito general de la presente investigacion, ha sido determinar el
nivel de usabilidad del software SAP de la empresa Electrosur S.A. para
corroborar las quejas de los usuarios del software de la empresa. Para este
propdsito, se ha utilizado la lista de verificacion (instrumento) basado en el
modelo de Jakob Nielsen que lo que hace es verificar el cumplimiento de ciertos
items que todo software debe tener para la aceptabilidad del usuario, pues ademas
del incumplimiento del item el usuario califica mediante una valorizacién el nivel
de severidad y frecuencia, el cual ayudé a determinar un ranking de las heuristicas

con mayor criticidad.

El valor obtenido de usabilidad del software SAP de la empresa Electrosur
S.A. fue de un nivel de usabilidad media, con 89 % de cumplimiento segun las
heuristicas de Jakob, esto se debe a que en el desarrollo del software se utilizé una
metodologia tradicional, pero esta metodologia no incluye criterios de usabilidad
en el proceso desarrollo. Entonces, es necesario tomar en cuenta la informacion
recolectada para efectuar el mantenimiento, correcciones e implementacion de
nuevos requisitos que permitan hacer mas amigable y atractivo el software, con lo

gue se conseguira mayor satisfaccion de los usuarios.

En la investigacion de Araujo (2014), la evaluacion por expertos concluyo
que la heuristica de visibilidad del estado del sistema es la mas critica, la cual

hace referencia a que no se notifica al usuario sobre el resultado de haber
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guardado los cambios. Al igual que la obtencién de los resultados de las
heuristicas criticas, en la presente investigacion se determino que la heuristica mas
critica fue la de Control y libertad de usuario, la cual hace referencia que el

usuario no puede corregir o deshacer errores en las tareas que realiza.

4.3.Propuestas de mejora para el software

Las propuestas de mejora a la interfaz del software SAP de la empresa
Electrosur S.A. fueron planteadas de acuerdo al ranking de los resultados de
criticidad de los indicadores, que son los principios de Nielsen. Como se mostro
en la tabla 13, se encontro cinco indicadores como mas criticos, como son Control
y libertad del usuario, correspondencia entre el sistema y el mundo real, ayuda a
los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores, reconocer antes

que recordar y por ultimo prevencion de errores.

Los problemas criticos fueron identificados por los usuarios con la lista de
verificacion, al colocar el grado de severidad y frecuencia, de acuerdos a estos
datos se procedié a determinar la criticidad como se explica en la seccion 3.1.3.
En algunos casos, las propuestas de mejoras solucionardn mas de un problema

identificado.

La primera mejora a proponer, es la relacionada al indicador de control y

libertad del usuario, sobre el problema de solicitar confirmacion al momento de
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eliminar una tarea. El usuario al marcar la opcién eliminar, esta se elimina sin
antes pedir la confirmacion, por lo que muchos usuarios han tenido problemas con
esto, ya que una vez eliminada no se puede deshacer dicha accion, por lo que se
considera que es un problema importante de corregir por la consecuencia que

conlleva.

o >rHd eae (i o @m
[ .| Modificar Solicitud pedido 10010948
Resurmen documento activo (4 58 i | ao [l &Parametriz.personal

Solped Compra Direct +|[10010948 | Determ.fuente aprov. |Qa|
|?_“|| Cabecera

M @OEDEFREELD EBLELD B B =L

St | Pos. I P Materil Texto breve Cantidad /UM T Fe.en
r 10F F Creacion 2 alim SET vifiani 1 US D 05.12

Figura 13. Interfaz de una solped eliminada
Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.

Nielsen indica que habra ocasiones en que los usuarios elegiran las
funciones del sistema por error y necesitardn una “salida de emergencia”,
claramente marcada para dejar el estado no deseado al que accedieron, sin tener

que pasar por una serie de pasos. Se deben apoyar las funciones de deshacer y
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rehacer. Entonces, este problema debe ser solucionado a nivel de programacion

para que se muestre el cuadro de confirmacion de eliminar dicha tarea.

Una segunda propuesta de mejora, es la relacionada con la falta del boton
imprimir en la misma pantalla relacionada al indicador de Control y libertad del
usuario. Si bien es cierto que el software SAP tiene la opcion de imprimir en la
lista de mends, esta no es muy agradable para los usuarios, ya que tienen que salir
de la interfaz de creacion y copiar el nimero de transaccion, para luego ingresarlo
en la interfaz de imprimir, por lo que tampoco es consistente porque para ciertas
tareas salen, pero para otras no tienen esta opcion sino que estan asignadas dentro
de la tarea o tienen otro nombre. Como se muestra en la figura 14, poniendo de
ejemplo tres tareas (solicitud de requerimiento, gestion de solped, conformidad
de servicio), solo una contiene la opcién de imprimir y las demas no, en el caso de
solicitud de pedido esta incluida en la opcidn solicitud de requerimiento y el caso
de conformidad de servicio para imprimir se usa la opcién Tratamiento mensajes

p. entr. Serv.
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* [ Tareas comunes bdsicas
+ &2 SPO1 - Control de salida
+ ) SPO2 - Visualizar drdenes SPOOL
« ) SBWP - SAP Business Workplace
+ [ visualizacién maestro CO
» [3 Consultas del arqueo de caja
* [ Solicitud de requerimiento
+ [ ZTCFI012 - Solictud de requerimiento de caja
« ) FMX3 - Visualizar reserva de recursos
* [ Consultas del arqueo de cja
* [0 Gestidn de la reserva de material del almacén
+ [3 Consutta Mov de almacen
* [ Aprobacidn (Liberacidn) de Solped
¥ [0 Aprobacién (Liberacidn) de Reservas
* [ Gestisn de evaluacidn de proveedores
* [= Gestion de Solped
+ ) MES1N - Crear solicitud de pedido
+ [ ME52N - Modificar solicitud de pedido
+ () ZMEGE - Impresidn de 3 Solictud de Pedido
» [ Reportes de Pedidos de compra
* [3 consultas de Pedido de Compra/Contrato
» [ Consulta de Cotizaciones y Seleccién de Proveedor
* [= Conformidad del servicio recibido
() ML84 - Lista hojas entrada de servicios
« ) MLB1M - Entrada de servicios
- @ ML83 - Tratamiento mensajes p. entr. serv.

Figura 14. Interfaz del menu de tareas

Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.

Este problema ocasiona mucha confusion en los usuarios al momento de
querer imprimir, se olvidan del nombre de la opcién y no saben cémo imprimir,
ya que no existe una igualdad de nombres y la forma de impresién no es la misma,
un ejemplo claro se muestra en la tabla 7, donde para imprimir una solped

(solicitud de pedido) y una conformidad de servicio es muy diferente.
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Tabla 15
Comparacion de pasos para imprimir

Solped Conformidad de Servicio
Seleccionar opcion impresion de la Seleccionar opcion Tratamiento
solicitud de pedido mensajes p. entr. Serv.
Ingresar numero de creacion Ingresar nUmero de creacion
Seleccionar la opcion ejecutar Seleccionar la opcion ejecutar
Seleccionar la opcion visualizar Seleccionar toda la fila y seleccionar
impresion la opcion visualizar listado
Seleccionar icono de imprimir Seleccionar icono de imprimir

Fuente: Elaboracion propia

9B ea@ e alafi 2L
Impresion Solicitud de Pedido
& S —1
= Oup. ks Lot ¥ rmoreasns oca Frast 6
Nimero de solckud de pedido 'onouozsi > ki
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e (1 . Y 5 y
@ eane DN NN oW

rowesno

sueas iy ViSta de impresion para HP-LaserJet pagina 00001 de 00001

LLICTROSUR  SA
Calle Zels New 490
TELF:  #SDS01S
FAX  (BEMIITI

Teems - MIRU

SOLICITUD DE PEDIDO Nro. 10011029

Figura 15. Interfaz del proceso de impresion de una solped
Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.
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Figura 16. Interfaz del proceso de impresion de una conformidad de servicio
Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.

Este problema, debe ser solucionado poniendo un icono de impresion en la
misma interfaz de creacion, o como alternativa tal vez méas predecible, es cambiar
los nombres de opcion que cada tarea tenga la opcion de impresion y que tenga el
mismo nombre en todo el arbol de mend. Y ademas que los pasos de impresién

sean los iguales.

Una tercera propuesta de mejora, estd relacionada al indicador

correspondencia entre el sistema y el mundo real, referente al problema de
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familiaridad de los iconos al buscarlo, cada icono presenta distintos colores y
disefios para diferenciarse unos de otros, pero en su mayoria los iconos que tiene
el software tienen disefios que no es familiar al usuario. Cuando el usuario ve la
lista de herramientas, no se familiariza con ellas, excepto a algunas como muestra
la figura 17, que son las herramientas generales, y que tienen un disefio claro y
familiar, pero al ingresar a las tareas del menl cada tarea, muestra diferentes
iconos de cantidades diferentes de las cuales muchas no se usan o estan

desactivadas.

O >rH @eae =/ HE @&

Figura 17. Barra de herramientas del software SAP

Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.

La mayoria el usuario sobrepone el puntero para saber qué icono es, como
se muestra en la figura 18, donde muestra los iconos que aparecen cuando el
usuario quiere crear una solped. Muchos de ellos no se usan y ademas no van
acorde con la realidad.

Resumen documento activo [ & ¥ | & [i] Z%lParametriz.personal

@ Solped PAC * 10011029 | Determ.fuente aprov. |E|
|§| Cabecera
b S [OEL EFRIERL EL L [EE & JEL G [RIEE&] B vaores de propuest
St | Pos.|I P Material Texto breve Cantidad UM | T Fe.entrega | Gpo.artic. Centro Almacén
10|F |F Creacion 02 alimentadore, 1 US D 07.12.2016 Compra de  Tacna

Figura 18. Interfaz de los iconos para crear una solped
Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.
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Segln Nielsen, un sistema deberia hablar el lenguaje de los usuarios
mediante palabras, frases y conceptos que sean familiares al usuario. Para
solucionar este problema, se recomienda reordenar los iconos gue son necesarios
para realizar las tareas y quitar las que no se usen, esto ayudara al usuario a

sentirse mas comodo y no ver iconos que no usa y preguntarse para que sirven.

Una cuarta sugerencia de mejora, esta relacionada con el indicador Ayuda
a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores, en muchas
ocasiones las tareas que realizan los usuarios no se completan correctamente, por
lo que el software brinda mensajes de errores, pero muchos de estos no son
entendibles o el lenguaje que se muestra es poco claro, un ejemplo se muestra en
la figura 20 donde después de seleccionar el icono detalle de error de la figura 19
aparece una cuadro de mensaje en el cual es muy complejo, donde lo Gnico que se
llega a concluir es que el presupuesto ha sido superado, lo cual hace pensar que
nos falta presupuesto o el usuario se equivocé al ingresar el monto. Estas dudas
son a que el mensaje es para tomarse el tiempo de entenderlo, por lo que segln
Nielsen indica que los mensajes de error, se deben entregar en un lenguaje claro y
simple, indicando en forma precisa el problema y sugerir una solucién

constructiva al problema.
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& Soictud de pedide  Tratar Entomo  Sistema  Ayuda

Crear solicitud de pedido
Resumen documento activo | [ [ Retener | a® 87 [i] &1Parametriz.personal

Solped Compra Direct ~ et

LJLILH_IM‘IE\ |3 ‘M_JD =

c

Texto de mensaje

Cab.doc.
/|| Control de disponibilidad active (Control presupuestario):
@ |Presupuesto anual superado en 30,003.27 PEN (CP Pr/P control disponib.

Color 2 (azul oscuro) Exite texto explicativo
B nformaen técnca | M]3 = Varinte ds veraizgon achal | = mare | )
“« 4
[ Posicen [T10 7 serv su”pervison plnamencto ekectre ~|  [a]+]

Servicos | Limites | Datos del material | Cantidades y fechas | Valoracion | Imputacién | Fuente aprovisionam. | Status | Persona de contacto | Estratega...|| /[
Linea L.Nosevido  |Txt.brv. Cantidad UM Precio bruto won. | TolertT]
10 100287 CONSULTORTA TECNICA 30,003.270 Us 1.00 PEN
20 [m] PEN ~

Figura 19. Interfaz de error al guardar para crear una solped
Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.

& solictud de pedido  Tratar Entomo  Sistema  Ayuda

Crear solicitud de pedido

Resumen documento activo | [ A | &b [i] 59 parametriz.personal

[T7] Solped Compra Direct ~

Presupuesto anual superado en 20,597.33 PEN (CP Pr/P control disponibilidad) p.partida documento 00010

H° mensaje: FMAVCO05
Diagnéstico

Se ha superado el presupuesto anual de la partida de documenta 00010 en 20,597.33 PEN (CP PriP control La gestitn para importes de
gastos ( Clase de restriccion Gastos) ha editado este mensaje para Ia siguiente combinacidn de ledger de centrol de mspumnmaad ejercicio (y, si fuera necesario, Afio de
efectividad de caja) y objeto de control de disponibilidad.

9H/2016/3A20500002/6329005000/-
Notas adicionales «r

Puede visualizar los importes para el objeto de control indicado con la transaccién FMAVCRO1 o, si &l objeto de control se refiere a un grupo de cobertura automatico, con
Ia transaccién FMCEMONO1. Sin embarga los importes visualizados en el reporting nomalmente no tienen en cuenta los <DS TRAS FMAVCMSGD{BUMNR 005)>Importes
del documento actual.

Figura 20. Interfaz de mensaje de error de creacion de una solped
Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.
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Este problema debe solucionarse en modificacion de presentacion del
mensaje de error, donde se deben quitar los términos de codificacion como se
muestra en la figura 20 aparece el texto mezclado con nimeros que estan demas si
se quiere indicar solo el mensaje de error sin palabras desconocidas para el

usuario.

Una quinta propuesta de mejora, esta relacionada con la opcion de ayuda
en linea que corresponde al indicador Ayuda a los usuarios a reconocer,
diagnosticar y recuperarse de errores. Esta opcidn esta desactivada en el software
y no funciona. Por lo que se recomienda activarla y estar en funcionamiento; todo
software eficiente tiene que tener la opcion de ayuda en linea esto facilita el

aprendizaje del usuario y una mejor interaccion con el software.

Una sexta propuesta de mejora, esta relacionada al indicador Reconocer
antes que recordar, con respecto al problema de recordar, el usuario cuando
realiza una tarea muchas de estas implican recordar y anotar nimeros que el
software genera y en ocasiones el usuario se olvida de escribirlo o anotarlo y es
alli, donde se generan las insatisfacciones, como ejemplo se muestra en la figura
21, cuando el usuario crea una hoja de entrada que se encuentra en el arbol de

menu, conformidad de servicio como se mostré en la figura 14.
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Paz0s servico

Figura 21. Interfaz de la creacién de un hoja de entrada
Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.

El usuario debe ingresar en el campo calidad de servicio, el valor 100 y en
el campo plazos de servicio también 100, siempre seran esos valores pero el

usuario desconoce el significado y también si existird mas opciones.

Segun Nielsen se deben hacer visibles los objetos, acciones y opciones, El
usuario no tendria que recordar la informacion que se le da en una parte del
proceso, para seguir adelante. Las instrucciones para el uso del sistema, deben

estar a la vista o ser facilmente recuperables cuando sea necesario.

Para este problema, se recomienda brindar al usuario una lista desplegable
de opciones de ingreso para el campo calidad de servicio y el campo, plazos de
servicio si es que hubiera mas categorias de opciones. Caso contrario, si solo
existe la categoria del valor 100 brindar una mensaje donde indique el ingreso de

dicho valor.

70



Una séptima propuesta de solucion, estad relacionado con el indicador
Prevencion de errores referente al problema de valores por defecto de listas
desplegables, para completar campos que el usuario desconozca. En la figura 22
muestra la interfaz de crear una reserva, en el campo centro de coste se ingresa el
codigo del departamento que solicita la reserva, si se sabe el cddigo se escribe

pero si se desconoce se puede abrir la lista de opciones.

Crear reserva: Nuevas posiciones
) & 1 Bomar poscn
Cmovimeento 2011 SM para centro coste
Cuenta de mayor Dest.mercanca
Centro de coste  [3AY] a
Ce.coste 5000 Soc. CeCo Responsable  Usresp.  Texto breve idoma  vikdode A
Posciones 0300 w CWESTRES DIRECTORIO € 11900  31.12.9999
Pos Mlater 0300 CWESTRES GERENCIA GENERAL €5 31.12.9999
- 0300 W CWESTRES IMAGEN INSTITUCIONAL €S 31.12.9999
= 0300 W CWESTRES JEFATURA DE PLANEAM €S 31.12.9999
& 0300 CWESTRES DESARROLLO ORGANZ ~ ES 31.12.9999
3 0300 w CWESTRES GESTION PRESUPUESTAL  ES 31.12.9999
3 | 3a10200004 1000 0300 w CWESTRES CALIDAD Y FISCALIZ £ 01.01.1900  31.12.9999
~ | 3420400001 1000 0300 w CWESTRES GER. DE ADM Y FINAN € 01.01.1900  31.12.9999
| 3A20401001 1000 0300 w CWESTRES CONTABILIDAD ES 01.01.1900  31.12.9999
- | 3820402001 1000 0300 w CWESTRES FINAN. NUEVO PROYECT €S 01.01.1900  31.12.9999
7 | Koy rmds resukades de bisgueds...
£30
) £30

Figura 22. Interfaz crear una reserva
Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.
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Crear f
) & Wsormar pe
Clmoviméento — Y.
cuenta de mayor ([« JEII B IRI[%5] =) (2]
Centro de coste [ Ce.coste * SoCO Soc. CeCo Responsable Us.resp, Texto breve Idioma Valido de A
3A10300001 1000 0300 W CWESTRES JEFATURA DE PLANEAM €S 01,01,1900 31.12.9999
| Posciones 3A10300002 1000 0300 W  CWESTRES DESARROLLO ORGANIZ ES  01.01.1900 31.12.9999
foe paergl | 210300003 1000 0300 W CWESTRES GESTION PRESUPUESTAL ES  01.01.1900 31.12.9999
S TR 13A10300004 1000 0300 W CWESTRES CALIDAD Y FISCALIZ ES  01.01.1900 31.12.99%9
_‘| 4 3A20400001 1000 0300 W  CWESTRES GER. DEADM YFINAN  ES  01.01.1900 31.12.9999
L_2 3A20401001 1000 0300 W CWESTRES CONTASRLIDAD ES  01.01.1900 31.12.9999
3! 3A20402001 1000 0300 W  CWESTRES FINAN, NUEVO PROYECT ES  01.01,1900 31.12.9999
— 13420402002 1000 0300 W CWESTRES GESTIONAR TESORERIA 01.01.1900 31.12.9999
=T ] ] 3A20402003 1000 0300 W  CWESTRES GES NEG FINANCIEROS ES  01.01.1900 31.12.9999
- 43A20403001 1000 0300 W  CWESTRES LOGISTICA ES  01.01.1900 31.12.9999
S 4 3A20403002 1000 0300 W CWESTRES COMPRAS BS S ES  01.01.1900 31,12.9999
LR 43420403003 1000 0300 W  CWESTRES SERV GENER ES  01.01.1900 31.12.9999
=N 3A20403004 1000 0300 W  OWESTRES ALMACEN ES  01.01.1900 31.12.9999
8! 3A20404001 1000 0300 W OWESTRES RR HH ES  01,01.1900 31.12.9999
[ 10 3420404002 1000 0300 W  CWESTRES ADM PER €S 01.01.1900 31,12.9999
1l | 3420404003 1000 0300 W  CWESTRES RELAC LAB ES  01.01,1900 31.12.9999
o 3A20404004 1000 0300 W  CWESTRES BIENESTAR SOCIAL ES  01.01.1900 31.12.9999
4 3A20405001 1000 0300 W  CWESTRES PATRIMONIO ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES SEGUROS ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES ™® ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES ADM SOFTWARE ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W  CWESTRES APLIC INFORM ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES SOPORTE ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES SEGURIDAD ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES COMUNICACIONES ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES G. TECNICA ES  01.01,1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES PROY ESTUDIOS ES 01.01.1900 31.12.9999
0300 W OWESTRES OBRAS ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES ASE LEG INT ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES ASE LEG EXT ES  01.01.1900 31,12.9999
0300 W CWESTRES oa ES  01.01,1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES GER DE OPERACIONES ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES CONTROL GESTION ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES OPTO. TRANSMISION €S 01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES OPTO. MANTENIMIENTO ES  01.01,1900 31.12.9999
0300 W OWESTRES PREV RIESG Y MED AMB ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W  CWESTRES CONTROLDE OPERAC  ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES PROGRAMACION ES  01.01.1900 31.12.9999
0300 W CWESTRES AUTOMATIZ DEREDES ES  01.01,1900 31.12.9999
53 Entradas encontradas

Figura 23. Lista desplegable de centro de coste

Fuente: Software SAP de la empresa Electrosur S.A.

En la figura 23 se muestra la lista de opciones, pero se identifica una
incoherencia de cédigos de departamento comparando con la figura 22 por
ejemplo para el departamento de proyectos, tiene diferentes codigos, este
es un problema que los usuarios detectaron ya que existen diferentes

codigos para una misma descripcion.
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Este problema se puede solucionar eliminado los codigos y departamentos
gue no se usen y mostrar, en la lista, solo las opciones que se usan por los

usuarios.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

Como se puede observar en la figura 7, se ha identificado que el nivel de
usabilidad del software SAP de la empresa Electrosur S.A. es media con un
porcentaje de 89 % de usabilidad y con un 11 % los usuarios manifestaron que

tiene un nivel de usabilidad bajo.

SEGUNDA

Como se observa en la figura 8, se ha identificado que el nivel de
usabilidad del software SAP de la empresa Electrosur S.A. respecto a su
dimension: Presentacién visual apropiada, es bajo con un promedio de 74 % de
usabilidad y con un 26 % los usuarios manifestaron que tiene un nivel de

usabilidad medio.

TERCERA

Se determind, como se observa en la figura 9, que el nivel de usabilidad
del software SAP de la empresa Electrosur S.A. respecto a su dimension:
Eficiencia es alta con un promedio de 71 % de usabilidad y con un 29 % los

usuarios manifestaron que tiene un nivel de usabilidad medio.



CUARTA

Se ha identificado que el nivel de usabilidad del software SAP de la
empresa Electrosur S.A. respecto a su dimension: Manejo de errores es bajo,
como se observa en la figura 10, con un promedio de 88 % de usabilidad y con un

12 % los usuarios manifestaron que tiene un nivel de usabilidad medio.

QUINTA

Como se observa en la figura 11, se ha identificado que el nivel de
usabilidad del software SAP de la empresa Electrosur S.A. respecto a su
dimensién: Facilidad de aprendizaje, es media con un promedio de 78 % de

usabilidad.

75



RECOMENDACIONES

PRIMERA

En base a esta experiencia se muestra que los estudios de usabilidad
empleados son flexibles y se pueden aplicar incluso a etapas avanzadas de un
proyecto. Sin embargo, se recomienda que al disefiar un software se empleen
estudios de usabilidad desde los hitos iniciales de un proyecto, para asi disefiar un

sistema que refleje las necesidades de sus usuarios.

SEGUNDA

El software realiza las tareas necesarias correctamente, pero siempre se
debe realizar un seguimiento constante a los usuarios finales, realizando encuestas
de satisfaccion para determinar los cambios 0 mejoras que se deben realizar, ya
que estos al tener un software funcional y ademas intuitivo hace que el usuario no

requiera de ayuda en su labor diaria.

TERCERA

Se recomienda que el departamento de Tecnologia y Comunicaciones de la
empresa Electrosur S.A., ponga mas enfoque en el mantenimiento del software
para mejorar ciertos aspectos como Manejo de errores ya que es la dimension con

mayor



porcentaje de nivel bajo de usabilidad al 88 %, ya que alli se encontr6 el indicador

mas critico del ranking Control y libertad del usuario.

CUARTA

Se recomienda que el departamento de Tecnologia y Comunicaciones de la
empresa Electrosur S.A., ponga méas enfoque en el mantenimiento del software
para mejorar el aspecto de Facilidad de Aprendizaje ya que es la dimension con

un porcentaje de nivel medio de usabilidad al 78 %.

QUINTA

Se recomienda que el departamento de Tecnologia y Comunicaciones de la
empresa Electrosur S.A., ponga mas enfoque en el mantenimiento del software
para mejorar el aspecto de Presentacidn visual apropiada ya que es la dimension

con un porcentaje de nivel medio de usabilidad al 74 %.
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ANEXOS



1a

Matriz de consistenc
Usabilidad del software SAP de la empresa Electrosur S.A. basada en el modelo

de Jakob Nielsen — 2016

ANEXO 01

Tabla 16

Matriz de consistencia

*(Uas|aIN qoXer ap ojapow unbss)
UQIJBJIJLIBA 3P BISIT :0JUaWINIISU|

solensn /T :easaniA
SoLeNsSN GOz :UoIde|qod

onnduosaq :odig -
[eluBWILIBdXa ON :ouasI( -

sojuswinJlsuj - sedluds |

eJ1sanw A ugiae|qod

ugloefnssaul ap odil] - oussiq

uQIdBIUBINIOP
Kepnhy -

alezipualide
‘opJondal anb salue " p

JUBS[3IN CloMer ap o]apoul |9
U epeseq V'S InsoJos|3 esaidwe
e| ap dv'S aJemos |ap alezipuside

USS[PIN
qoer ap OJapow |8 Us epeseq
V'S InsoJ109|3 esaidws e| ap
dvS alemyos Jop alezipuaide

pepiiqesn S|qeleA

esaidwe e 8p dvS 8Jemyos [ap
pepIfIgesn ap [9AIU |9 BISS OWOD?

T cwwn_u__oﬁ 3P PEPIIoES 3P JOAU 12 83 IBND? - oy 0t ap oAl [0 JIDAIA -
opunu o A mEm_uMﬂ ¢CUBSISIN COYer ap O]9poW |8 UBS|BIN GOME 8P OJapoW |3 U
S 11U LOlaplas Ua epeseq V'S Insos09|3 esaidwe epeseq 'S INsosoe)3 esalduwa
] 9p dVS 9JeM}jos [9p Sal0MIe | 8 dV'S SIBMYOS |9 S8I0LI9
pewaqi] A jonuog - op olouBlN 8P [9AIU |9 S8 [enD? - op ofoUBIN 8P [9AIU |3 JIPSIA -
J900U0J8] B SOLIENSN 5910119 ap CUSS|AIN QOXer ap  UaS|3IN GOMer ap 0]apow |3 ud
so| & JepnAy - ofsuely :£@ OJ9pOW [ Ud epeseq "/'S INS0J108|3  epeseq V'S JInNs04108|3 esaldws
$910113 esaidwe ©] 9P dVS oJemMyos e] ap dvS Jemyos  |ap
ap UOIOUBABI - |3p BIOUBIOLYT 8P [SAIU [9 SO [eND? - BIOUBIOYT 9P [SAIU [0 JIPIA -
08N 3p BRUBIN IESENN "UaS|3IN qOMer ap ojapow
APepIIGDGeld - proueioyg  IOMEC P OIPOW |3 US EPESEq 3 US EPESEq 'S UNSONO9|3
: V'S Insonos|3 esaidwe B] ap eseidwa B 9p dVS oJemiyos
S9IepuBlse -¢d dV'S aiemyos [op epeidoide [ensIA [9p [ensIA  UQIJRIUSSAId
A elousisisuo - UQIJRIUASAId Op [PAIU [9 S8 [enD? - ap  [9AIU |9 JIPIA -
EISIEWINWE - gpeidoide $021199dsa sews|qoad 0214193dsa 0Analao
oyasip A eongisy - [ENSIA

. USSTOTN
BLIBISIS |9p OpeISe co_oﬂcmmm#_ oCm..m_,.w_z qoxer ap qOSer ap 0[apoW o Ud Epeseq

[9P PEPIIGISIA - 1d 0[9pOUW |3 Ud BPESE] "V/'S INS01199|T

V'S JInsonos|3  esaidws e

ap dVS 8Jemyos [ap pepijigesn
al 19AIU 19 Jeuiwlialad

$840pe2IPUI 3 3|geLIBA

[e4auab ewsajqoad

[edauab onnalqo

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 02: Ficha de recoleccion de datos

LISTA DE VERIFICACION

Esta lista de verificacion esta dirigido a usuarios que utilizan el software SAP de
la empresa Electrosur S.A. cuyo propésito es identificar los problemas de
usabilidad del software.
Instrucciones: Marque con una X si cumple la heuristica.
e Sicumple: No rellenar las columnas Sy F
e Sino cumple: Rellene las columnas S y F, segun las siguientes escalas.
o Severidad (S): Esta columna indicaré el nivel del problema de usabilidad.
o Frecuencia (F): Esta columna se indicara la frecuencia del problema, ¢es
comun o raro?

SEVERIDAD (S) FRECUENCIA (F)
0 | No esun problema 0 | No se presenta
1 | Problema cosmético 1 | Se presenta en solo una interfaz
2 | Problema menor 2 | Se presenta en algunas interfaces
3 | Problema mayor 3 | Se presenta casi en todas
4 | Problema catastrofico 4 | Se presenta en todo el sistema
ENUNCIADO Sl |yemes|NO| S | F

VISIBILIDAD DEL ESTADO DEL SISTEMA

Cada pantalla empieza con un titulo que

1 describe su contenido.

El sistema le muestra realimentacion visual
2 | cuando procesa una tarea. (Ejemplo la barra
de cargando)

Cuando el Sistema tarda en dar respuesta
3| (més de 10 segundos) lo mantiene informado
del progreso del sistema.

El arbol de menu es constante en todo el

41
sistema.

ESTETICA Y DISENO MINIMALISTA

Los tipos y tamarios de letra son legibles y

> distinguibles.




La informacion esta jerarquizada y el menu
del sistema aparece en un lugar destacado.

La informacion que se presenta en la
aplicacion es facil de entender y memorizar.

El uso de los colores es moderado y existe
contraste entre el fondo y el texto.

9

Existen zonas en blanco para poder descansar
la vista y separar objetos informativos.

CONSISTENCIA Y ESTANDARES

10

La distribucion de los elementos estructurales
se mantiene constante a lo largo del sistema.

11

El nombre de la lista de menu es el mismo
que el titulo de la pantalla a la que dirige.

12

El sistema tiene colores estandar y de tono
bajo iguales en todas las pantallas del
sistema.

13

En los formularios el texto esta alineado a la
derecha y los campos a la izquierda.

14

El tamafio de las letras es adecuado para
varias resoluciones.

FLEXIBILIDAD Y EFICIENCIA DE USO

15

Las tareas repetitivas se efectlian con
facilidad y rapidez.

16

La lista de herramientas cambian en funcion
de las tareas que se esté realizando.

17

Cuando debe ingresar datos, el cursor se
posiciona en el campo que necesita.

18

Se evita la mezcla de valores alfabéticos y
numéricos en los campos de valores.

19

El cursor se desplaza adecuadamente en una
pantalla al presionar el “tabulador”

CONTROL Y LIBERTAD DEL USUARIO

20

Si una accién tiene consecuencias (ejemplo
eliminar), el sistema pide la confirmacion
antes de continuar.

21

El sistema cuenta con acceso directo a los
contenidos favoritos o de uso frecuente.




22

El sistema le brinda la opcién deshacer o la
opcion de vuelta atras en cada pantalla, para
modificar los datos.

23

El boton imprimir aparece en la misma
pantalla de trabajo.

PREVENCION DE ERRORES

24

Se dan indicaciones para completar campos
problematicos.

25

En situaciones donde se pueden producir
errores de escritura existe la posibilidad de
seleccionar la informacion de una lista.

26

El sistema le informa cuando intenta salir o
cerrar una ventana sin guardar los datos.

27

Se ofreceran valores por defecto en los
campos en caso de que tengan que estar
completados y el usuario desconozca como
completarlo.

AYUDA A LOS USUARIOS A
RECONOCER, DIAGNOSTICAR Y
RECUPERARSE DE ERRORES

28

Si la descripcion del error es breve, puede
acceder a informacion més detallada en
ayuda en linea

29

El mensaje de error tiene un lenguaje
entendible y claro.

30

El mensaje de error propone una solucion.

31

Cuando el sistema detecta un error, coloca el
cursor en ese campo o ilumina ese error.

32

Al colocar el cursor sobre el icono, se
muestra alguna pequerfia explicacion.

CORRESPONDENCIA ENTRE EL
SISTEMA'Y EL MUNDO REAL

33

Los iconos cumplen la funcion de acuerdo al
disefio que representa. No es necesario ver su
descripcion

34

Los iconos del sistema son concretos y
familiares por lo que le resulta facil al
momento de buscarlo.




El sistema introduce automaticamente los
35| signos de soles y los decimales en entradas
monetarias.

3g | El sistema refleja la identidad de la empresa
(logo de la empresa)

RECONOCER ANTES QUE RECORDAR

37 | No necesita recurrir a la ayuda en caso de no
recordar el uso de una herramienta.

3g | Es facil recordar como ejecutar una tarea que
es recurrente.

3g | Los iconos inactivos aparecen en color gris y
sin etiquetas.

40 | El uso del sistema es intuitivo y la ejecucion
de tareas se aprenden de forma rapida.

El sistema le brinda informacién previa en la
41 | pantalla actual necesaria para continuar con
la siguiente tarea.

AYUDA Y DOCUMENTACION

47 | La ayuda brindada esta ligada a la tarea o
seccidn en curso.

43 | El acceso a la ayuda esta en una zona visible
que a primera vista se puede reconocer.

Si la ayuda obliga a salir de la zona principal,
44| se proporciona un medio para moverse entre
esa ventana y la ayuda

45 | La ayuda esta organizada en pasos dando
ejemplos para facilitar el entendimiento.

Comentarios y/o sugerencias:

“Agradecemos sinceramente su colaboraciony esfuerzo”



ANEXO 03: Formulario de descripcion de cada indicador que representan los

principios de Jakob Nielsen

ID Heuristica Segun Nielsen Explicacion
El sistema siempre deberia | Es necesario mantener
mantener Informados a los | informado al usuario sobre
Visibilidad usuarios sobre el estado de | cambios de estado vy
H1 del estado las operaciones mediante | errores, de manera clara y
la retroalimentacion | no  ambigua, en un
apropiada en un tiempo | lenguaje familiar al del
razonable usuario.
El sistema debe hablar el
lenguaje de los usuarios,
con palabras, frases vy
conceptos familiares al
Relacion entre | usuario, en lugar de | El sistema debe ser
H2 | el sistemayel | términos orientados al | familiar al usuario, debe
mundo real | sistema. Es conveniente | hablar su mismo “idioma
que siga convenciones del
mundo real haciendo que
la informacion aparezca en
un orden natural y I6gico
Los wusuarios a menudo
escogen funciones del .
SC0g El sistema debe tener
sistema por error |y . . .
o . salidas de emergencia, asi
Control y necesitaran una salida de ) .
. . como la funcionalidad de
H3 libertad del | emergencia marcada .
i deshacer y rehacer sin
usuario claramente para abandonar | . . .
: .| inconvenientes o castigos
un estado indeseado, sin )
para el usuario.
tener que pasar por un
dialogo extenso
Consistencia | Los usuarios no deberian | EI sistema debe seguir
H4 y tener que preguntarse por | convenciones, asi como un
estdndares | el significado de las | estandar uniforme




palabras, situaciones o
acciones. Se debe seguir
una plataforma de
convenciones

Incluso mejor que un buen
mensaje de error, es mejor
tener un cuidadoso disefio
gue evite que un problema
ocurra en primer lugar. Ya

El sistema debe tratar de

Prevencion de | sea eliminando las . .
H5 - evitar los errores, a través
errores condiciones propensas a .
) de advertencias.
errores o detectandolas y
presentandolas a  los
usuarios como una opcion
de confirmaciéon antes de
ejecutarse la accion
Hacer visibles los objetos,
acciones y opciones. El
usuario no deberia tener
que recordar una | El sistema no debe obligar
Reconocer | informacion de una parte | al usuario a tener que
H6 mejor que | del didlogo a otra. Las | recordar informacion, si es
recordar instrucciones de uso del | necesario debe recordar
sistema  deberian  ser | los datos ingresados.
visibles o  facilmente
recuperables, a la vez que
apropiadas
Aceleradores, no visto por
el usuario sin experiencia, .
P El sistema debe ofrecer la
a menudo pueden acelerar -
i 9 posibilidad de adaptarse a
- la interaccion para el | .. . X
Flexibilidad y usuario  experto de  tal distintos estilos de trabajo.
H7 eficacia de P . Ademas, debe ser flexible
manera que el sistema .
uso ya que el usuario puede

puede servir tanto a los
usuarios  inexpertos Yy
experimentados. Permitir a
los usuarios adaptar las

cambiar de
constantemente.

opinion




acciones frecuentes

Los didlogos no deberian
contener informacion que
sea irrelevante o raramente

Disefo necesaria. Cada unidad de | EIl sistema no debe mostrar
H8 estético informacion extra en un | informacion irrelevante o
y minimalista | dialogo compite con las | que no sea a requerida.
unidades relevantes de
informacion y disminuye
su visibilidad relativa
Ayudaalos | Los mensajes de error
usuariosa | deberian expresarse en un | El sistema debe mostrar
H9 reconocer, lenguaje llano (no cddigo), | mensajes de error claros y
diagnosticar y | indicando de forma precisa | sencillos, que sugieran una
recuperarse de | el problema y sugiriendo posible solucion
los errores | una solucion constructiva
A pesar de que es mejor si
el sistema puede ser usado
sin documentacion, puede
| Ser necesario proporeionar ) ¢ oo ma debe contar con
Documentacié | ayuda y documentacion. .
H10 n Dicha informacién debe | - & “.Sta de pasos 0
. indicaciones que faciliten
de ayuda ser facil de buscar,
Su uso.
centrado en la tarea del
usuario, concreta  con

pasos a realizar, y no debe
ser demasiado grande




ANEXO 04: Resultados de los indicadores

1. Visibilidad del estado del sistema

Tabla 17
Resultados de visibilidad del estado del sistema
. Nivel de . Porcentaje
Alternativas Lo Frecuencia o J
Cumplimiento (%)
1 No Bajo 50 36
2 Parcialmente Medio 87 64
3 Si Alto 0 0
Total 137 100
Fuente: Lista de verificacion
Elaboracion propia
Visibilidad y estado del sistema
70% 64%
-r% 60%
S so%
% 40% 36%
R=]
g 30%
E 20%
%:, 10%
= 0%
0%
Bajo Medio Alto

Nivel de usabilidad

Figura 24. Gréfico de barras sobre el resultado de visibilidad de estado del sistema

Fuente: Elaboracion propia



2. Relacién entre el sistema y el mundo real

Tabla 18
Resultados de la realacion entre el sistema y el mundo real
Alternativas Cur’::c:/l(ie:ncilgn to Frecuencia Porz:oe/;l)taje
1 No Bajo 11 8
2 Parcialmente Medio 126 92
3 Si Alto 0 0
Total 137 100

Fuente: Lista de verificacién
Elaboracion propia

RELACION ENTRE ELSISTEMAY EL MUNDO REAL

100% 92%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 8%
0% I
Bajo Medio Alto

Nivel de usabilidad

% de la evaluacion del indicador

0%

Figura 25. Grafico de barras sobre el resultado de la relacion entre el sistema y el mundo real
Fuente: Elaboracién propia



3. Control y libertad del usuario

Tabla 19
Resultados de control y libertad del usuario
. Nivel de . Porcentaje
Alternativas - Frecuencia o J
Cumplimiento (%)
1 No Bajo 0 0
2 Parcialmente Medio 104 76
3 Si Alto 33 24
Total 137 100
Fuente: Lista de verificacion
Elaboracion propia
Control y Libertad del usuario
80% 76%
S 70%
= 60%
£
T 50%
=
.g 40%
2 30% 24%
3
m 20%
3 10% -
0%
Bajo Medio Alto

Nivel de usabilidad

Figura 26. Gréfico de barras sobre el resultado de control y libertad del usuario
Fuente: Elaboracién propia



4. Consistenciay estandares

Tabla 20
Resultados de consistencia y estandares
Alternativas Cur’::c\)/l(ie:ncilzn to Frecuencia Poré:oe/:)taje
1 No Bajo 0 0
2 Parcialmente Medio 64 47
3 Si Alto 73 53
Total 137 100

% de la evaluacion del indicador

Fuente: Lista de verificacién
Elaboracion propia

Consistencia y estandares

60%

53%

50% 47%

40%

30%

20%

10%
0%

0%
Bajo Medio Alto
Nivel de usabilidad

Figura 27. Gréfico de barras sobre el resultado de consistencia y estandares
Fuente: Elaboracién propia



5. Prevencién de errores

Tabla 21
Resultados de prevencion de errores
. Nivel de . Porcentaje
Alternativas - Frecuencia o J
Cumplimiento (%)
1 No Bajo 51 37
2 Parcialmente Medio 86 63
3 Si Alto 0 0
Total 137 100
Fuente: Lista de verificacion
Elaboracion propia
Prevencion de errores
70% 63%
% 60%
T so%
§ 20% 37%
E 30%
E 20%
'u?: 10%
= 0%
0%
Bajo Medio Alto

Nivel de usabilidad

Figura 28. Grafico de barras sobre el resultado de prevencién de errores

Fuente: Elaboracidon propia



6. Reconocimiento antes que recuerdo

Tabla 22
Resultados de reconocimiento antes que recuerdo
Alternativas Cum:c\)/l?:ncilzn to Frecuencia Porz:f/:)taje
1 No Bajo 115 84
2 Parcialmente Medio 22 16
3 Si Alto 0 0
Total 137 100

% de la evaluacion del indicador

Fuente: Lista de verificacién
Elaboracion propia

Reconocimiento antes que recuerdo

90% 84%
80%
70%
60%
50%
40%

30%
16%

Bajo Medio Alto
Nivel de usabilidad

20%
10%

0%

Figura 29. Gréfico de barras sobre el resultado de reconocimiento antes que recuerdo
Fuente: Elaboracién propia



7. Flexibilidad y eficiencia de uso

Tabla 23
Resultados de flexibilidad y eficiencia de uso
. Nivel de . Porcentaje
Alternativ - Fr nci
ternativas Cumplimiento ecuencia (%)
1 No Bajo 0 0
2 Parcialmente Medio 6 4
3 Si Alto 131 96
Total 137 100
Fuente: Lista de verificacién
Elaboracion propia
Flexibilidad y eficiencia de uso
120%
.r§n 100% 96%
%
% 80%
=1
=
S 60%
S 4%
g 20%
ES 0% 4%
0% [S==——————————]
Bajo Medio Alto

Nivel de usabilidad

Figura 30. Resultados de flexibilidad y eficiencia de uso
Fuente: Elaboracion propia



8. Estéticay disefio minimalista

Tabla 24
Resultados de estética y disefio minimalista
Alternativas Cur’::c\)/l(ie:ncilzn to Frecuencia Porz:oe/:)taje
1 No Bajo 0 0
2 Parcialmente Medio 73 53
3 Si Alto 64 47
Total 137 100

Fuente: Lista de verificacién
Elaboracion propia

Estetico y disefio minimalista

60%

53%
47%

50%

40%

30%

20%

10%

% de la evaluacion del indicador

0%

0%
Bajo Medio Alto
Nivel de usabilidad

Figura 31. Resultados de estético y disefio minimalista
Fuente: Elaboracion propia



9. Ayudar a los usuarios a reconocer

Tabla 25
Resultados de ayudar a los usuarios a reconocer
. Nivel de . Porcentaje
Alternativas - Frecuencia o J
Cumplimiento (%)
1 No Bajo 84 61
2 Parcialmente Medio 53 39
3 Si Alto 0 0
Total 137 100
Fuente: Lista de verificacion
Elaboracion propia
Ayuda a los usuarios a reconocer
70%
_ 61%
-E%’U 60%
2 so%
z 39%
E 40%
f_E 30%
c
2 20%
‘ué 10%
= 0%
0%
Medio Alto

Nivel de usabilidad

Figura 32. Resultados de ayudar a los usuarios a reconocer
Fuente: Elaboracion propia



10. Ayuda y documentacion

Tabla 26
Resultados de ayuda y documentacion
. Nivel . Porcentaj
Alternativas ¢ c}e Frecuencia ' O conal®
Cumplimiento (%)
1 No Bajo 33 24
2 Parcialmente Medio 104 76
3 Si Alto 0 0
Total 137 100
Fuente: Lista de verificacién
Elaboracion propia
Ayuda y documentacion
80% 76%
S 70%
5 60%
£
T 50%
=
S 40%
2 30% 24%
3
o 20%
.gq 10%
= 0%
0%
Bajo Medio Alto

Nivel de usabilidad

Figura 33. Resultados de ayuda y documentacion
Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 06: Base de datos de los resultados de la determinacién de criticidad

para cada indicador

severidad | frecuencia | criticidad |media critici DesvEsta |mediadsv

SH1 0.00 0.00 0.00 0.00

H SH2 2.34 3.82 6.15 3.03 0.62 037
SH3 2,18 3.77 5.95 0.87
SH4 0.00 0.00 0.00 0.00
SH5 1.62 3.82 5.43 0.66

H2 SH6 3.63 3.77 7.40 5.06 0.61 0.56
SH7 1.49 2.48 3.97 0.75
SH8 3.05 4.00 7.05 0.21
3.72 4.00 7.72 0.45

3 0.00 0.00 0.00 772 0.00 0.20
0.00 0.00 0.00 0.00
3.86 4.00 7.86 0.35
SH13 0.45 1.65 2.09 0.74
SH14 2.75 1.65 4.40 0.83

H4 SH15 1.38 1.54 2.92 2.97 0.74 0.58
SH16 0.00 0.00 0.00 0.00
SH17 1.57 3.85 5.42 0.61
SH18 3.54 3.74 7.28 0.67

Hs SH19 3.68 3.78 7.46 5.01 0.61 0.44
SH20 0.00 0.00 0.00 0.00
SH21 3.09 2.20 5.29 0.49
SH22 3.57 3.80 7.37 0.60
SH23 3.55 3.75 7.31 0.71

H6 SH24 0.00 0.00 0.00 5.47 0.00 0.52
SH25 3.66 3.88 7.54 0.59
SH26 3.48 1.66 5.14 0.68
SH27 3.22 3.82 7.03 0.59
SH28 0.00 0.00 0.00 0.00

H7 SH29 0.00 0.00 0.00 2.61 0.00 0.00
SH30 2.03 4.00 6.03 1.17
SH31 0.00 0.00 0.00 0.00
SH32 1.29 2.95 4.25 0.79
SH33 0.00 0.00 0.00 0.00

H8 SH34 3.72 4.00 7.72 3.09 0.45 0.42
SH35 0.00 0.00 0.00 0.00
SH36 1.63 1.85 3.48 0.87
SH37 3.89 3.82 7.71 0.49

Ho SH38 3.69 3.78 7.48 5.70 0.62 0.41
SH39 3.86 3.75 7.62 0.55
SH40 0.00 0.00 0.00 0.00
3.75 4.00 7.75 0.43
0.17 1.97 2.12 1.44

H10 0.00 0.00 0.00 4.36 0.00 0.68
1.45 2.95 4.40 1.00
3.72 3.82 7.54 0.50

Figura 35. Base de datos de resultados de criticidad de los indicadores
Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 07: Matriz estratégica de la empresa Electrosur S.A. del plan estratégico 2013-2017

corporacion

PERSPECTIVA |DOBJETIVD ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO ESPECIACO INDICADOR UNIDAD DE META
FONAFE EMPRESA EMPRESA MEDIDA 2013 2014 2015 2016 2017
Rentabilidad patrimonial - ROE % 5.38 9.51 7.11 7.40 7.69
Lograr una Rentabidad Sostenida |7 idad operativa - ROA % 6.51 573 8.54 8.88 9.24
Impulsar &l crecimento de Margen de Ventas % 7.00 9.80 8.92 91 9.36
ENANCERA Ia.s e.mpresas para Maximizar la cn.aa.cirjn de valor
contribuir al desarrolio del €conomico .
pais Rotacion de Activos % 61.68 57.19 74.22 77.68 81.34
Incrementar los ingresos y optimizar
los costos Incremento n la venta de energia a clientes % 0.78 4.47 4.00 5.00 5.00
Pérdidas de energia totales % 7.63 7.62 7.65 7.63 7.62
Implementacién del Programa de Responsabilidad o
_ Senal tmoreaa] % 95.00 96.00 100.00 100.00 100.00
Fortalecer las relaciones conlos
grupos de interes v & medo ~ . -
Crear vabr sodal Percepcion del alcance de la mision socialde la o, 11.90 11.90 35.00 40.00 45.00
empresa
CLIENTES ¥ " Promover la electrificacion rural, €l uso |, - . R
N de do! Eledrif
GRUPOSDE | IMPUSArlacreacon e productive de lalectricidad y enargia | T oo P e ST e _ 565 600 650 700
INTERES valorsocia renovatles
Garantizar la calidad del suministro . . - . -
ekctrico y mejorarel servicioge |10 C OF Sasfaceibn de usuaries con el servico de % 37.30 37.30 41.00 45.00 50.00
i . Energia Electrica
. . . atencion al cliente
Mejorar laimagen empresarial
Promoverla Cgm‘?;:::'”"de'“d'” Descarte de Presencia de Binefis Folicrorados - PEC o _ 100.00 100.00 100.00 100.00
Incorporar buenas practicas de Implementacidn del Codigo de Buen Gobiemo o
gestion corporativa Corporativo % 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
N Fortalecer el control de la gestion . . o
rRocEzpe | Incrementaria efi:lenc:_a 3 |Mejorar los procesos de gestion empresarial Implementacion del Sistema de Control Interno Y 95.00 100.00 100.00 100.00 100.00
INTERHOS tra'.'ﬁod::c::sllenua intema y gobiemo corporativoe Duracién promedio de interrupciones del sistema - H 20.94 2017 18.70 16.80 15.20
P Ampliar y mejorar lainfrasstructura | SADI oras . . . % .
dectri - - - - - -
lectrica zfﬁll.lenc:a promedio de interrupciones del sistema Veces 12.17 11.47 11.10 10.60 9.20
Fortalecer el talento Lograr un ambiente de trabajo que . o
. - Clima laboral J .| B
APRENDIZAE humano, la organizacion v | Fortalecer la gestion del talento fomente la produdiividad laboral ma labora % 51.00 — 59.00 — 67.00
gluso delas TL &n & fumana Fortalecer el desarmlio del personal |Mepra de competencias % 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Figura 36. Matriz estratégica de la empresa Electrosur S.A. del plan estratégico 2013-2017 para la calidad de sus servicios
Fuente: Departamento de proyectos de la empresa ELECTROSUR S.A., oficio SIED N°456-2015/DE/FONAFE.
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