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RESUMEN

En la presente investigacion se tratd el problema de la Direccidn
Regional Sectorial de Educacion Tacna, érgano especializado del Gobierno
Regional responsable del servicio educativo en el ambito de su respectiva
circunscripcion territorial, la cual tiene relacion técnico — normativa con el

Ministerio de Educacion.

Dicha institucion cuenta con un sistema para el tramite documentario
llamado SISTRAM, el cual no tiene la suficiente aceptacion por parte de los
usuarios. Por lo que se determiné realizar la evaluacién de usabilidad del
software en base a la satisfaccion del usuario, para en base a este resultado
aplicar las mejoras necesarias. Para este caso de estudio, se analizé y
adapté la norma ISO/IEC 25000, identificando cuatro indicadores
fundamentales para medir la satisfaccion del usuario. Obteniendo asi, como
resultado final 51 % de satisfaccion en el uso del software, resultado

satisfactorio para este caso, pero con tendencia a ser insatisfactorio.

XXi



INTRODUCCION

Hoy en dia, la tecnologia ha evolucionado a pasos agigantados y ello,
ha conllevado a la innovacion en el desarrollo de software libre y
propietario. A la par, debido a la gran cantidad de informacion manejada a
través de los sistemas informéaticos, asi como también el procesamiento de
datos; la calidad en varios aspectos para el desarrollo de los mismos se ha
convertido en uno de los principales objetivos de mejora, para garantizar la
efectividad de los sistemas de software y asi satisfacer en gran medida las

necesidades de los usuarios (Estayno et al., 2009).

Las empresas de desarrollo raramente emplean métodos de la
ingenieria de usabilidad en sus proyectos reales por la creencia de que la
aplicacién de ingenieria de la usabilidad a sus desarrollos incrementaria a
mucho los costes (Minguet, 2007). Segun el concepto tradicional de calidad
de un sistema software, la usabilidad se presenta como un atributo al que
no se presta la misma atencién que a las funcionalidades, situacion que
contribuye a que un gran nimero de sistemas tengan un nivel de usabilidad
deficiente, cuando un mayor cuidado por este aspecto produciria un

sistema de mayor calidad percibida por el cliente (Ferré, 2003).



Para el desarrollo del presente trabajo, se estructuro la investigacion
de la siguiente manera; en el capitulo | se aborda la descripcion del
problema, formulacion del problema, justificacion, alcances y limitaciones,
objetivos, hipotesis, variables y disefio de la investigacion. El capitulo Il esta
orientado a las bases tedricas relacionadas al problema. En el capitulo Il
se describe el desarrollo de la investigacion, aplicando las técnicas e
instrumentos detallados en el primer capitulo. En el capitulo IV se muestran
los resultados a través de los datos obtenidos con las encuestas realizadas
a los usuarios. En el capitulo V se presentan las discusiones. Finalmente,
las conclusiones, recomendaciones y las referencias bibliogréficas, tanto
libros, tesis, revistas y paginas web consultadas para el desarrollo del

presente trabajo.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

1.1.1 Antecedentes del problema

Martinez y Castellanos (2015) en su trabajo “La norma sobre
requisitos y evaluacion de calidad de productos de software (square) —
ISO/IEC 25000 y su relacion con la calidad de procesos en el desarrollo de
software”, concluyen que la norma no menciona de forma clara cémo
evaluar el producto a lo largo del proceso de creacién, solo la calidad del
producto final, y que debido a la poca claridad de esta relacion que la
norma, no tiene un gran impacto en la industria de desarrollo de software,
y afirman lo siguiente:

“La calidad del producto y la calidad del proceso son apreciadas

como los aspectos mas importantes en el desarrollo de software, por

ello ha surgido la necesidad de crear estandares que regulen la
calidad en este ambito. La ISO como la organizacion de estandares

mas importante a nivel mundial dio a conocer en el afio 2005 una



nueva familia de estandares para establecer los requisitos y evaluar
la calidad de los productos de software. Esta norma surge debido a
las inconsistencias entre las normas 9126 que abordaba un modelo
para la calidad de los productos de software y 1a14598 que definia
como realizar las evaluaciones a los productos. Se analizan los
aspectos mas importantes de la norma SQuaRE y se enfatiza la
cuestion de la poca claridad en cuanto al concepto de calidad en los
procesos, ademas de dar una perspectiva del uso actual de este
estandar en el mundo y en México”.

Es por ello, que los autores recomiendan una revision en la que se
incluya la relacidn entre proceso y producto, también una mayor difusion de
la norma para que asi exista una referencia internacional de cémo
desarrollar software. Ya que existen diferentes estandares y normas
desarrolladas para medir la calidad del software en diferentes aspectos.

Sin embargo, la mayoria de instituciones no se preocupan mucho
por medir la calidad de sus productos de software y el impacto causado en
los usuarios, quienes, a su vez, si no le dan el uso adecuado al software,
por mas eficiente que sea, no cumplira el objetivo de su elaboracién; por lo

tanto, no se le dara un uso eficaz.



Un aporte importante es el de Scalone (2006), que en su tesis
“Estudio comparativo de los modelos y estandares de calidad del software”
trata de exponer, analizar y plantear una solucién a uno de los problemas
gue en estos tiempos plantea la Ingenieria de Software. En ella, determina
modelos y estandares a nivel proceso y producto, explicando la
problematica de la inexistencia de una metodologia que permita elegir el
modelo o estandar de acuerdo a los objetivos que se pretenda alcanzar,
por lo cual, plantea tres casos de estudio aplicando la metodologia
desarrollada. Concluyendo su investigacion afirma que la calidad a nivel
proceso puede ser evaluada de manera genérica o especifica, segun el
modelo o estandar seleccionado y la calidad a nivel producto plantea
distintos modelos y estandares que poseen un conjunto de caracteristicas,

las cuales tienen asociadas subcaracteristicas y métricas.

Si se realiza una correcta evaluacién de calidad, se podran evitar
problemas a futuro con respecto al software y se podra garantizar una
disminucién en los tiempos y costos. La empresa a través de controles y
auditorias debera efectuar un proceso de mejoramiento continuo que le

permita mantener y/o mejorar sus niveles de calidad (Scalone, 2006).



Segun lo antes mencionado, Lara (2014) en su Informe para optar el
titulo profesional, denominado “Desarrollo de un sistema de informacion
aplicando normas ISO de calidad”, dice que “para determinar la calidad de
un sistema de informacion tienen que cumplir ciertas normas u estandares:
ISO, Normas Técnicas Aprobadas por cada Pais. Todas las aplicaciones
gue pueden tener el software deben ser productos de alta calidad: faciles
de usar, confiables y seguros, tan rapidos como necesite el cliente, baratos
en relacidbn con sus prestaciones, flexibles y faciles de mantener y
modificar.” En este trabajo monografico se consideré el modelo de calidad
de la norma ISO/IEC 9126, que es ahora parte de la norma ISO/IEC 25000,
con el objetivo de desarrollar un sistema de informacion que cumpla dicho
estandar de calidad. Tomando como punto estratégico para la medicion, la
caracteristica de usabilidad, para evaluar si el software cumple o no con la
calidad requerida. Es asi que se elabor6é el Sistema de Control de
Asistencia de Personal, basandose en dicha norma, posterior a ello se
realizé la medicion de la calidad del software segun la satisfaccion y
percepcion del usuario utilizando el cuestionario SUMI. Finalmente se
concluy6 que el sistema cumple con la norma ya que se obtuvo un resultado

de usabilidad favorable.



Segun Vivanco y Ganan (2012), en su Tesis “Evaluacién Técnica
Informatica del Sistema Integrado de Operaciones y Negocios-SION de la
empresa publica Correos del Ecuador mediante la aplicacion de la norma
ISO/IEC 25000”, menciona que “durante el ciclo de vida de un sistema
informatico, resulta muchas veces necesario evaluar las prestaciones del
software, habitualmente con el objetivo de mejorarlas. Esta evaluacion se
debe elaborar de la forma mas objetiva y precisa, de manera que se pueda
evaluar los diversos aspectos por los cuales fue desarrollado el sistema
informatico”. Con esta investigacién pretende hacer la evaluacion de la
calidad del nuevo sistema SION, para que, en base a ese diagnéstico, se
pueda ayudar a las autoridades pertinentes a la toma de decisiones para la

posterior mejora del sistema.

Tal como mencionaban Vivanco y Ganan (2012), “el sistema SION
es accedido por todas las agencias a nivel nacional a través de la intranet
de la empresa, por lo que se tiene una concurrencia bastante alta al
sistema”. Se definid los aspectos mas importantes para la evaluaciéon de
SION y se aplic6 la norma ISO/IEC 25000 a todos los modulos del sistema,
para determinar el grado de calidad interna, externa y en uso, obteniendo
un resultado satisfactorio del 69,62 %. Finalmente se elaboré el informe

correspondiente a la evaluacion técnica informatica, indicando el porcentaje



de calidad del sistema y recomendaciones para la mejora, en base a los

resultados obtenidos.

También podemos mencionar a Medina (2014) quien en su tesis
“Definicién y Evaluacién de un Modelo de Calidad en Uso para un Portal de
Bolsa de Trabajo utilizando la Norma ISO/IEC 25000”, sostiene:

‘En la actualidad, gracias a los avances de la Informatica, el
software se encuentra en diversos campos de la actividad humana,
por lo que resulta sumamente necesario que redna ciertos criterios
de calidad para satisfacer en gran medida las necesidades de los
usuarios. La expansion del uso de computadoras a gran parte de la
sociedad ha hecho que la calidad en uso del software adquiera gran
importancia en el desarrollo de sistemas informaticos. La percepcion
de la calidad en la experiencia de uso del software depende de
manera sustancial tanto del producto como del entorno en el cual se

ejecuta.”

En este trabajo se plantea como objetivo principal la evaluacion del
software, el desarrollo de las métricas para las caracteristicas y
subcaracteristicas seleccionadas para este caso de estudio; asi como los

instrumentos de medicion. Para el desarrollo del proyecto se tomé como



base el modelo de calidad en uso, establecido en la norma ISO/IEC 25000.
Al concluir la investigacion se logré adaptar un modelo de calidad,
desarrollando métricas y atributos para la medicion del portal de la bolsa de
trabajo, siguiendo los principios de evaluacion de la norma ISO/IEC 25040,
logrando asi, la obtencion de datos relevantes para realizar reportes

confiables y coherentes.

Como se vio anteriormente, segun los autores ya mencionados, se
han innovado estandares, modelos, métricas y herramientas para medir la
calidad de un producto de software. De esta manera se comprob6 que,
cuando los desarrolladores de software hacen aplicacion de las normas de
calidad para la elaboracién de software, esto garantiza que el producto sea
eficaz, eficiente y satisfactorio para los usuarios; en cambio, si el software
fue elaborado sin tomar en cuenta los estandares de calidad necesarios, el
resultado de la evaluacion puede ser positivo 0 negativo, es decir, no hay
garantia de que el producto sea de alta calidad y cumpla la las
caracteristicas de usabilidad, ya que los usuarios finales son los principales

evaluadores.

En la actualidad, por ejemplo, varias instituciones pubicas cuentan

con un sistema desarrollado para la gestion de tramite documentario, ya



sea elaborado por ellos mismos, arrendado o comprado; con el fin de
optimizar sus procesos Yy llevar el control de la correspondiente
documentacion. Es importante que el software cumpla la finalidad para la

cual fue desarrollado, de ello depende el éxito o fracaso del software.

1.1.2 Problemética de la investigacién

La Direccion Regional Sectorial de Educacion de Tacna (DRSET),
es un érgano especializado del Gobierno Regional responsable del servicio
educativo. La red de la DRSET cuenta con tecnologias de la informacion
en lo referente a sistemas de comunicacion, sistemas de informacion,
conectividad y servicios informaticos que se brinda de forma interna y

externa a las diferentes oficinas.

Antiguamente, contaban con un Sistema de Tramite Documentario
LOTUS de informacion que permitia el registro y seguimiento de los
documentos, que estaba en funcionamiento desde el afio 2006. Dicho
sistema era utilizado por todas las areas funcionales, pero el acceso era
limitado, ya que solo tenian acceso al mismo, las secretarias mas no los
jefes; por lo cual, no se llevaba correctamente el seguimiento al tramite
documentario. A su vez, solo permitia el registro de documentos externos,

los documentos internos se seguian tramitando manualmente con un
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cuaderno de cargo Unicamente. Era un sistema muy antiguo, al que
brindaba soporte técnico el Ministerio de Educacion (MINEDU), ya que ellos
eran los propietarios del sistema LOTUS, lo cual no permitia a la DRSET
hacer las actualizaciones correspondientes o alguna mejora al sistema.
Otra deficiencia es que con el antiguo sistema no se podia llevar un control
adecuado de la documentacion y reportes, ya que no habia filtros y
controles suficientes para que el usuario altere libremente la informacion,
ya sea hora, fecha entre otros. Asimismo, cabe resaltar que existe mucha
resistencia al cambio por parte de los usuarios, por lo que no usaban el
sistema adecuadamente e incluso no todos los usuarios lo utilizaban, como
se menciond al inicio del parrafo, solo tenian acceso las secretarias, lo cual
creaba una dependencia en los jefes ya que ellos no tenian acceso a la
informacion.

Es por ello, a raiz de que en el afio 2014 MINEDU decide dejar de
brindar soporte al sistema por motivo de dar de baja al sistema LOTUS por
estar muy desfasado, surge la necesidad de implementar un nuevo sistema
SISTRAM, al cual se brindara soporte internamente, el cual se elabor6 de
acuerdo a la normativa vigente que utiliza la institucion para el proceso de
tramite documentario, este software ha remplazado al anterior y de esa

manera se busca mejorar la gestién, control y proceso de tramite
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documentario, a la vez minimizar las falencias con respecto al sistema
anterior.

Pero dicho sistema no se desarroll6 en base a algun estandar o
norma de calidad, por lo cual, nada garantiza su efectividad en el uso o el

impacto que tendra en los usuarios finales.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢, Se podréa determinar el grado de satisfaccion del usuario por medio
del andlisis de usabilidad del Sistema de Tramite Documentario, basado en

la ISO/IEC 250007

1.2.2 Problemas especificos

e ¢ Cudles son las caracteristicas principales de la norma ISO/IEC

250007

e ¢Cuales son las funciones principales a evaluar del Sistema de

Tramite Documentario SISTRAM?
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1.3 Justificacién

En los ultimos afios, la tecnologia ha crecido a una velocidad
acelerada a nivel mundial y se esta digitalizando todo. Es por ello, que se
vienen desarrollando e implementando innumerables aplicaciones
informaticas, por parte de diferentes empresas, con lo que buscan

automatizar sus procesos.

A la vez, se han creado normas y herramientas para medir la calidad
del software ya que las empresas estan constantemente en busca de
mejoras para optimizar sus procesos, ya que no solo se trata de
implementar el software, sino también que el mismo cumpla con todos los

requerimientos del usuario.

En la mayoria de empresas y/o instituciones tanto publicas como
privadas de nuestro pais, ya se cuenta con un sistema implantado con el
fin de automatizar sus procesos, llevar el control de los mismos y ahorrar

SUS recursos.

En la Direccion Sectorial Regional de Educaciéon Tacna (DRSET)

cuentan con un sistema para el tramite documentario; pero, a pesar de ello
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se siguen empleando métodos manuales para completar la tarea de los
procesos. Lo que indica que el sistema no esta siendo totalmente eficiente
0 no se le esta dando el uso adecuado. Por ello, es importante determinar
aspectos de usabilidad para conseguir mejorar el producto. En el presente
trabajo se realizara la evaluacion y analisis para asi brindar un aporte en

las futuras implementaciones de software.

1.4 Alcances y limitaciones

El alcance de la investigacion se encuentra orientado a la
caracteristica de satisfaccion del usuario. Su limitacién implica que no se

tomaran en cuenta las demas caracteristicas.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Analizar la usabilidad en la caracteristica de satisfaccion al usuario
del Sistema de Tramite Documentario — SISTRAM, en base a la norma

ISO/IEC 25000.
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1.5.2 Objetivos especificos

e Determinar las caracteristicas, subcaracteristicas, modelo vy
métricas de la norma ISO/IEC 25000 para la evaluacion del software.
e Determinar las principales funcionales a evaluar del Sistema de

Tramite Documentario -SISTRAM.

1.6 Hipotesis

No se aplica hipotesis, porque es una investigacion descriptiva
(Cabrero y Martinez, 2001).

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

datos” (Hernandez et al., 2010).
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1.7 Variables

1.7.1 Identificacién de variables

En el presente estudio, por ser descriptivo, se trabajard con una sola
variable (univariable), que es:

e Usabilidad

1.7.2 Definicién de variables

Segun la norma ISO/IEC25010, se define “usabilidad” como un
subconjunto de la calidad de uso, teniendo como subcaracteristicas la
eficacia, eficiencia y satisfaccion. Como la presente investigacion esta
orientada a la satisfaccion del usuario, se tomarad como indicadores los 4

atributos de satisfaccion que se mencionan a continuacion:

e Consecucidon de objetos: se refiere al grado de satisfaccion del
usuario con respecto al logro de objetos pragmaticos que percibe,
incluyendo el uso y las consecuencias del uso percibidos como

aceptables por el mismo (Calero et al., 2010).
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e Confianza: se refiere al grado de satisfaccion del usuario con
respecto al comportamiento favorable del producto, en cuanto a
estimulacién, identificacion y evocacion (Calero et al., 2010).

e Placer: se refiere al grado de satisfaccion del usuario con respecto
al cumplimiento de las necesidades personales para con el software
(Calero et al., 2010).

e Confort: se refiere al grado de satisfaccion con respecto al confort

fisico (Calero et al., 2010).

1.7.3 Operacionalizacion de variables

Es el proceso mediante el cual se lleva una variable desde un nivel
abstracto hasta un plano operacional. Esto mediante el proceso de
transformacion de “una variable en otras que tengan el mismo significado y
que sean susceptibles de medicion empirica”, descomponiendo las

variables en indicadores (Calderén y Alzamora, 2010, p. 32).
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Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Variable Definicion Definicién operacional Indicadores
conceptual

Grado en el cual Evaluar la usabilidad - Consecucién
un producto del sistema de tramite de objetos

Usabilidad puede ser documentario - Confianza
utilizado por SISTRAM basadoen - Placer
usuarios la norma 1SO 25000 - Confort
especificos

Fuente: Elaboracion propia

1.7.4 Clasificacion de las variables

e Variable:
Usabilidad
e Criterios:

Por el método de estudio: Cualitativa
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1.8 Disefio de la investigacion

1.8.1 Disefio experimental o no experimental

Se define la presente investigacion como no experimental, Tipo
Descriptivo, porque consiste en conocer, analizar y disefiar, para asi

describir los resultados.

Los estudios descriptivos miden, evallan o recolectan datos
sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones o
componentes del fenébmeno a investigar, para asi (valga la redundancia)

describir lo que se investiga (Hernandez et al., 2010).

1.8.2 Poblacion y muestra

La poblacion total de la DRSET consta de unos 130 usuarios. (Ver

anexo 2).

Para este caso de estudio se tomara como muestra a los 25 usuarios
mas potenciales del sistema, que corresponden a las areas mencionadas

en la tabla 2.
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Se determiné la eleccibn de la muestra segun las causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion, ya que depende de
la toma de decisiones del investigador. La muestra, en este caso, depende
de los objetivos del estudio, ya que segun la muestra de expertos “en ciertos
estudios es necesaria la opinion de individuos expertos en un tema”

(Hernandez et al., 2010).

Tabla 2

Usuarios potenciales del sistema

Nombre del Area Usuarios Porcentaje
Oficina de Tramite Documentario 2 8 %
Asesoria Juridica 3 12 %
Organo de Control Interno 3 12 %
Direccién de Gestién Pedagdgica 3 12 %
Direccién de Gestion Institucional 3 12 %
Oficina de Administracion 6 24 %
Direccién 5 20 %
Total 25 100 %

Fuente: Elaboracion propia

1.8.3 Teécnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta, la cual se aplicé a los usuarios
mas potenciales que hacen uso del sistema SISTRAM, entre ellos las

secretarias y otros usuarios de las areas mencionadas en la tabla 2.
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Para esta técnica, el instrumento que se utilizo fue el cuestionario,
que es el mas utlizado para recolectar datos, elaborando preguntas
respecto a las variables que se pretende medir (Hernandez et al., 2010, p.
217). Aplicando la escala de Likert, que “permite conocer la actitud de los
individuos a partir de la generacibn de un conjunto de frases
representativas del estimulo estudiado” (Garcia, 2012, p. 98), es decir una
serie de enunciados afirmativos y negativos sobre el tema que se pretende

medir, mediante una escala de 5 criterios, facil de comprender y rapida.

En la elaboracion del cuestionario se tom6 como referencia
cuestionarios validados por la norma ISO/IEC 25000, para medir los
criterios mencionados anteriormente, segun Calero (2010). Se detallan los

siguientes:

e SUMI: (Software Usability Measuring Inventory): Utilizado para
medir el afecto, eficiencia, la capacidad de ayuda y la capacidad de
aprendizaje, el cuestionario consta de 50 items.

e SUS: (System Trust Scale): Utilizado para medir la confianza.

e Attrak Diff: Utilizado para medir el placer.
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1.8.4 Anélisis de datos

Para el analisis de datos se elaboraran cuadros estadisticos
descriptivos, se utilizara la herramienta de software Microsoft Excel 2010,

la cual es un software facil de utilizar.

1.8.5 Seleccion de pruebas estadisticas

El método de consistencia que se utilizara para la validacion de datos
es el Alfa de Cronbach, el cual permite estimar la fiabilidad de un

instrumento de medida a través de un conjunto de items.

La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los
items (medidos en escala tipo Likert) estan altamente correlacionados
(Welch 'y Comer, 1988, p. 157). Cuanto mas cerca se encuentre el valor del

alfa a 1 mayor sera la consistencia de los items analizados.

Su féormula es:
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Donde:

e kes el numero de items de la prueba
e Si?eslavarianzade la prueba total de los items (desde
1...0)

e S?sum es la varianza de la prueba total

Para una mejor confiabilidad, se recomienda las siguientes pautas
para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach (George y Mallery, 2003,

p. 231), segun los resultados obtenidos:

e Coeficiente alfa > 0,9 es excelente

e Coeficiente alfa > 0,8 es bueno

e Coeficiente alfa > 0,7 es aceptable

e Coeficiente alfa > 0,6 es cuestionable
e Coeficiente alfa > 0,5 es pobre

e Coeficiente alfa < 0,5 es inaceptable
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio

2.1.1 Usabilidad

Segun Mascheroni et al. (2012), define la usabilidad como la
capacidad de un software de ser comprendido, aprendido, usado y ser
atractivo para el usuario, en condiciones especificas de uso. Es “el grado
en el que un producto puede ser utilizado por usuarios especificos para
conseguir objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion de

uso.

2.1.1.1 Ingenieria de usabilidad

Ingenieria de usabilidad se puede definir como una aproximacion al
desarrollo de sistemas en la que se especifican niveles cuantitativos de
usabilidad a priori, y el sistema se construye para alcanzar dichos niveles,

gue se conocen como metricas (Ferré, 2003). La principal razon por la cual



se debe aplicar la Ingenieria de Usabilidad al momento de desarrollar un
producto de software, es la “obtencién de un sistema que hace al usuario
mas productivo, aumentando su eficiencia y satisfaccion al utilizarlo”

(ISO/IEC 9124).

2.1.2 Familiade normas ISO

Las normas ISO se definen como “un conjunto de normas de
aseguramiento de la calidad”, las cuales han sido formuladas por la

Comunidad Europea.

El acrénimo I1SO representa lo que se conoce como la International
Organization for Standarization (I0S). Considerando la tendencia a la
estandarizacion global que propone dicha organizacion, es que se le asigna
la sigla ISO, vocablo que proviene del griego "ISO" que en castellano

significa "igual".

La International Organization for Standardization nace en el afio
1946 en Ginebra (Suiza). El principal objetivo es estandarizar las normas a
nivel de produccion y seguridad para empresas y entidades a nivel

internacional. Las normas ISO fueron redactadas también con el objetivo
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de que los controles eficientes no dan nacimiento a la calidad de un
producto, sino mas bien de un proceso productivo y de soportes que

funcionen de manera eficiente” (Krapuskahia, 2007).

2.1.3 Normas para la evaluacion de calidad

2.1.3.1 ISO/IEC 9126

La virtud de la organizacion ISO/IEC fue lograr el consenso
necesario para un emprendimiento que tuviera alcance y reconocimiento

internacional (Calero, 2010).

En el aflo 1994 se inicia la revision de la norma internacional y se
publica entre 1998 y el 2004 la serie de normas ISO/IEC 9126-1 (4 partes)
referida al modelo de calidad de producto que incluye las métricas y la serie
de normas ISO/IEC 14598 (6 partes) referida a la evaluacion de la calidad

del producto (ISO/IEC 25000, 2011).

La norma ISO/IEC 9126 tiene un modelo de evaluacion que se divide

en cuatro partes:

e ISO/IEC 9126-1: Modelo de la calidad
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e |ISO/IEC 9126-2: Métricas internas
e |ISO/IEC 9126-3: Métricas externas

e |SOJ/IEC 9126-4: Calidad en las métricas de uso

La norma define un modelo de calidad basado en dos partes:

e La calidad interna y externa

e La calidad de uso

2.1.3.2 ISO/IEC 14598

La norma ISO/IEC 14598 presenta un modelo para la evaluacion del

producto software se divide en seis partes:

e Vision general

e Planeamiento y gestidon

e Procesos para desarrolladores
e Procesos para adquirientes

e Proceso para evaluadores

e Documentacion de moédulos de evaluaciéon
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2.2 Bases tedricas

2.2.1 Sistema

Un sistema es la “combinacién de elementos que interactuan
organizados para lograr uno 0 mas objetivos establecidos” (ISO/IEC 25000,

2014).

“Un sistema es un conjunto de componentes que interaccionan entre
si para lograr un objetivo comun”. Estos pueden representarse por medio
de un modelo conformado por cinco bloques bésicos: elementos de
entrada, elementos de salida, seccion de transformacion, mecanismos de
control y objetivos, segun se aprecia en la figura 1, los recursos acceden al
sistema a través de las entradas, luego pasan a ser modificados en la
seccion de transformacion. Este a su vez, supervisado por el mecanismo
de control con el fin de lograr el objetivo establecido. Una vez se ha llevado
a cabo la transformacion, el resultado sale del sistema a traves de las

salidas (Fernandez, 2006, p. 11).
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Objetivos

Mecanismo
de control

¥

Entradas

Salidas

¥

Transformacion

¥

Figura 1. Modelo general de un sistema
Fuente: Esquema Desarrollo de sistemas de informacién una metodologia basada

en el modelado

2.2.1.1 Sistema de informacién

Segun Piattini (2011), define los sistemas de informaciéon como “un
conjunto de cosas que ordenadamente relacionadas entre si contribuyen a
un determinado objetivo”. Es decir, un grupo de elementos que
interrelacionados interactian entre si para ayudar a dar solucién a un
determinado problema. Los principales elementos presentes en cualquier

sistema son:

e Los componentes del sistema.
e Las relaciones entre ellos, que determinan la estructura del sistema.

e El objetivo del sistema.
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e El entorno del sistema: aquello que lo rodea, dentro del cual esta
ubicado.
Los limites del sistema: la frontera entre lo que es el sistema y lo que

constituye el entorno.”

2.2.2 Sistema de Tramite Documentario

El sistema de tramite documentario, es un software automatizado de
gestiébn administrativa, de uso interno, para llevar un adecuado registro,
control, seguimiento y respuestas a los diferentes documentos registrados,
emitidos o derivados a las diversas oficinas, jefaturas o areas de la

institucion. (En el anexo 3 se muestra las interfaces del sistema).

El origen de los documentos puede ser interno y externo. La
documentacion interna esta referida a los documentos generados al interior
y que circulan entre las areas, tales como informes, cartas entre otros;
mientras que la documentacion externa se considera a todo lo que ingresa

por Mesa de Partes.
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2.2.3 Familia ISO/IEC 25000

2.2.3.1 Introduccién

La Norma 25000 nace en el afio 2005, a causa de las inconsistencias
encontradas entre las normas ISO/IEC 9126 y la serie ISO/IEC 14598, que
evalian la calidad del producto de software. El objetivo principal de esta
norma es “guiar el desarrollo de productos de software mediante la
especificacion de requisitos y evaluacion de caracteristicas de calidad”

(ISO/IEC 25000, 2014)

En general, el objetivo de crear este conjunto de nuevas normas fue
evolucionar a “una serie l6gicamente organizada, enriquecido y unificado
que abarca dos procesos principales: especificaciones y sistemas
requisitos de calidad del software y la evaluacion de la calidad de software”,
esto también gracias al apoyo del proceso para la medicion de sistemas y

la calidad del producto de software (ISO/IEC 25000, 2014)

Esta norma proporciona orientacioén para el uso de la nueva serie de
normas internacionales nombrados Sistemas y Software Requisitos de

Calidad y Evaluacién (SQuaRE), con el propdsito de proporcionar una
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vision general de los contenidos SQuaRE, modelos de referencia comun y

definiciones, asi como la relacién entre los documentos.

2.2.3.2 Proyecto SQuaRE

La serie de normas SQuaRE tiene como objetivo brindar apoyo a los
desarrolladores de software, mejorar la calidad del producto de software y
para la evaluacion de los requisitos de calidad. Asi como también,
“‘proporciona medidas de los sistemas y los atributos de calidad del
producto de software que pueden ser utilizados por los desarrolladores,

adquirentes y evaluadores” (ISO/IEC 25000, 2014).

Las principales diferencias entre la norma ISO/IEC 9126, ISO/IEC

14598 y la serie de cuadrados de las normas internacionales son:

e Laintroduccion del nuevo modelo de referencia general

e Laintroduccion de dedicados, guias detalladas para cada division

e Laintroduccion de sistemas de calidad de los productos

e Laintroduccion de un modelo de calidad de los datos

e La introduccion de calidad medir los elementos dentro de la division
de medicion de la calidad

e Laintroduccion de la division de requisitos de calidad
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e Incorporacion y revision de los procesos de evaluacion
e Laintroduccion de la guia de uso practico en forma de ejemplos
e Coordinacién y armonizacion de los contenidos con la norma

ISO/IEC 15939

ISO/IEC 2501n: ISO/IEC 2502n:
Division para el modelo Division para la
de calidad medicion de calidad

ISO/IEC 2503n: ISO/IEC 2504n:
Division para los Division para la
requisitos de calidad evaluacion de calidad

Figura 2. Niveles del proyecto SQuaRE

Fuente: www.is025000.com

Segun se muestra en la figura 2, se divide en 5 niveles:

a) ISO/IEC 2500n - Divisién de gestion de calidad
Esta es la division principal, la cual se encarga de los sistemas y los
requisitos de calidad de productos de software de especificacion,

medicion y evaluacion.
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La norma ISO/IEC 25000:2014 define como principales beneficios de

la serie SQUARE:

La coordinacion de la orientacion sobre los sistemas y medicion
de la calidad de productos de software y evaluacion.

Orientacion para la especificacion de los sistemas y los requisitos
de calidad de productos de software.

La armonizacién con la norma ISO/IEC 15939 en forma de
producto de software de calidad medicion modelo de referencia
presentado en la norma ISO/IEC 25020, ingenieria de software -
software requisitos de calidad del producto y de evaluacion

(SQUARE) - modelo de referencia de medicion y guia.

Esta familia esta conformada por dos normas principales:

ISO/IEC 25000 - Guide to SQUARE: Abarca el modelo descrito en
la arquitectura SQUARE, en esta seccion se hace una visiéon
general y un resumen de los contenidos en SQUARE y modelos
referenciales

ISO/IEC 25001 - Planning and Management: En esta seccion se
definen los requisitos y la propension para gestionar la evaluaciéon

y delimitacién de los requisitos del producto software
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b)

ISO / IEC 2501n: Division modelo de calidad: En esta norma se

muestran los modelos de calidad detallados y las caracteristicas para

medir la calidad interna, externa y en uso del producto software. Esta

division esta conformada por dos categorias principales, que son:

o ISO/IEC 25010 - System and software qualitymodels: Se encarga
de describir el modelo de calidad para el producto de software y para
la calidad en uso, se puede aplicar a los sistemas informaticos y

productos de software.

- Modelo de calidad en uso: Aqui se define el grado en el que un
producto puede ser utilizado por usuarios especificos y satisfacer
sus necesidades, estd compuesto por 5 caracteristicas
relacionadas. Este modelo es aplicable al sistema humano-

computadora.
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Tabla 3

Caracteristicas del modelo de calidad en uso

Caracteristicas Subcaracteristica
Eficacia No tiene
Eficiencia No tiene
Satisfaccion e Utilidad
e Confianza
e Placer
e Comodidad
Libertad de riesgo e Mitigacion del riesgo econémico

e Salud y seguridad de la mitigacion de riesgos
¢ Mitigacion del riesgo ambiental
Cobertura de contexto e Exhaustividad
e Contexto
e Flexibilidad

Fuente: ISO/IEC 25000

Modelo de calidad del producto: Este modelo consta de 8
caracteristicas, las cuales se dividen en subcaracteristicas,
relacionadas a las propiedades estaticas del de software y

propiedades dinamicas del sistema informatico.
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Tabla 4

Caracteristicas del Modelo de Calidad del Producto

Caracteristicas Subcaracteristicas

Eficiencia de desempefio e Comportamiento Temporal
e Utilizacion de recursos
e Capacidad

e Madurez
Fiabilidad e Disponibilidad

e Latolerancia a fallos
Recuperabilidad

e Confidencialidad

e Integridad
Seguridad e No repudio

e Responsabilidad

e Autenticidad

e Adaptabilidad
Portabilidad e Instalabilidad

e Reemplazabilidad

Fuente: www.iso.org



e |[ISO/IEC 25012 - Data Qualitymodel: Establece el modelo para
determinar la calidad de los datos, atribuible a informacién especifica
almacenada de forma estructurada en un sistema de informacion. Este
modelo apoya a la definicion y evaluacion de software en diferentes
perspectivas:

- Requisitos

- Desarrollo

- Uso

- Evaluacion

- Soporte

- Mantenimiento

- Control de calidad
- Control

- Auditoria

Los modelos pueden puede ser utilizados por todos, tanto
desarrolladores, adquirentes de software y evaluadores de calidad de

producto de software.

38



Ademas, tal como menciona la norma ISO/IEC 25010:2011 el uso de
este modelo de calidad ayudard a desarrollar mejor las siguientes

actividades:

La identificacion de los requisitos de software y del sistema

e Validar la amplitud de una definicion de los requisitos

¢ Laidentificacién de software y disefio de sistemas objetivos

¢ Laidentificacién de software y pruebas de sistema de objetivos

e La identificaciéon de criterios de control de calidad como parte de la
garantia de calidad

e La identificacion de los criterios de aceptacién de un producto de
software y/o sistema de computacién y software intensivo

e El establecimiento de medidas de caracteristicas de calidad en

apoyo de estas actividades

c) ISO/IEC 2502n: Division de medicion de la calidad

Esta norma esta esta disefiada para trabajar en conjunto con la norma
ISO/IEC 25010, ya que, en ella, se describian las caracteristicas y
subcaracteristicas, mas no la forma de medicion. Es por ello, que en esta
norma se incluye un modelo de referencia para saber como medir las

caracteristicas y subcaracteristicas. De esta manera, orientar la evaluacion
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de calidad para el producto de software y definir las medidas de calidad

segun su tipificacion ya sea interna, externa o en uso; asi como pautas para

orientar su aplicaciéon. Segun la norma ISO/IEC 25000, estd norma se

divide en:

ISO/IEC 25020 — Measurement reference model and guide: Esta
seccion es un preambulo donde se presenta un modelo normalizado
comun a los factores de medicion de la calidad y brinda las pautas
necesarias para que los usuarios seleccionen y apliguen medidas
disefiadas por las normas I1SO. “Los estandares asociados e informes
técnicos dentro de la Division de Medicion de la Calidad describen las
medidas de calidad en todo el ciclo de vida del producto” (ISO/IEC
25020, 2007).

ISO/IEC 25021 — Quality measure elements: Esta norma define un
conjunto de elementos de medida de la calidad, los cuales son la base
para construir las métricas que puedan ser utilizadas a lo largo de todo
el ciclo de vida del desarrollo software. Estos elementos pueden medir
una representacion estatica del software, el comportamiento del
software, o los efectos del software al ser utilizado (ISO/IEC 25020,
2007).

ISO/IEC 25022 - Measurement of quality in use: Esta norma define

las métricas para realizar la medicion de la calidad en uso del producto,
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también llamada medicion interna. Esta métrica mide la calidad del
producto en base a representaciones estaticas del software (ISO/IEC
25020, 2007).

- ISO/IEC 25023 - Measurement of system and software
productquality: Esta norma define las métricas para realizar la
medicion de la calidad de productos y sistemas software, también
llamada medida externa. Esta métrica mide la calidad del producto de
software basandose en el comportamiento del sistema de
computadora, incluyendo el software (ISO/IEC 25020, 2007).

- ISOI/IEC 25024 - Measurement of data quality: Esta norma define las
métricas para realizar la medicion de la calidad de datos. También
llamada medida de calidad de uso, esta métrica se encarga de medir la
calidad del producto de software en base a los efectos del uso del

software, en un contexto especifico (ISO/IEC 25020, 2007).

25020

Measurement reference
model and guide

25022 25023 25024
Measurement of Measurement of Measurement of quality
internal quality external quality inuse

25021

Quality measure
elements

Figura 3. Estructura de la divisién de Medicién de Calidad

Fuente: www.iso.org
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d)

ISO / IEC 2503n: Division de los requisitos de calidad

e ISO/IEC 25030: 2007: En esta seccion se identifican los requisitos
y recomendaciones para la especificacion de los requisitos de
calidad de software. Se necesitan requisitos de calidad de productos
de software para la especificacion, planificacion, desarrollo y
evaluacion, ya que, si los requisitos de calidad de software no estan
claramente establecidos, a lo largo puede traer consecuencias
negativas, como software que es incompatible con las expectativas
del usuario y de mala calidad; usuarios, clientes y desarrolladores
gue estan insatisfechos; y los excesos de tiempo y costo para

reingenieria de software (ISO/IEC 25030, 2007).

En resumen, la finalidad de esta norma de calidad, es ayudar a
asegurar que los requisitos de calidad del software cumplan con las

siguientes pautas de elaboracion:

De acuerdo con las necesidades de las partes interesadas

- Indicado con claridad y precision
- Correcta, completa y coherente

Verificable y medible.
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e)

ISO / IEC 2504n: Division de evaluacion de la calidad

Este apartado incluye normas que proporcionan requisitos,
recomendaciones y guias para llevar a cabo el proceso de evaluacion
del producto software (ISO 25000, 2014). Esta division se encuentra

formada por:

ISO/IEC 25040 — Evaluation reference model and guide: Plantea
un modelo estandarizado para la evaluacion, que considera las
entradas al proceso de evaluacion, las restricciones y los recursos
necesarios para obtener las correspondientes salidas.

ISO/IEC 25041 - Evaluation guide for developers, acquirers and
independent  evaluators:  Especifica los requisitos vy
recomendaciones para la implementacién practica de la evaluacién
del producto software desde el punto de vista de los programadores,
de los adquirentes y de los evaluadores independientes.

ISO/IEC 25042 - Evaluation modules: Especifica el médulo de
evaluacion, estructura, contenido y la documentacion que se debe
utilizar a la hora de definir uno de estos médulos.

ISO/IEC 25045 - Evaluation module forrecoverability: Especifica

un modulo de evaluacion para el item Recuperabilidad.
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2.2.3.3 Caracteristicas

Adecuacion funcional: Es el grado en que el producto proporciona
las funciones que satisfacen las necesidades implicitas y explicitas
cuando el producto se utiliza bajo determinadas condiciones (Calero,
2010).

Fiabilidad: Es el grado en el que un sistema o componente realiza
las funciones requeridas bajo condiciones especificas durante un
periodo determinado (Calero, 2010).

Eficiencia del comportamiento: Es el rendimiento relativo a la
cantidad de recursos utilizados bajo determinadas condiciones
(Calero, 2010).

Usabilidad: Es el grado en el que un producto puede ser utilizado
por usuarios especificos para alcanzar unos objetivos especificados
con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso dado
(Calero, 2010).

Seguridad: Es el grado de proteccién de la informacion y de los
datos que hace que personas o sistemas no autorizados no puedan
leerlos o modificarlos y que a las personas o sistemas autorizados

no se les niegue el acceso a los mismos (Calero, 2010).
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e Compatibilidad: Es la capacidad de dos o mas sistemas o
componentes para intercambiar informacion y/o realizar sus
funciones requeridas mientras comparten el mismo entorno
hardware y software (Calero, 2010).

e Mantenibilidad: Es el grado en que el producto puede ser
modificado (Calero, 2010).

e Portabilidad: Es la facilidad con que un sistema o un componente
puede ser transferido de un entorno hardware o software a otro

(Calero, 2010).

2.2.4 Usabilidad

De acuerdo al estandar ISO/IEC 25000 SQuaRE (Software
Product Quality Requirements and Evaluation), podemos definir como
usabilidad, parte de la divisibn de calidad ISO/IEC 2501n, como
“capacidad del producto software para ser entendido, aprendido, usado
y resultar atractivo para el usuario, cuando se usa bajo determinadas

condiciones”.
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2.2.5 Calidad de software

Se puede definir la calidad del software como “la concordancia con los
requerimientos funcionales y de rendimiento explicitamente establecidos,
con los estandares de desarrollo explicitamente documentados y con las
caracteristicas implicitas que se espera de todo software desarrollado

profesionalmente” (Sommerville, 2005).

Segun Pressman (2002) y Sommerville(2006), dicen que, para lograr
la obtencion de un software de buena calidad, es importante que se realice
la aplicacion de procedimientos estandarizados, para las fases de analisis,
disefio, programacion y prueba del software. Esto con la finalidad de lograr
una mayor confiabilidad, mantenibilidad y facilidad de prueba, y asi
aumentar la productividad; tanto para desarrolladores de software como

para el control de su calidad.

2.2.6 Calidad interna

La calidad interna del producto, esta definida por un modelo de
calidad, “puede ser medida y evaluada por medio de atributos estaticos de
documentos tales como especificacion de requerimientos, arquitectura o

disefio; piezas de codigo fuente, etc. “Permite medir, evaluar y controlar el
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ciclo de vida del software, cuando esti en etapa de desarrollo. Pero es
importante resaltar que, a pesar de que se realice la evaluacion interna, no

garantiza que la calidad externa sea 6ptima” (Medina, 2014).

2.2.7 Calidad externa

La calidad externa del producto, puede medirse a través de
“propiedades dindmicas del codigo ejecutable en un sistema de
computacion”, es decir, al momento de ejecutar o poner en marcha la
aplicacion en un ordenador o también al momento de hacer una simulacion

en la red, tratando de adaptarlo a situaciones reales de uso.

También se puede medir, evaluar y controlar la calidad externa del
producto, cuando el software ya estd siendo ejecutado en condiciones

reales por los usuarios (Medina, 2014).

2.2.8 Calidad en uso

La calidad en uso es el grado en el que un producto de software utilizado
por usuarios especificos, satisface sus necesidades, y verifica que el

software cumpla con los objetivos establecidos; con eficacia, eficiencia,
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flexibilidad, seguridad en uso y satisfaccibn en contextos de uso

determinados (Calero, 2010)

Usabilidad Seguridad en uso Contexto de uso
(Usability) (Safety) (Context of use)

Eficacia [Effsctivensss)

Eficiancia (Efficiency) R'j:ag:hdnfi:j"“

Satstacion (Satsiacton) (Economic damage nisk) Completitud de contexto

Consecucion de cbjetivos Riesgo de salud y

seguridad | Context completenass)

{Purpose achisvemant)
, Flexibilidad
Placer Pleasurs) (Heallh & salely risk)

Riesgo de dafio (Fheccibiity)

Confort {Comfort) medicambiental

Confianza (Trust) (Environmental harm risk)

Figura 4. Modelo para la calidad en Uso
Fuente: Calero et al., 2010
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CAPITULO Il

DESARROLLO

3.1 Descripcion de la empresa estudiada

3.1.1 Acercade lainstitucion

La Direcciéon Regional Sectorial de Educacién Tacna (DRSET), se
encuentra ubicada en el kildbmetro 8 de la Carretera a Calana, en el Distrito

de Calana, Provincia y Regién Tacna.

La DRSET, es un 6rgano especializado del Gobierno Regional
responsable del servicio educativo en el ambito de su respectiva
circunscripcion territorial, tiene relacién técnico — normativa con el

Ministerio de Educacion.

La finalidad de la DRSET es promover la educacién, la cultura, el
deporte, la recreacion, la ciencia y la tecnologia; ademas, asegura los
servicios educativos y los programas de atencion integral con calidad y

equidad en su ambito jurisdiccional, para lo cual coordina con las Unidades



de Gestion Local y convoca la participacion de los diferentes actores

sociales.

3.1.2 Base Legal

Decreto Ley N° - 22773 — el de febrero de 1970 comienza a funcionar
la Direccion Regional Sectorial de Educacion Tacna, teniendo como
denominacion “Jefatura Departamental de Educacion de Tacna y

Moquegua”.

3.1.3 Visioén

La educacion en Tacna es descentralizada, tiene uno de los mas
altos niveles de equidad y calidad educativa del Pera, que se traduce en
los 6ptimos indicadores de aprendizaje y bienestar social, conformando
auténticas comunidades educativas, afirmando su identidad, valorando su
diversidad y promoviendo el dialogo intercultural.

La educacion en Tacna al 2015 es un sistema administrativo,
descentralizado, lider en los estandares de calidad educativa a nivel
nacional basado en un trabajo eficiente, equitativo e innovador,

democratico y humanista.
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El magisterio goza de una alta consideracion social, profesional y
econdémica patentizando con el alto rendimiento en su desempefio
profesional y capacidad de innovacion constante.

La solida alianza, familia — escuela — sociedad, posibilitan una eficaz
concertacion de todos los protagonistas educativos.

Nuestros estudiantes, en ambientes adecuados, desarrollan todas
sus capacidades de pensamiento critico — creativo y de liderazgo,
centradas en la formacion integral de su personalidad con un criterio
humanista, cientifico, tecnolégico y productivo, lo que les permite generar

calidad de vida personal y familiar.

3.1.4 Misibén

Fortalecer la eficiencia del servicio educativo integral, impulsando el
cumplimento de los acuerdos del pacto regional por la educacién e
instaurando una cultura de revaloracion de la labor pedagdgica como eje
fundamental del desarrollo y la afirmacion de los valores y la identidad
regional y nacional.

Formar integralmente nuevas generaciones de ciudadanos con una
educaciéon de calidad, identificados como progreso personal orientado al

desarrollo social y cultural regional.
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3.1.5 Objetivos

Mejorar la calidad y ampliar la cobertura de los servicios de

saneamiento basico, educacion, salud y nutricién, priorizando la atencion a

la poblacion menos favorecida como soporte del desarrollo regional.

Objetivo Parcial 1. Apoyar a ejecutar las acciones de caracter
multidisciplinario vinculado a la gestién educativa.

Objetivo Parcial 2: Mejorar la calidad y ampliar la cobertura de la
Educacién Basica, priorizando las zonas de menor desarrollo
relativo, areas rurales y de frontera, garantizando una formacién y
dotando de material educativo a los docentes y alumnos.

Objetivo Parcial 3: Posibilidad que los adolescentes y jovenes
alcancen una formacion integral que permita la consecucion de
logros de aprendizaje y una salida de formacion en valores.
Objetivo Parcial 4: Garantizar la calidad de servicio educativo en
los centros de educacion técnico productiva, ocupacional y centro

educativo especiales.
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3.2 Pasos paralaevaluacion de la calidad del producto de software

3.2.1 Actividad 1: Definir requisitos a evaluar

Para la evaluacion de calidad del producto, primero definiremos las
funciones principales del sistema, sobre las cuales se evaluara la

satisfaccion.

Tabla s

Funciones principales del sistema de tramite documentario SISTRAM

FUNCIONES DEL SISTEMA

Registrar un documento que voy a enviar a otra oficina

e Indicar a qué oficina se esta enviando dicho documento

e Recibir un documento que me envien desde otra oficina

e Derivar un documento a otra persona u oficina para su debida atencién

e Imprimir el cargo que debera ser firmado cuando yo entrego un documento
e Registrar que el documento que me enviaron ya fue atendido

e Buscar y ver en qué estado se encuentra el trdmite de un determinado documento

Fuente: Elaboracion propia

Primero se determinara las subcaracteristicas y atributos de calidad
para evaluar la usabilidad en base a la satisfaccion del usuario. Lo cual se
especifica lineas debajo de acuerdo al tipo de calidad, externa y calidad de

uso.
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Tabla 6

Caracteristicas de calidad externa e interna

Caracteristica Subcaracteristicas Atributos
e Capacidad para ser o Efectividad
aprendido documentaria
e Capacidad de ser e Capacidad de
Usabilidad operado operacion
e Andlisis de la e Andlisis de
documentacion documentacion
e Cumplimiento de la e Regulacién de
usabilidad usabilidad

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente tabla podemos observar la caracteristica de la calidad
en uso, de la cual se tomara los indicadores para la obtenciéon de

resultados.

Tabla7

Caracteristicas de calidad de uso

Caracteristica Subcaracteristicas Indicadores de medicién

- Consecucion de objetos
- Confianza
Usabilidad e Satisfaccion - Placer

- Confort

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.2 Actividad 2: Determinar evaluacién

En esta actividad se determinaran las métricas y porcentajes de

caracteristicas y subcaracteristica.

Tabla 8.

Subcaracteristica de calidad en uso

Subcaracteristicas Métricas Método

e Capacidad para ser

e Consecucion de aprendido
objetos e Capacidad de ser
e Confianza operado Cuestionario
e Placer e Analisis de la
e Confort documentacion

e Cumplimiento de la
usabilidad

Fuente: Elaboracion propia

Para realizar la evaluacion se aplicara el cuestionario en escala de
Likert, con escala del 1 al 5, el cuestionario sera aplicado una muestra de

25 personas.
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Tabla 9

Valores de ponderacion para los criterios de evaluacion

N° Escala Nombre de opcidn Valor
1 Nunca 0
2 Casi nunca 0,25
3 A veces 0,5
4 Casi siempre 0,75
5 Siempre 1

Fuente: elaboracion propia

La escala de Likert nos servira para saber si nuestro resultado es

favorable o desfavorable.

Nunca n%:\liia A veces sigr?ﬁ)ire Siempre
| | | | |
| | | I I
0 0,25 05 0,75 1

Figura 5. Escala de Likert

Fuente: Elaboracién Propia

Donde:
- La puntuacion estaria dada por el promedio sumatorio de las 25

respuestas de las encuestas realizadas, por cada item.

Y. puntuaciéon

promedio resultante =
Y. personas
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- Para este caso como se esta trabajando en base a indicadores y
porcentajes establecidos, el resultado por indicador.

- Al final se hara el sumatorio total, con un valor oscilante entre 1y 0, y
se interpretard el resultado favorable o desfavorable segun la escala

dicotomica de la figura 6.

Verdadero

Falso

Figura 6. Escala Dicotomica

Fuente: Elaboracion propia

3.2.3 Actividad 3: Disefio de modelo de evaluacién

Para la elaboracion del cuestionario se tom6 en base a los indicadores
de medicion de satisfaccion y las métricas establecidas en la tabla 10, de

la siguiente manera:
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Tabla 10

Nivel de ponderacion por cada indicador

Indicadores item Ponderacion
Consecucioén de objetos 1-10 40 %
Confianza 11-15 25%
Placer 16 - 22 20 %
Confort 23-25 15%

Fuente: Elaboracion propia

Sumando un total de 25 preguntas que constituyen el instrumento
(anexo 4). Y que, segun la tabla 11, se detallan los items asignados para el

indicador consecucion de objetos con 40 % de ponderacion.

Tabla 11

items del indicador consecucion de objetos

N° Sentencia

Aprender a utilizar este software es complicado al inicio.

Empleo demasiado tiempo para aprender los comandos del software.

Es facil entender la informacién proporcionada por este software.

Me resulta dificil aprender a usar todas las funciones de este software.

Me resulta dificil interactuar con el sistema cuando estoy realizando una tarea

compleja.

6 La documentacion de este software es muy informativa y me ayuda a realizar las
tareas.

7 No encuentro en la ventana de ayuda la informacion suficiente cuando tengo

problemas con el manejo del software.

g~ wWwN P

8 El manual de usuario no me ayuda en el manejo del sistema.

9 Los mensajes de alerta en la pantalla mientras realizo una tarea me facilitan el uso
del software.

10 Los mensajes de prevencion de errores sirven de ayuda para el correcto manejo
del sistema.

Fuente: Elaboracion propia
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Asi también, en la tabla 12, se detallan los items asignados para el

indicador consecucion de objetos con 25 % de ponderacion.

Tabla 12

i{tems del indicador confianza

N° Sentencia

11 Este software responde con lentitud al momento de iniciar sesién con mi usuario.

12 Cuando utilizo este software me resultan familiares las ventanas.

13 Este software me ayuda a realizar las actividades de una forma practica y sencilla.

14 Me siento seguro de elegir una opcién al momento de concluir con una tarea
importante.

15 Los colores de estado de los documentos me sirven de alerta y me facilita la gestién

de los mismos.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 13, se detallan los items asignados para el indicador

consecucién de objetos con 20 % de ponderacion.

Tabla 13

items del indicador placer

N° Sentencia

16 Yo recomendaria este software a mis comparieros.

17 Lainformacién mostrada en este sistema es clara y facil de entender.

18 Me gusta la estética de este software, tiene una interfaz muy amigable.

19 Es satisfactorio desarrollar mis labores por medio de este software.

20 Siento que no esta cumpliendo con el procedimiento institucional para el tramite de
documentos.

21 Prefiero hacer el trabajo en forma manual en vez de utilizar este software.

22 Cuando el software se cierra intempestivamente, es dificil volver a inicializar.

Fuente: Elaboracion propia
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Y finalmente, en la tabla 14, se detallan los items asignados para el

indicador consecucion de objetos con 15 % de ponderacion.

Tabla 14

items del indicador confort

N° Sentencia

23 Me siento comodo cuando trabajo en mis sesiones con este software.

24  El uso diario de este software me genera cansancio excesivo.

25 El uso de este software estd complicando la forma en que estoy acostumbrado(a)
a trabajar.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.4 Actividad 4: Aplicar la evaluacion

Se aplico el instrumento de evaluacion a los trabajadores de la
Direccion Sectorial Regional de Educacion Tacna, segun la muestra, a 25

usuarios. Dicha informacion viene reflejada en la tabla del anexo 5.

3.3 Validacién

Antes de ejecutar el instrumento, se realizé la validacion
correspondiente a través de una ficha de evaluacion para el juicio de
expertos, la cual fue validada por 3 expertos reconocidos que pertenecen a

la Escuela de Ingenieria en Informética y Sistemas de la Universidad
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Nacional Jorge Basadre Grohmann, a fin de que sea lo mas fiable posible.

(anexo 5).

Aplicando el Alfa de Cronbach tenemos lo siguiente:

«= () (1-B2) g
25 2,20

(-3
24 31,7
x = 0,969

« El alfa de Cronbach obtenido es: 0,9 el cual se encuentra entre 0,80
y 1, con este resultado se puede decir que las preguntas del

cuestionario son confiables; por lo tanto, nuestro instrumento queda

validado para aplicarlo.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1Resultados de consecucion de objetos

ftem 1: Aprender a utilizar este software es complicado al inicio.

Tabla 15
Andlisis del item 1
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
1 1 6 3 14 25
4% 4% 24 % 12 % 56 % 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Nunca @ Casi nunca
4 % 4%

A veces
24 %
Casi siempre
12 %

Siempre
56 %

Figura 7. Andlisis del item 1

Fuente: Elaboracion propia



Interpretacion

Segun el cuadro y el grafico, se observa que un 56 % de los
encuestados considera que siempre es complicado aprender a usar el
software al inicio, el 12 % considera que casi siempre, el 24 % que a veces

es dificil, el 4 % considera que casi nuncay el 4 % opino que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que
siempre es complicado aprender a utilizar el software al inicio, aplicando
los valores de la escala de Likert segun la tabla 4 y la formula establecida,

obtenemos como resultado 0,38.

ftem 2: Empleo demasiado tiempo para aprender los comandos del

software.

Tabla 16

Andlisis del item2

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 2 8 10 5 25
0% 8 % 32% 40 % 20 % 100 %

Fuente: Elaboracion propia

63



Siempre
20 %

0 % Casi nunca
8%
A veces
32 %

Casi siempre
40 %

Figura 8. Analisis del item 2

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el grafico, se observa que un 20 % de los
encuestados considera que siempre se tarda demasiado en aprender los
comandos del software, el 40 % considera que casi siempre, el 32 % que a
veces se tarda demasiado, el 8 % considera que casi nuncay el 0 % opino

gue nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que
casi siempre se tarda demasiado en aprender los comandos del software,
aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4 y la férmula

establecida, obtenemos como resultado 0,32.
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item 3: Es facil entender la informacion proporcionada por este software.

Tabla 17
Andlisis del item 3
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 7 13 4 1 25
0% 28 % 52 % 16 % 4% 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Nunca
0%
Casi siempre
16 %

Siempre
4%

Casi nunca
28 %

A veces
52 %

Figura 9. Andlisis del item 3

Fuente: Elaboracioén propia

Interpretacion
Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 4 % de los
encuestados considera que siempre es facil entender la informacién

proporcionada por el software, el 16 % considera que casi siempre, el 52 %
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que a veces se es facil, el 28 % considera que casi nunca y el 0% opiné

que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces es facil entender la informacion proporcionada por el software,
aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4, obtenemos

como resultado 0,51.

ftem 4: Me resulta dificil aprender a usar todas las funciones de este

software.

Tabla 18

Andlisis del item 4

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 2 14 9 0 25
0% 8% 56 % 36 % 0% 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Siempre

Nunca
Casi nunca

8%
Casi siempre

A veces
56 %

Figura 10. Andlisis del item 4

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el grafico, se observa que un 0 % de los
encuestados considera que le resultara dificil aprender a usar todas las
funciones de este software, el 36 % considera que casi siempre, el 56 %
gue a veces es facil, el 8 % considera que casi nunca y el 0 % opind que

nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces le resultara dificil aprender a usar todas las funciones de este
software, aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4,

obtenemos como resultado 0,43.
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ftem 5: Me resulta dificil interactuar con el sistema cuando estoy realizando

una tarea compleja.

Tabla 19
Andlisis del item 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 4 10 9 2 25
0% 16 % 40 % 36 % 8 % 100 %

Fuente: Elaboracién propia

Siempre

Nunca 8 %
0%
Casi siempre
36 %

Casi nunca
16 %

A veces
40 %

Figura 11. Andlisis del item 5
Fuente: Elaboracioén propia

Interpretacion
Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 8 % de los
encuestados considera que le resulta dificil volver a la tarea anterior o pasar

a otra tarea cuando esté realizando una tarea compleja, el 36 % considera
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que casi siempre, el 40 % que a veces es dificil, el 16 % considera que casi

nuncay el 0 % opin6 que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces le resulta dificil volver a la tarea anterior o pasar a otra tarea cuando
esta realizando una tarea compleja, aplicando los valores de la escala de

Likert segun la tabla 4, obtenemos como resultado 0,41.

ftem 6: La documentacion de este software es muy informativa y me ayuda

a realizar las tareas.

Tabla 20

Andlisis del item 6

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 3 10 10 2 25
0% 12 % 40 % 40 % 8 % 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Siempre
Nunca 8 % Casi nunca
0% 12 %
Casi siempre
40 %

Figura 12. Andlisis del item 6

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 8 % de los
encuestados considera que la documentacion del software es muy
informativa y le ayuda a realizar sus tareas, el 40 % considera que casi
siempre, el 40 % que a veces le ayuda, el 12 % considera que casi nunca

y el 0 % opind que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que
casi siempre y a veces la documentacion del software le ayuda a realizar
sus tareas, aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4,

obtenemos como resultado 0,39.
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ftem 7: No encuentro en la ventana de ayuda la informacion suficiente

cuando tengo problemas con el manejo del software.

Tabla 21
Andlisis del item 7
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
1 4 10 8 2 25
4% 16 % 40 % 32% 8 % 100 %

Fuente: Elaboracién propia

Siempre @ Nunca
8% 4%
Casi siempre
32%

Casi nunca
16 %

A veces
40 %

Figura 13. Andlisis del item 7

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 8 % de los
encuestados considera que no encuentra en el monitor la informacion

suficiente para resolver problemas con el manejo del software, el 32 %
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considera que casi siempre, el 40 % que a veces encuentra la informacién

suficiente, el 16 % considera que casi nuncay el 4 % opin6 que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces no encuentra en el monitor la informacién suficiente para resolver
problemas con el manejo del software, aplicando los valores de la escala

de Likert segun la tabla 4, obtenemos como resultado 0,60.

ftem 8: El manual de usuario no me ayuda en el manejo del sistema.

Tabla 22

Andlisis del item 8

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
1 1 14 7 2 25
4% 4% 56 % 28 % 8 % 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Siempre

Nunca
Casi siempre
28 %

4%

A veces
56 %

Figura 14. Andlisis del item 8

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 8 % de los
encuestados considera que el manual de usuario no es lo suficientemente
entendible para ayudarle a utilizar el sistema, el 28 % considera que casi
siempre, el 56 % que a veces es entendible, el 4 % considera que casi

nuncay el 4 % opin6 que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces el manual de usuario no es lo suficientemente entendible para
ayudarle a utilizar el sistema, aplicando los valores de la escala de Likert

segun la tabla 4, obtenemos como resultado 0,58.
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item 9: Los mensajes de alerta en la pantalla mientras realizo una tarea me

facilitan el uso del software.

Tabla 23
Andlisis del item 9
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 6 12 7 0 25
0% 24 % 48 % 28 % 0% 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Siempre
0%

Casi nunca
Casi siempre 24 %
28 %

Figura 15. Andlisis del item 9
Fuente: Elaboracioén propia
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Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 0 % de los
encuestados considera que los mensajes de ayuda en la pantalla le facilitan
el uso del software, el 28 % considera que casi siempre, el 48 % que a
veces le facilitan el uso, el 24 % considera que casi hunca y el 0 % opin6

que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces los mensajes de ayuda en la pantalla le facilitan el uso del software,
aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4, obtenemos

como resultado 0,49.

ftem 10: Los mensajes de prevencion de errores sirven de ayuda para el

correcto manejo del sistema.

Tabla 24

Andlisis del item 10

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 4 11 9 1 25
0% 16 % 44 % 36 % 4 % 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Siempre
4%

Nunca
0%
Casi siempre
36 %

Casi nunca
16 %

A veces
44 %

Figura 16. Andlisis del item 10

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 4 % de los

encuestados considera que los mensajes de prevencién de errores son de

mucha ayuda para el manejo del sistema, el 36 % considera que casi

siempre, el 44 % que a veces son de mucha ayuda, el 16 % considera que

casi nuncay el 0 % opindé que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a

veces los mensajes de prevencion de errores son de mucha ayuda para el

manejo del sistema, aplicando los valores de la escala de Likert segun la

tabla 4, obtenemos como resultado 0,43.
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Entonces, segun los resultados obtenidos de los 10 items, tal como

se muestra en la tabla 21:

Tabla 25
Resultados del indicador consecucion de objetos
item Resultado Ponderacion

0,38
0,32
0,51
0,43
0,41 40 %
0,39
0,60
0,28
0,49
0,43

© 0 N o 0o B~ W N P

=
o

Fuente: Elaboracion propia

Podemos definir como resultado final el promedio de los 10 items,
multiplicado por la ponderacion asignada del 40 %. Por lo tanto, el resultado

para el indicador consecucion de objetos seria 0,18.

4.2 Resultados de confianza

ftem 11: Este software responde con lentitud al momento de iniciar sesion

con mi usuario.
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Tabla 26
Analisis del item 11

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 8 11 6 0 25
0% 32 % 44 % 24 % 0% 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Siempre
0%

Casi siempre
24 % Casi nunca
32%

A veces
44 %

Figura 17. Analisis del item 11

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 0 % de los
encuestados considera que el software responde con lentitud al momento
de iniciar la sesion, el 24 % considera que casi siempre, el 44 % que a
veces responde con lentitud, el 32 % considera que casi nuncay el 0 %

opind que nunca.
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Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces el software responde con lentitud al momento de iniciar la sesion,
aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4 y la formula

especificada, obtenemos como resultado 0,52.

ftem 12: Cuando utilizo este software, me resultan familiares las ventanas.

Tabla 27
Andlisis del item 12
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
1 4 13 6 1 25
4% 16 % 52 % 24 % 4% 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Siempre
4%

Nunca
4%
Casi siempre

Casi nunca
16 %

A veces
52 %

Figura 18. Andlisis del item 12

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 4 % de los
encuestados considera que las ventanas del software le resultan familiares,
el 24 % considera que casi siempre, el 52 % que a veces les resulta familiar,

el 16 % considera que casi nuncay el 4 % opind que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces las ventanas del software le resultan familiares, aplicando los valores
de la escala de Likert segun la tabla 4 y la formula especificada, obtenemos

como resultado 0,64.

ftem 13: Este software me ayuda a realizar las actividades de una forma

practica y sencilla.

Tabla 28

Andlisis del item 13

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
1 5 10 8 1 25
4% 20 % 40 % 32% 4% 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Siempre Nunca
4 % 4%

Casi nunca
20 %

Casi siempre
32%

A veces
40 %

Figura 19. Andlisis del item 13

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 4 % de los
encuestados considera que el software le ayuda a realizar las actividades
de forma practica y sencilla, el 32 % considera que casi siempre, el 40 %
gue a veces les ayuda, el 20 % considera que casi nunca y el 4 % opind

gue nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces el software le ayuda a realizar las actividades de forma practica y
sencilla, aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4 y la

férmula especificada, obtenemos como resultado 0,63.
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item 14: Me siento seguro de elegir una opcién al momento de concluir con

una tarea importante.

Tabla 29
Andlisis del item 14
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
2 5 9 9 0 25
8% 20 % 36 % 36 % 0% 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Siempre | Nunca
0% 8%

Casi nunca
20 %

Casi siempre
36 %

A veces
36 %

Figura 20. Andlisis del item 14

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 0 % de los

encuestados considera que duda al momento de elegir una opcion porque
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no se siente seguro, el 36 % considera que casi siempre, el 36 % que a

veces les duda, el 20 % considera que casi huncay el 8 % opind que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que
casi siempre y a veces dudan al momento de elegir una opcion porgue no
se sienten seguros, aplicando los valores de la escala de Likert segun la

tabla 4 y la formula especificada, obtenemos como resultado 0,82.

ftem 15: Los colores de los estados de los documentos me sirven de alerta

y me facilita la gestién de los mismos.

Tabla 30
Analisis del item 15
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
1 7 10 5 2 25
4% 28 % 40 % 20 % 8% 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Nunca
4%

Siempre
8%
Casi siempre
20 %

Casi nunca
28 %

A veces
40 %

Figura 21. Andlisis del item 15

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 8 % de los
encuestados considera que los colores de los estados de los documentos
le sirven de alerta y le facilita la gestion, el 20 % considera que casi siempre,
el 40 % que a veces les sirve, el 28 % considera que casi hunca y el 4 %

opiné que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces los colores de los estados de los documentos le sirven de alerta y le
facilita la gestion, aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla

4 y la formula especificada, obtenemos como resultado 0,66.
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Entonces, segun los resultados obtenidos de los 5 items, tal como

se muestra en la tabla 27:

Tabla 31
Resultados del indicador confianza
item Resultado Ponderacion
1 0,52
2 0,64
3 0,63 16 %
4 0,82
5 0,66

Fuente: Elaboracion propia

Podemos definir como resultado final el promedio de los 5 items,
multiplicado por la ponderacion asignada del 25 %. Por lo tanto, el resultado

para el indicador consecucion de objetos seria 0,16.

4.3 Resultados de placer

ftem 16: Yo recomendaria este software a mis colegas.

Tabla 32
Andlisis del item 16
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
2 6 13 4 0 25
8 % 24 % 52 % 16 % 0% 100 %

Fuente: Elaboracion propia

85



Siempre
0%

8 %

Casi siempre
16 %

Casi nunca
24 %

A veces
52 %

Figura 22. Andlisis del item 16
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 0 % de los
encuestados recomendaria el software a sus colegas porque tiene una
interfaz muy amigable, el 16 % considera que casi siempre, el 52 % que a
veces lo recomendaria, el 24 % considera que casi nunca y el 8 % opind

gue nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces recomendaria el software a sus colegas porque tiene una interfaz
muy amigable, aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4

y la formula especificada, obtenemos como resultado 0,88.

86



ftem 17: La informacion mostrada en este sistema es clara y facil de

entender.
Tabla 33
Andlisis del item 17
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 8 10 6 1 25
0% 32% 40 % 24 % 4% 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Siempre
Nunca 4%
0%
Casi siempre
24 %

Casi nunca
32 %

A veces
40 %

Figura 23. Andlisis del item 17

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
Segun el cuadro y el grafico, se observa que un 4 % de los
encuestados considera que la informacién mostrada en este sistema es

claray entendible, el 24 % considera que casi siempre, el 40 % que a veces
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la informacion es clara y amigable, el 32 % considera que casi nunca y

ninguno de ellos, es decir el 0 %, opind que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces la informacion mostrada en este sistema es clara y entendible,
aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4 y la formula

especificada, obtenemos como resultado 0,50.

ftem 18: Me gusta la estética de este software, tiene una interfaz muy

amigable.

Tabla 34

Andlisis del item 18

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 2 16 5 2 25
0% 8 % 64 % 20 % 8 % 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Siempre
8%

Nunca
0%

Casi siempre
20%

Casi nunca
8%

A veces
64 %

Figura 24. Andlisis del item 18

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 8 % de los
encuestados considera le gusta la estética de este software porque le hace
disfrutar de sus sesiones mientras hace sus labores, el 20 % considera que
casi siempre, el 64 % que a veces disfruta sus sesiones, el 8 % considera

gue casi nunca y el 0 % opind que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces le gusta la estética de este software porque disfruta de sus sesiones,
aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4 y la formula

especificada, obtenemos como resultado 0,43.
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ftem 19: Es satisfactorio desarrollar mis labores por medio de este

software.
Tabla 35
Andlisis del item 19
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 5 9 10 1 25
0% 20 % 36 % 40 % 4% 100 %

Fuente: Elaboracién propia

Nunca | Siempre
0% 4%

Casi nunca
20 %

Casi siempre
40 %

A veces
36 %

Figura 25. Andlisis del item 19
Fuente: Elaboracioén propia

Interpretacion
Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 4 % de los

encuestados considera satisfactorio desarrollar sus labores por medio de
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este software, el 40 % considera que casi siempre, el 36 % que a veces es

satisfactorio, el 20 % considera que casi nunca y el 0 % opind que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que
casi siempre es satisfactorio desarrollar sus labores por medio de este
software, aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4 y la

férmula especificada, obtenemos como resultado 0,43.

ftem 20: Siento que no esta cumpliendo con el procedimiento institucional

para el tramite de documentos.

Tabla 36
Analisis del item 20
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 1 14 8 2 25
0% 4% 56 % 32% 8% 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Nunca -
0% Casi nunca
4%

Siempre
8%
Casi siempre
32%

Figura 26. Andlisis del item 20

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 8 % de los
encuestados considera que el software es algo extrafio porque no esta
cumpliendo con el procedimiento institucional, el 32 % considera que casi
siempre, el 56 % que a veces es extrafno, el 4 % considera que casi hunca

y el 0 % opind que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces el software es algo extrafio porque no estd cumpliendo con el
procedimiento institucional, aplicando los valores de la escala de Likert

segun la tabla 4 y la férmula especificada, obtenemos como resultado 0,39.
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item 21: Prefiero hacer el trabajo en forma manual en vez de utilizar este

software.
Tabla 37
Andlisis del item 21
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 4 9 10 2 25
0% 16 % 36 % 40 % 8 % 100 %

Fuente: Elaboracién propia

Siempre
Nuncal 8%
0%

Casi siempre
40 %

Casi nunca
16 %

A veces
36 %

Figura 27. Andlisis del item 21

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el grafico, se observa que un 8 % de los
encuestados considera que prefieren hacer el trabajo en forma manual en

vez de utilizar este software, el 40 % considera que casi siempre, el 36 %
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gue a veces es prefiere hacer el trabajo manual, el 16 % considera que casi

nuncay el 0 % opin6 que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que
casi siempre prefieren hacer el trabajo en forma manual en vez de utilizar
este software, aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4

y la férmula especificada, obtenemos como resultado 0,40.

ftem 22: Cuando el software se cierra intempestivamente, es dificil volver

a inicializar.

Tabla 38

Andlisis del item 22

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 2 13 9 1 25
0 % 8 % 52 % 36 % 4% 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Siempre
Nunca 4% Casi nunca
0%
8%
Casi siempre
36 %

A veces
52 %

Figura 28. Andlisis del item 22

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el gréfico, se observa que un 4 % de los
encuestados considera que el software es rapido, pero cuando se cuelga
es dificil volver a arrancar, el 36 % considera que casi siempre, el 5 % que

a veces es dificil, el 8 % considera que casi nuncay el 4 % opiné que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces el software es rapido, pero cuando se cuelga es dificil volver a
arrancar, aplicando los valores de la escala de Likert segun la tabla 4 y la

férmula especificada, obtenemos como resultado 0,41.
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Entonces, segun los resultados obtenidos de los 7 items, tal como

se muestra en la tabla 35:

Tabla 39
Resultados del indicador placer
item Resultado Ponderacion
1 0,88
2 0,50
3 0,43
4 0,43 10 %
5 0,39
6 0,40
7 0,41

Fuente: Elaboracion propia
Podemos definir como resultado final el promedio de los 7 items,
multiplicado por la ponderacion asignada del 20 %. Por lo tanto, el resultado

para el indicador consecucion de objetos seria 0,10.

4.4 Resultado de confort

ftem 23: Me siento cémodo(a) cuando trabajo en mis sesiones con este

software.
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Tabla 40

Analisis del item 23

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 4 11 9 1 25
0% 16 % 44 % 36 % 4% 100 %

Fuente: Elaboracién propia

Siempre
4%

Casi nunca
16 %

Nunca
0%

A veces
44 %

Figura 29. Analisis del item 23

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el grafico, se observa que un 4 % de los
encuestados considera que se siente muy comodo con el sistema, y que se
han tomado en cuenta sus necesidades, el 36 % considera que casi

siempre, el 44 % que a veces se siente comodo, el 16 % considera que casi

nuncay el 0 % opind que nunca.
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Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que a
veces se siente muy comodo con el sistema, y que se han tomado en
cuenta sus necesidades, aplicando los valores de la escala de Likert segun

la tabla 4 y la formula especificada, obtenemos como resultado 0,43.

ftem 24: El uso diario de este software me genera cansancio excesivo.

Tabla 41

Analisis del item 24

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
0 4 7 11 3 25
0% 16 % 28 % 44 % 12 % 100 %

Fuente: Elaboracion propia

16 %

Casi A veces
asi 28 %

siempre
44 %

Siempre .

Figura 30. Andlisis del item 24

Fuente: elaboracién propia
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Interpretacion

Segun el cuadro y el grafico, se observa que un 12 % de los
encuestados considera que en ocasiones se ha sentido tenso al momento
de interactuar con este software, el 44 % considera que casi siempre, el 28
% que a veces se sintio tenso, el 16 % considera que casi nuncay el 0 %

opind que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que
casi siempre en ocasiones se ha sentido tenso al momento de interactuar
con este software, aplicando los valores de la escala de Likert segun la

tabla 4 y la férmula especificada, obtenemos como resultado 0,37.

ftem 25: El uso de este software esta complicando la forma en que estoy

acostumbrado(a) a trabajar.

Tabla 42

Andlisis del item 25

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
1 3 8 13 0 25
4% 12 % 32% 52 % 0% 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Siempre
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Casi nunca
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Casi
siempre
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A veces
32 %

Figura 31. Analisis del item 25

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Segun el cuadro y el grafico, se observa que un 0 % de los
encuestados considera que el software parece estar complicando la forma
en que esta acostumbrado a trabajar, el 52 % considera que casi siempre,
el 32 % que a veces lo esta complicando, el 4 % considera que casi nunca

y el 0 % opind que nunca.

Los resultados indican que la mayoria de usuarios consideran que
casi siempre el software parece estar complicando la forma en que esta
acostumbrado a trabajar, aplicando los valores de la escala de Likert segun

la tabla 4 y la formula especificada, obtenemos como resultado 0,58.
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Entonces, segun los resultados obtenidos de los 3 items, tal como

se muestra en la tabla 39:

Tabla 43

Resultados del indicador confort

item Resultado Ponderacion
1 0,43
2 0,37 15 %
3 0,58

Fuente: Elaboracion propia

Podemos definir como resultado final el promedio de los 3 items,

multiplicado por la ponderacién asignada del 15%. Por lo tanto, el resultado

para el indicador consecucién de objetos seria 0,07.

Finalmente, aplicando la sumatoria de los cuatro indicadores de la

tabla 41, obtenemos como resultado final 0,51, siendo un valor mayor a 0,5;

por lo tanto, segun la escala dicotobmica mostrada en la figura 6; el nivel de

satisfaccion del usuario es aceptable.
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Tabla 44

Resultado final de indicadores

Indicador Valor Ponderacién Porcentaje
Consecucidn de objetos 0,18 0,4 40 %
Confianza 0,16 0,25 25%
Placer 0,10 0,20 20 %
Confort 0,07 0,15 15%
TOTAL 0,51 1 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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45 Discusiones

Fernanda Scalone en su tesis de maestria “Estudio comparativo de
los modelos y estandares de calidad del software” concluye que, “la calidad
a nivel producto plantea distintos modelos y estandares que poseen un
conjunto de caracteristicas, las cuales tienen asociadas subcaracteristicas
y métricas.” Si se realiza una correcta evaluacién de calidad, se podran
evitar se podra garantizar una disminucion en los tiempos y costos”, y
contrastando los resultados obtenidos podemos decir que se obtuvo los
resultandos, en base a la utilizacibn de métricas, caracteristicas y
subcaracteristicas, que ayudaron a una correcta evaluaciéon de calidad.

Vivanco y Ganan en su Tesis “Evaluaciéon Técnica Informatica del
Sistema Integrado de Operaciones y Negocios-SION de la empresa publica
Correos del Ecuador mediante la aplicaciéon de la norma ISO/IEC 25000”
concluyen que, la norma ISO 25000 les permitié6 cumplir con los objetivos
planteados de la evaluacion técnica informatica del sistema SION,
determinado que el sistema “cumple con un 69,62% de calidad, por lo que
lo considera un producto satisfactorio teéricamente”, en caso a nuestra
investigacién también se pudo cumplir los objetivos gracias a la norma ISO

25000, dando como resultado 0,51; siendo una puntuacion favorable segun
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la escala dicotémica, pero con la recomendacion de mejorar ya que esta

tendiente a un resultado desfavorable.
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CONCLUSIONES

Se ha analizado el sistema de trdmite documentario SISTRAM de
la DRSET, evidenciando que no cumple con ciertos estandares de
calidad, por lo que, no tiene la suficiente aceptacion por parte de los
usuarios, lo que les genera mas tiempo de lo habitual en desempefiar
sus labores, en algunos casos hasta prefieren realizar los tramites

manualmente.

Se ha analizado la norma ISO 25000, para la evaluacion de
calidad del producto, determinando cuatro indicadores principales para
medir el grado de usabilidad del sistema en base a la satisfaccion del
usuario, los cuales son: consecucion de objetos, confianza, placer y

confort. Asi como las métricas y modelo necesarios para la evaluacion.

Se ha evaluado el grado de usabilidad del sistema de tramite
documentario SISTRAM, de la Direccion Regional Sectorial de Educacion
Tacna, tomando para este caso los indicadores de su subcaracteristica
satisfaccion, segun la norma ISO 25000. Tal como se observa en las tablas
y figuras elaboradas para realizar la contratacion de resultados y se obtuvo

como resultado favorable el 0,51 de satisfaccidon en el uso del software.



RECOMENDACIONES

Se recomienda al jefe del area de informética aplicar los
estandares de calidad, para evaluar y realizar una mejora continua del
sistema de tramite documentario SISTRAM de la DRSET, y realizar mas

capacitaciones a los usuarios sobre el uso del software.

Se recomienda profundizar la linea de investigacion, aplicando
estandares de calidad interna, externa de la norma ISO 25000, para una

evaluacioén de calidad eficaz.

Se recomienda al jefe de informética trabajar en las mejoras
respectivas del sistema, en base al estudio realizado, para lograr una
mayor aceptacion por parte de los usuarios finales, aumentando el grado

de usabilidad que es poco satisfactorio.
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Anexo 2: Cuadro Organico de Cargos
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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DE LA DIRECCION REGIONAL
DE EDUCACION TACNA

CUADRO ORGANICO DE CARGOS

N° de N° DEL
Pagina TOTAL CAP OBSERVACIONES
ORGANO DE DIRECCION 05
07 Director de Programa Sectorial IV 01 01 Director Regional
09-10 |Especialista Administrativo Il 02 0203
11 Técnico Administrativo 01 04
12 |Secretaria lll 01 0s
ORGANOS DE LINEA 28
Direccion de Gestion Pedagoégica 14
13 Director de Programa Sectorial lll 01 06 Director
15 |Especialista en Educacion 1 07-17
16 | Asistente en Servicio de Educacion y Cuttura ll 01 18
17 Secretaria ll 01 19
Direccién de Gestfién Institucional 08
18 Director de Sistema Adminisirativo Il 01 20 Director
20 Planificador Ii 01 21
21 Estadistico 1l 01 22
22 Especialista en Nacionalizacion Il 01 23
23 Especialista en Finanzas li 01 24
24 Ingeniero Il 01 25
25 |Técnico en Ingenieria Il 01 26
26 Secretaria Il 01 27
ORGANO DE APOYO
Oficina de Adminisiracion 18
27 Director de Sistema Adminisirativo Il 01 28 Jefe
28 |Contadorli 01 29
29 Tesorero Il 01 30
30 [Caqjeroll 01 31
31-33 |Especialista Administrativo Il 03 3234
3437 |Técnico Adminisirativo Il 04 3538
38 Técnico Administrativo | 01 39
39 Programador de Sistema PAD II 01 40
40 Secretaria Il 01 41
41 Chofer li 01 42
42 Oficinista 1lI 01 43
43-44 |Trabajador de Servicios Il 02 44-45
ORGANO DE ASESORAMIENTO
Oficina de Asesoria Juridica 03
45 Director de Sistema Adminisirativo Il 01 45 Jefe
45 |Especialista en Inspectoria Il 01 47
47 Secretaria Il 01 48
ORGANO DE CONTROL
Oficina de Auditoria Interna 03
48 Director de Sistema Adminisirativo 1l 01 49 Avuditor
49 |Especialista en Inspectoria Il 01 50
50 Secretaria ll 01 51
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Anexo 3: Interfaces de usuario de
SISTRAM
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Anexo 4: Cuestionario
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Cuestionario de SATISFACCION DE USUARIO del Sistema de
Tramite Documentario (SISTRAM)

Este cuestionario intenta recabar sus opiniones acerca de LA SATISFACCION del Sistema
de Tramite Documentario que usa actualmente para la gestion de documentos. El
cuestionario evalGa sus percepciones sobre la SATISFACCION REAL que existe sobre
este sistema, Cada declaracion tiene cinco posibles respuestas, segun:

(1) Nunca (2) Casi Nunca (3) Aveces (4) Casi Siempre (5) Siempre

Conteste MARCANDO CON UNA X en la casilla correspondiente, la respuesta que
considere que representa su percepcion de este sistema.

N° PREGUNTA 112[|3|4]|5

1 | Aprender a utilizar este software es complicado al inicio

2 | Empleo demasiado tiempo para aprender los comandos del
software

3 | Es facil entender la informacion proporcionada por este software

4 | Me resulta dificil aprender a usar todas las funciones de este
software

5 | Me resulta dificil interactuar con el sistema cuando estoy
realizando una tarea compleja

6 | La documentacion de este software es muy informativa y me
ayuda a realizar las tareas

7 | No encuentro en la ventana de ayuda la informacion suficiente
cuando tengo problemas con el manejo del software

8 | El manual de usuario no me ayuda en el manejo del sistema

9 | Los mensajes de alerta en la pantalla mientras realizo una tarea
me facilitan el uso del software

10 | Los mensajes de prevencion de errores sirven de ayuda para el
correcto manejo del sistema

11 | Este software responde con lentitud al momento de iniciar sesion
con mi usuario

12 | cuando utilizo este software me resultan familiares las ventanas

13 | Este software me ayuda a realizar las actividades de una forma
practica y sencilla

14 | Me siento seguro de elegir una opcion al momento de concluir
con una tarea importante

15 | Los colores de estado de los documentos me sirven de alerta y
me facilita la gestién de los mismos

16 | Yo recomendaria este software a mis comparfieros

17 | La informacién mostrada en este sistema es clara y facil de
entender
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18

Me gusta la estética de este software, tiene una interfaz muy
amigable

19

Es satisfactorio desarrollar mis labores por medio de este
software

20

Siento que no esta cumpliendo con el procedimiento institucional
para el trdmite de documentos

21

Prefiero hacer el trabajo en forma manual en vez de utilizar este
software

22

Cuando el software se cierra intempestivamente, es dificil volver
a inicializar

23

Me siento cdmodo(a) cuando trabajo en mis sesiones con este
software

24

El uso diario de este software me genera cansancio excesivo

25

El uso de este software esta complicando la forma en que estoy
acostumbrado(a) a trabajar
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Anexo 5: Datos obtenidos del

cuestionario
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Anexo 6: Juicio de Expertos

125



126



127



128



	Portada
	Hoja de Certificación
	Hoja de Jurados
	Dedicatoria
	Agradecimientos
	Contenido
	Resumen
	Introducción
	Capítulo I: Planteamiento del Problema
	Capítulo II: Marco Teórico
	Capítulo III: Desarrollo
	Capítulo IV: Resultados y Discusiones
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Referencias Bibliográficas
	Anexos

