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Resumen: En el afilo 1992 DeLone & McLean (D&M) definieron por medio
de un modelo de medida multidimensional, qué es el éxito de un SI y sus
correspondientes medidas, clasificAndolas en seis categorias interdependientes.
Considerando que los pequefios entornos generalmente no cuentan con personal
especializado en este tipo de temas, en este trabajo se propone una guia que facilita
la aplicacion del modelo de D&M para la evaluacion de productos de software
para pequenos entornos. El principal aporte de esta guia radica en la definicién
de pasos y en el catidlogo de preguntas pre-establecidas para que un pequeno
entorno, sin poseer conocimientos acabados en el modelo, pueda rapidamente
preparar los instrumentos necesarios para su aplicacion. Esta guia fue aplicada
en una empresa, demostrando su utilidad para ayudar a los pequefios entornos
en la evaluacion de los productos de software que dan soporte a sus procesos
de negocio.

Palabras-clave: Modelo DeLone y McLean; Evaluacion de Producto de Software.

Application Guide for the Evaluation of Software Products based on
the DeLone and McLean Model of Success

Abstract: In 1992 DeLone & McLean defined a model of Information Systems
Success which includes six interdependent categories. Considering that small-
environment software developments usually do not have specialized personnel
in this type of topic, this paper proposes a guide that facilitates the application of
the D&M model for the evaluation of software products. The main contribution of
this guideline lies on the definition of steps and on the catalog of pre-established
questions which helps small-environment software developments quickly prepare
the necessary instruments for its application. This guide was applied in a firm,
demonstrating its utility to this type of environments in the evaluation of software
products that support their business processes.

Keywords: D&M Model; Evaluation of Software Product.
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1. Introduccion

El avance informatico en la actualidad ha sido muy alto en términos de desarrollo de
software, en especial en el ambito de nuevas herramientas para acelerar los procesos
de desarrollo. Sin embargo, estas ventajas que se obtienen gracias a estos avances, en
ocasiones han influido en el descuido de la calidad del producto que es entregado, la
cual no es solamente la calidad gréfica, o la calidad de respuesta, sino se debe tener
en cuenta otras cualidades para afirmar que un software es integral y de calidad, y que
es realmente 1til y considerado exitoso dentro del ambiente en el que se utiliza. Como
indican (Jiménez Puello, San Feli(, & Calvo-Manzano, 2016) en la actualidad la calidad
es el atributo que tiene mayor relevancia en la determinaciéon de si un producto de
software es exitoso.

Se entiende por calidad del software al grado con el que un sistema, componente o
proceso cumple con los requisitos especificados y las necesidades o expectativas del
cliente o usuario (Geraci, Katki, McMonegal, Meyer, & Porteous, 1991). Sin embargo,
si bien la calidad de un software es un aspecto importante que influye en el éxito del
producto, no es el Gnico factor a considerar.

Desde hace décadas se ha utilizado como una herramienta parala evaluacion de sistemas
de informacion (SI) el Modelo de DeLone y McLean (D&M) (DeLone & McLean, 2003).

Para proveer una definiciéon general y comprensiva del éxito de un SI que cubra las
diferentes perspectivas de evaluacion, en el afio 1992 D&M realizaron las definiciones
existentes del éxito de un SI y sus correspondientes medidas y las clasificaron en seis
grandes categorias. Asi, ellos crearon un modelo de medida multidimensional con
interdependencias entre las diferentes categorias de éxito.

Diez afios después de la publicacion del primer modelo y basado en la evaluacion de
las muchas contribuciones al mismo, D&M propusieron una actualizacion al modelo de
éxito de los SI (DeLone & McLean, 2003).

El modelo actualizado consiste en seis dimensiones interrelacionadas del modelo del
éxito de un SI. En la Figura 1 se puede ver el modelo actualizado del éxito de los SI de
D&M. El modelo puede ser interpretado como sigue: un sistema puede ser evaluado
en términos de calidad de informacion, calidad de sistema y calidad de servicio; estas
caracteristicas afectan el uso subsecuente o intencién de uso y su satisfaccion de usuario.
Como un resultado de usar el sistema, ciertos beneficios van a ser alcanzados. Los
beneficios netos influenciaran (positiva o negativamente) la satisfaccion de usuario y el
uso del SI a futuro (DeLone & McLean, 2003).

Calidad de la
Informacién

Intencién
de Uso

Calidad del Beneficios
Sistema Netos

Satisfaccion
de Usuario

Calidad del
Servicio

Figura 1 - Modelo actualizado del éxito de los SI de D&M (DeLone & McLean, 2003)
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En este trabajo se propone una guia que facilite la aplicaciéon del modelo de D&M para la
evaluacion de productos de software en pequenos entornos. Este tipo de organizaciones,
rara vez cuenta con personal especializado o con los conocimientos necesarios para
realizar una evaluacion de sus productos, por lo cual, contar con una guia detallada
que indique los pasos a seguir y que ademéas provee un conjunto de preguntas pre-
establecidas para evaluar cada factor, es un facilitador para los pequefios entornos,
quienes sin contar con un conocimiento acabado del modelo, o sin invertir demasiado
tiempo en el disefio del instrumento de evaluacion, podrian aplicarlo.

Contar con una herramienta de este estilo es muy 1til ya que permite medir el éxito del
producto, otorgandole mayor valor al entorno en que se utiliza. El realizar una investigacion
de este tipo contribuye a proveer de herramientas mas inteligentes y estructuradas
que ayudan a detectar oportunidades de mejora para un producto de software. La
medicion del éxito o eficacia de los productos de software es una actividad critica para el
entendimiento del valor que otorgan las inversiones que se realizan en éstos. La evaluacion
y publicacion de los resultados de las evaluaciones aplicadas a distintos productos de
software sera de ayuda para las empresas que adquieren software ya que podran contar
con una aproximacion confiable para decidir entre varias opciones y verificar cual se
desempenaria mejor segtin sus necesidades. Por otro lado, las empresas desarrolladoras
de software serian capaces de evaluar el desempefio de sus propios productos, detectando
oportunidades de mejora para ofrecer mejores productos y, ademas, permitira comparar
el nivel de éxito de sus propios productos con los de la competencia.

El articulo se organiza de la siguiente forma: en la seccién dos se presenta un resumen
de trabajos relacionados con la evaluaciéon de sistemas de informacion y/o productos
de software. En la tercera seccién se detalla la guia propuesta para luego mostrar su
aplicacion en un caso de estudio en la seccion 4. Se finaliza el articulo con las conclusiones
y trabajo futuro.

2. Trabajos Relacionados

Un proyecto de software exitoso ha sido descrito como aquel que se realiza dentro del
presupuesto, segtn lo previsto, y que cumple con los objetivos de negocio (Berntsson-
Svensson & Aurum, 2006) (Vasconcelos et al., 2017). También se sugiere que el éxito
depende de la perspectiva de las partes interesadas. Segin Linberg (Linberg, 1999),
existen diferencias de opinién entre los participantes del proyecto (desarrolladores) y los
gestores a la hora de definir lo que constituye un proyecto de software exitoso. Este autor
sugiere que podria ser necesaria una nueva teoria de éxito que explique las diferencias
en las opiniones y experiencias en diferentes industrias con respecto a los factores de
éxito en el desarrollo de software (Berntsson-Svensson & Aurum, 2006).

De acuerdo con (Baccarini, 1999), el éxito de los proyectos requiere una combinacién
de éxito en la gestion del proyecto y éxito en el producto. El éxito de la gestién de
un proyecto esta relacionado con la eficiencia del proceso de gestiéon del proyecto en
términos de costo, tiempo y calidad. Por otro lado, el éxito de un producto de un proyecto
esta relacionado con la efectividad del producto final.

En cuanto a la aplicacion del modelo de Delone & McLean, a pesar de que el modelo es
bastante antiguo, sigue siendo ampliamente aplicado en distintos &mbitos. So6lo en los
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afios 2016 y 2017 se pueden encontrar reportes de su aplicaciéon en sistemas del sector
salud (Tubaishat, 2017) (Keikhosrokiani, Mustaffa, & Zakaria, 2018) (Bossen, Jensen,
& Udsen, 2013), e-government (Cohen, Coleman, & Kangethe, 2016) (Stefanovic,
Marjanovic, Deli¢, Culibrk, & Lalic, 2016) (Weerakkody, Irani, Lee, Hindi, & Osman,
2016), aplicaciones de e-learning (Gay, 2016) (Yang, Shao, Liu, & Liu, 2017), el uso
de blogs (Wang, y otros, 2016), compras online (Hung-Joubert, 2017), sistemas de
informacion industrial (Roky & Al-Meriouh, 2015), banca mévil (Tam & Oliveira, 2016).

Todas estas aplicaciones reportadas, corresponden a sistemas utilizados por grandes
organizaciones, no se identificaron aplicaciones en pequefnios entornos. Ademas, todas
ellas utilizan como instrumento de medicién, encuestas, en donde sblo se reportan los
resultados, sin detallar como fueron construidos estos instrumentos.

3. Guia Propuesta

Muchos investigadores han comentado sobre la dificultad de aplicar el modelo de éxito
de SI de D&M para definir y poner en uso la evaluacion del éxito de SI en contextos de
investigacion especificos (Baccarini, 1999) (Jiang & Klein, 1999) (Whyte, Bytheway, &
Edwards, 1997). La misma definicion inicial del modelo de D&M indica que ninguna
variable es intrinsecamente mejor que otra, la eleccion de variables de éxito suele estar
definida en funcién del objetivo del estudio y del contexto organizacional (DeLone &
McLean, 2003).

Por este motivo, en vez de proponer un formato general de evaluacion, en este trabajo se
opto por proponer una guia que indica los pasos a seguir para generar un instrumento de
evaluacion que permite determinar si un software es exitoso o no, destacando la necesidad
de considerar el contexto en el que este esté siendo utilizado al momento de evaluar.

3.1. Estructura de la Guia

En primer lugar, es necesario identificar el contexto en el que se estd utilizando el
software, profundizando en las caracteristicas de éste y en los usuarios que lo utilizan.
Segin esa informacion se debe definir las dimensiones y las medidas que son aplicables
para evaluarlo, esto es considerado como una segunda etapa donde se analiza el modelo
de D&M. Posteriormente se puede disefiar el formato del instrumento de medicién, en
esta etapa es donde se genera la herramienta de evaluacion. Una vez que se ha definido el
formato se procede a aplicar la encuesta dentro de su contexto. Luego de haber obtenido
la cantidad de respuestas necesarias comienza la etapa de anélisis de la informacion
obtenida. Finalmente, se procede a discutir los resultados y elaborar las conclusiones del
estudio basadas en el previo anélisis. A continuacion, se detallan las etapas y actividades.

Identificacion del Contexto

En esta etapa se realizan dos actividades:

1. Identificar caracteristicas basicas del producto de software que se desea evaluar
con el objetivo de contextualizar al usuario que respondera la encuesta. Algunas
caracteristicas a identificar son el nombre del software, su objetivo dentro de
la empresa, tiempo que lleva funcionando, uso voluntario o mandatorio, entre
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otros. Para facilitar la identificacién de estas caracteristicas, se incluyen en la
guia algunas preguntas sugeridas para plantear en este punto.

Identificacion de los usuarios. Se busca definir el ptablico al que se va a encuestar
con el objetivo de orientar las preguntas hacia aspectos que sean de relevancia
para ellos, y asegurar que cuenten con la capacidad de responder las preguntas
segln su nivel de conocimiento y experiencia con el software. Si se diera el caso
de que los tipos de usuario son muy diferentes unos de otros, se sugiere generar
formatos de evaluacion distintos y luego hacer un analisis independiente para
cada uno.

Analisis del Modelo

En esta etapa se realizan dos actividades:

1.

Analisis de las dimensiones incluidas en el modelo. Su objetivo es determinar
las dimensiones que son factibles evaluar para la empresa, es decir, se deben
descartar aquellas que estan enfocadas a evaluar algin aspecto que no aplica
a su contexto, o que no se requiere evaluar. Para facilitar el analisis de las
dimensiones se incluye en la guia una breve descripcion de lo que busca evaluar
cada dimension.

Para la dimension de Uso/Intenciéon de Uso se recomienda utilizar Intencién
de Uso como una medida alternativa de Uso para algunos contextos, como son
los de uso mandatorio del software. En caso de que su uso sea voluntario, el
Uso real representa una medida de éxito mas apropiada. Esto se debe a que, si
los usuarios deben usar el software por obligacién, la medida del Uso entregara
informacion sobre la naturaleza del uso que le den al software, pero su cantidad
de uso no dependera del usuario que esté respondiendo la entrevista, por otro
lado, si se evalaa la Intencién de Uso que el usuario tiene hacia un software
obligatorio, se puede detectar la actitud que tiene hacia el uso de éste.
Determinar las medidas a evaluar en cada dimension identificada en el punto
anterior. Para facilitar esta tarea la guia incorpora un catalogo de posibles
medidas a utilizar para evaluar el software, recopiladas de estudios de distintos
autores. Se sugiere seleccionar aquellas medidas que son relevantes dentro del
contexto y de este modo reducirlas hasta contar solamente con las medidas
validas que influyen en la evaluacion. Este ejercicio permite depurar el listado
de medidas para utilizarlas posteriormente en la elaboracién de la herramienta
de evaluacion. Se sugiere reunir un grupo de expertos dentro de la empresa para
debatir y seleccionar las medidas validas, y que hagan sus aportes y comentarios
de acuerdo a su experiencia e interacciéon con el software.

Disenio del Instrumento de Medicién

En esta etapa se consideran dos actividades:

1.

Datos demograficos. Se busca identificar preguntas generales con informacion
ajustada al contexto y que sea de interés al momento de discutir los resultados,
como, por ejemplo: el nombre (en caso de no ser anénima), edad, sexo, rol
de usuario, area o departamento, tiempo de uso del software, entre otros.

18
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Cabe mencionar que la inclusion de los datos demograficos debe analizarse
segin la realidad de cada organizacion, para asegurar que, si la encuesta es
anénima, éstos no permitan identificar al usuario que respondi6.

Herramienta de evaluacion. Se utiliza la escala Likert para la evaluacion, que
consiste en una serie de sentencias en las cuales el cuestionado selecciona un
grado de aceptacion o rechazo de acuerdo a la escala propuesta. Las sentencias
a generar deben estar agrupadas por dimension. Estas aseveraciones deben
estar relacionadas con las medidas validas identificadas en la actividad dos de
la segunda etapa. Es posible generar mas de una sentencia para evaluar una
medida ya que en el anélisis posterior se realiza una tabulacion de las preguntas
para estos casos.

Las aseveraciones deben indicar caracteristicas positivas del software, por
ejemplo, seria incorrecto incluir “El software es dificil de usar”, en su lugar
se sugiere incluir “El software es facil de usar”. Esto es debido a que el futuro
analisis se realiza segiin la percepcién de favorabilidad y desfavorabilidad de los
usuarios con respecto al software, y depende directamente de la forma en que se
evalie su respuesta en la escala.

Otro punto a tener en cuenta es la forma en que se redactan las sentencias de las
dimensiones Uso e Intencién de Uso. Si bien éstas utilizan las mismas medidas,
se diferencian si el software a evaluar es voluntario o mandatorio. Por ejemplo,
si se quiere medir la frecuencia del uso de un software voluntario, la sentencia
podria redactarse “Yo uso el software muy frecuentemente”. En el caso de un
software mandatorio, una sentencia méas apropiada seria: “Tengo la intencién
de usar el software frecuentemente”.

Se debe recordar incluir en el instrumento la informacion recopilada en la
actividad uno de la primera etapa.

Recoleccion de Datos

Esta etapa considera dos actividades:

1.

Determinar la poblacion objetivo. Teniendo en cuenta que es probable que al
aplicar la encuesta la cantidad de muestras validas obtenidas finalmente sea
menor que la cantidad de la poblacién encuestada, se debe calcular el valor
de la muestra minima necesaria n para obtener resultados representativos en
relacion a la poblacion bajo estudio. Se sugiere utilizar la férmula de la Ecuacion
(1) para determinar el tamafio de la muestra.

e NxZ2xp@-p)
e2(N-1)+Z2 x p(1- p)

Donde n es el tamano de la muestra (valor a ser calculado); N es el tamano de
la poblacion (cantidad total de personas a ser encuestadas); Z es la desviacion
del valor de la media aceptado para obtener el nivel de confianza deseado.
Dependiendo del nivel de confianza que se dispone a aceptar, se determina
un valor a partir de la distribucién Gaussiana. Los niveles de confianza méas
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utilizados son de 90%, 95% y 99%, lo que implica un valor de Z=1,645, Z=1,96 y
Z=2,575, respectivamente. La variable e es el maximo margen de error tolerado.
Se sugiere usar un 5%; p es la proporcion de individuos que se espera obtener. Si
no se tiene una nociéon de qué valor esperar, pensar en el escenario del peor caso,
en el que se divide a la poblacion equitativamente, es decir, se define p en 50%.
Aplicacion de la encuesta. Se puede optar por algin recurso online como
encuestafacil.com, Google Forms, o alguna plataforma que se utilice dentro
la misma empresa. También se puede realizar de forma presencial mediante
entrevistas o aplicando el cuestionario de manera escrita.

Andlisis y Discucion de la Informacién Recopilada

En esta etapa se incluyen seis actividades:

1.

Analisis de la informacién general o demogréafica obtenida, ya que puede ayudar
al momento de obtener las conclusiones. Sin embargo, esta es una tarea opcional
que no afectara en los calculos del éxito del producto.

Tabulacion de los resultados, en el que se debe identificar, para cada sentencia,
la cantidad de encuestados que eligi6 cada opcion.

Anélisis de frecuencia por medida. Para cada medida, se debe calcular el
promedio de encuestados que eligié cada opcion considerando todos los items
asociados a la medida.

Anélisis de favorabilidad por medida. Para representar esto, se utiliza la
propuesta de (Ayala, 2012) quien sugiere elaborar un diagrama de percepciéon
positiva por medida (Ver Figura 9 del caso de estudio). Para construir este tipo
de diagrama, se debe realizar el calculo, para cada medida, de su porcentaje de
desfavorabilidad, favorabilidad e indecision. El diagrama debera contener las
dimensiones y medidas, y para cada medida se debe denotar mediante un color
la percepcion que tuvieron los encuestados de ella.

Analizar la favorabilidad y desfavorabilidad de cada dimensiéon. También se
utiliza el diagrama de percepcién propuesto en (Ayala, 2012). El diagrama
debera contener las dimensiones, y para cada medida se debe denotar mediante
porcentajes la percepcion de desfavorabilidad y favorabilidad que tuvieron los
encuestados con respecto a ellas.

Discusion de los resultados, identificando las posibles brechas que pueda tener
el software segtin las dimensiones evaluadas como desfavorables, y con base
en esto identificar oportunidades de mejora y reportar las recomendaciones.
En este punto es posible incorporar la informaciéon demografica obtenida. Esta
informacion no afecta directamente en el anélisis del éxito del software, pero si
puede ser relevante para usar como guia para aplicar mejoras al software.

4. Aplicacion en un Caso de Estudio

La guia propuesta fue aplicada en una pequefia empresa de servicios comunicacionales
con mas de 15 afios de experiencia, dedicada a apoyar la gestion de empresas de diversos
ambitos. La empresa estd compuesta por tres principales areas: disefio, prensa y
Soporte, Ingenieria y Tecnologia (SIT). Durante la aplicacion de esta propuesta se conto
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con el apoyo del Gerente de Produccién de la empresa, quién ademaés fue el creador del
producto de software a evaluar.

El producto evaluado lleva varios ahos en uso. Es una plataforma desarrollada en
Microsoft Sharepoint Foundation 2010 que cuenta con diversos médulos que apoyan la
gestion interna de la empresa. Este sistema es accesible desde la intranet de la empresa,
y busca mejorar la toma de decisiones basadas en el registro y gestion de la informacion.
Es usado por todas las areas de la empresa, y hasta el dia de hoy se siguen desarrollando
nuevos modulos para complementarlo segiin vayan surgiendo nuevas necesidades. A
continuacion, se presenta la aplicacion de la guia.

Etapa 1: Identificacion del Contexto

La Tabla 1 muestra las preguntas que apoyan la realizacion de la actividad “Identificacién
del Software”. Todas estas preguntas fueron respondidas por el Gerente de Produccion.

La Tabla 2 muestra las preguntas que se realizaron para la identificacién de usuarios.
Algunas respuestas han sido omitidas de la tabla por cuestiones de confidencialidad.

Preguntas Respuestas
¢Cuél es el nombre del software? SIG F2
¢Cuél es el objetivo que cumple el software dentro de la Apoyar la gestion interna de la empresa y
empresa o institucién? mejorar sus procesos
¢Cuanto tiempo lleva funcionando el software? 4 aflos
¢El uso del software es mandatorio o voluntario para sus .

I Mandatorio
usuarios?

Tabla 1 — Identificacion del Software

Preguntas Respuestas

¢Quiénes responderan la

encuesta? Todo el personal usuario (Gerencia-Administracién-Prensa-Diseno-SIT)

Las funcionalidades basicas a las que tienen acceso los usuarios dentro del
sistema son crear, editar, ver y eliminar elementos y vistas de datos, y activar
flujos de trabajo asociados a los elementos. El acceso a estas funcionalidades
esté restringido segtin el moédulo y rol de usuario que haya iniciado sesion.

¢A qué modulos y
funcionalidades tienen
acceso estas personas?

Tabla 2 — Identificacién de los usuarios

Etapa 2: Andlisis del Modelo

Se determinan las dimensiones del modelo a evaluar. En este caso la organizacion
decidi6 evaluar todas las dimensiones. Luego, se realiza la identificacion de medidas
validas, a partir de un catalogo de medidas por dimensién que forma parte de esta guia
propuesta, la organizacion selecciond aquéllas que serian consideradas en la evaluacion.
La Tabla 3 muestra el total de medidas por dimension disponibles en el catalogo, y la
cantidad de medidas seleccionadas por la organizacion.
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Dimension Medidas disponibles Medidas seleccionadas

Calidad del software 27 10
Calidad de la informacion 25 7
Calidad del servicio 13 4
Intencién de uso 13 3
Satisfacciéon del usuario 10 4
Beneficios netos 32 9
TOTAL 120 37

Tabla 3 — Medidas por dimension seleccionadas

Etapa 3: Disefio del instrumento de evaluacion

Se comienza por la elecciéon de los datos demograficos a considerar. En este caso, la
organizacidon decidi6é realizar una encuesta de caracter anbénimo, cuyas preguntas
generales son Sexo (Masculino, femenino); Area (Gerencia, Administracién, Prensa,
Disefio, SIT); Experiencia de uso del software (menos de medio afio, un afio, dos anos,
mas de dos anos).

Luego se realiza la creacion del instrumento, a partir de las medidas seleccionadas.
Como ejemplo, la Tabla 4 muestra algunas preguntas que se asocian a la dimension
Beneficios Netos. Las preguntas se responden con base en la escala Likert definida por
esta guia (Ver seccion 2.4).

Medida Preguntas

Codigo Descripcion Codigo Descripcion

BN _Mo1 Ahorro de tiempo BN_Mo1_Qo1 Ffl sistema me ha a}_'udado a ahorrar
tiempo en mi trabajo

BN_Moz2 Control en la gestion BN_Moz_Qo1 El sistema perml’gg tener un mayor
control en la gestion de las tareas

BN _Mo2_Qo2 El sistema Permlte mejorar la

coordinacion de las tareas

BN_Mo3 Efe.ct}wdad en las BN Moz Qor El sistema y la 1nformac:19n que produce

decisiones me permiten tomar decisiones acertadas

Tabla 4 — Ejemplos de preguntas del instrumento de evaluacion

Etapa 4: Recoleccion de datos

Se realiz6 la determinacion de la poblacion objetivo, con base en la formula mostrada
en la ecuacion (1). Para este caso, la poblacion objetivo son todos los trabajadores de
la empresa que son usuarios del SIG, en total 19 personas. Considerando un nivel de
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confianza de 90%, y un error esperado de 5%, se obtiene al aplicar la ecuacién que
18 es la cantidad minima de personas que deben responder la encuesta para obtener
resultados representativos.

Luego se procede a la aplicacién de la encuesta. Esta estuvo disponible 7 dias a través
de la herramienta Google Forms. Los trabajadores recibieron el enlace a la encuesta a
través de sus correos institucionales. La Tabla 5 muestra el nimero de preguntas por
dimension. De las 19 personas consultadas, 18 respondieron la encuesta.

Etapa 5: Andalisis de la informacion recopilada

Se realiza la tabulacion de la informacién general o demografica. Para este caso, 18
personas respondieron la encuesta. Se identifico un 72,2% de participacion masculina
y un 27,8% femenina. Por otro lado, el 27,8% de los encuestados pertenece al area de
Prensa, al igual que SIT, mientras que un 22,2% pertenece al area de Disefno. Un 16,7%
pertenece al area de Gerencia y un 5,6% al area de Administracion. La mayoria de los
encuestados posee mas de dos afios utilizando el sistema (44,4%), mientras que el 22,2%
lo ha utilizado entre uno y dos afos. Un 5,6% sefiala que lo ha utilizado entre seis meses
y un aflo y un 27,8% en menos de seis meses.

Dimension/Tipo Numero de items
Calidad del software 11
Calidad de la informacién 9
Calidad del servicio 6
Intencién de uso 5
Satisfaccién de usuario 6
Beneficios netos 12
Demogrdficas 3
TOTAL 52

Tabla 5 — Nimero de preguntas por dimension

La Tabla 6 muestra un ejemplo de la tabulacion de resultados de los valores de frecuencia
por item. En esta Tabla, la columna (1) representa “muy en desacuerdo”, la columna (2)
“medianamente en desacuerdo”, la columna (3) “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, la
columna (4) “Medianamente de acuerdo” y la columna (5) “Muy de acuerdo”. Luego,
la Tabla 7 muestra un ejemplo de los valores obtenidos en el andlisis de frecuencia
por medida.

Con esta informacion se procedi6 a analizar cada medida, organizadas por dimension.
Como ejemplo, la Tabla 8 muestra el analisis de algunas de las medidas correspondientes
a la dimension Calidad del Software. La Figura 2 muestra un ejemplo de los graficos
generados como parte de este analisis.
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Pregunta (€)) (2 (3) @ (5)
CS_Mo1_Qo1 1 1 [} 3 13
CS_Mo2_Qo1 [} 2 6 6 4
CS_Mo3_Qo1 2 6 4 6 o)
CS_Mo4_Qo1 [} 3 3 9 3
CS_Mos_Qo1 0 2 5 9 2

Tabla 6 — Ejemplos de Frecuencias por cada pregunta

Medida (€)) (2) 3) (€)) (5)
CS_Mo1 1 1 0 3 13
CS_Moz2 0o 2 6 4
CS_Mo3 2 6 4 o
CS_Mo4g 0o 3 3 3
CS_Mos 2 2,5 6 5,5 2

Tabla 7 — Ejemplos de frecuencias por cada medida

Dimensién: Calidad del Software

Se evaltia qué tan disponible est el sistema cuando se necesita. Los resultados
muestran que este aspecto estd muy bien evaluado, con una favorabilidad del 88,89%

Disponibilidad

Se evala si es facil de aprender a usar este sistema en poco tiempo. La mayoria de
las respuestas recaen en indecisiéon y medianamente de acuerdo, lo que tiende a ser
positiva

Facilidad de
aprendizaje

Tabla 8 — Analisis dimension Calidad del Software

13

PROMEDIO DE RESPUESTAS
(o)}
()}

1 1
O 0
DISPONIBILIDAD FACILIDAD DE APRENDIZAJE

B Muy en desacuerdo Medianamente en Ni de acuerdo, nien
desacuerdo desacuerdo

Medianamente de W Muy de acuerdo
acuerdo

Figura 2 — Grafico de frecuencias para la Dimension Calidad del Software
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Se procede con el Analisis de Favorabilidad y Desfavorabilidad por medida,
lo que se traduce en un analisis de apreciacion para cada medida. Si la persona
encuestada marcé “muy en desacuerdo” o “medianamente en desacuerdo”
indica desfavorabilidad. Por otro lado, si la persona marc6 “muy de acuerdo” o
“medianamente de acuerdo” este indica favorabilidad. Si la persona no ha indicado
favorabilidad o desfavorabilidad se considera indecisi6én. La Tabla 9 muestra un
ejemplo de los porcentajes calculados.

Medida % Desfavorabilidad % Indecision % Favorabilidad
CS_Mo1 11,11% 0,00% 88,89%
CS_Moz2 11,11% 33,33% 55,56%
CS_Mo3s 44,44% 22,22% 33,33%
CS_Mo4 16,67% 16,67% 66,67%
CS_Mos 25,00% 33,33% 41,67%

Tabla 9 — Ejemplos de calculos de porcentajes por medida

Para visualizar de mejor forma los resultados obtenidos, se elabor6é un diagrama de
percepcion positiva por medida que se muestra en la Figura 3.

s :is‘m"ib:,ida.d ® ., @Exitosa (més de 80%)
Facliida caprenclzale Cantidad de uso Percepcion Medianamente exitosa
Facilidad de uso i o
Fiabilidad/ T Motivacién o intencién del uso positiva (60% - 80%)
Flexibilidad . Naturaleza del uso No exitosa
Funcionalidad call?tad del (menos de 60%)
Integracién Software
Interactividad
Navegacién Uso
Tiempo de respuesta
Completitud . .
Confiabilidad Calidad de la Beneficios Netos
Entendimiento Informacién
Oportunidad
Precisién 7 72
Relevancia Satlsfacclqn del Ahorro de tiempo
Seguridad Usuario Control en la gestién
Efectividad en las decisiones
§ " Habilidad para identificar oportunidades y
Actitud @ Calldafi _de‘ Actitud hacia el sistema problemas
Capacidad de respuesta Servicio Satisfaccion con el sistema Mejoramiento de la calidad
C 'te‘f"f'cas Satisfaccién con la informacién @ Mejoramiento en las operaciones internas @
Fiabilidad @ Satisfaccién general Productividad general

Productividad individual
Simplificacion del trabajo

Figura 3 — Diagrama de percepcioén positiva por medida

Se sigue con el analisis de favorabilidad y desfavorabilidad por dimensién. Primero se
realizo el calculo de porcentaje de desfavorabilidad y favorabilidad por cada dimension.
Esto se hace promediando los porcentajes de las medidas correspondientes a cada
dimensién, esto significa que, por defecto, se asume que todos los aspectos tienen la
misma relevancia. Una alternativa a considerar, es la definiciéon de distintas prioridades
para cada aspecto, en cuyo caso, en lugar de calcular el promedio aritmético, se deberia
utilizar un promedio ponderado. El resultado se observa en la Tabla 10.
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Dimensién % Desfavorabilidad % Favorabilidad

Calidad del software 20,83% 55,83%
Calidad de la informacién 12,70% 72,22%
Calidad del servicio 6,94% 80,56%
Intencion de uso / Uso 16,67% 66,67%
Satisfaccion del usuario 7,64% 73,61%
Beneficios netos 14,92% 68,93%

Tabla 10 — Favorabilidad por dimensiéon

Después, se elabor6 un diagrama de percepcion por dimensiéon que se muestra en la
Figura 4.

§ 20sa% F ssea
Calidad del ' 16,67% t 66,67%
Software
Uso
4,929
l 12,70% t 72,22% % l 14,92% t 68,93%
Calidad de la Beneficios Netos
Informacién
Satisfaccion del
B oo 1 sose% Usuario
Calidad del B o § e
Servicio
' % de desfavorabilidad

t % de favorabilidad

Figura 4 — Diagrama de percepcién por dimensiéon

Finalmente se realiza la discusi6on de los resultados. Entre las conclusiones maés
relevantes, se puede mencionar que las dimensiones mas exitosas determinadas por el
estudio son la Calidad del Servicio (80,56% de favorabilidad), 1a Satisfaccion de Usuario
(73,61% de favorabilidad), y la Calidad de la Informacion (72,22% de favorabilidad). Es
importante destacar que la dimension de la Calidad del Software es la peor evaluada
(55,83% de favorabilidad y un 20,83% de desfavorabilidad), debido a que se ven
afectados dentro de esta dimensiéon aspectos como la facilidad de aprendizaje / uso,
flexibilidad, integracion, interactividad y navegaciéon. Esta oportunidad de mejora
se encuentra asociada principalmente a las limitaciones que presenta la plataforma
Microsoft Sharepoint 2010, ya que, pese a ser utilizada hace bastante tiempo por la
empresa, su falta de actualizaciéon restringe la forma de interaccién con el usuario al
presentar limitadas opciones para desplegar informacién. Ademaés, se discutieron los
resultados obtenidos en cada una de las preguntas, ordenados por dimensiéon. En cada
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una se destacan aquellas medidas evaluadas como no exitosas, identificando de manera
explicita oportunidades de mejora.

5. Conclusiones

A pesar de la relevancia del uso de los productos de software en la actualidad, todavia no
existe un consenso en como medir el éxito de los mismos, enfocandose principalmente
en el éxito de los proyectos que engloban el desarrollo de éstos.

Se pudo apreciar la importancia de diferenciar calidad de éxito. Si bien el éxito de un
producto puede ir de la mano con la calidad de éste, los métodos de evaluacion de calidad
no engloban el concepto de éxito en su totalidad.

En la revision de literatura realizada, no se encontr6 aplicaciones del modelo D&M
en pequenos entornos, ni especificaciones detalladas de como generar el instrumento
de evaluacion.

La guia propuesta busca facilitar la evaluacion de sistemas utilizados por pequefios
entornos, con base en el modelo de D&M, a través de la definicion de etapas y actividades
concretas a desarrollar, ademés de proveer un conjunto de preguntas que aceleran el
disefio del instrumento.

Al aplicar la propuesta en una pequefia empresa, se pudo observar que el instrumento de
medicion generado a partir del modelo es 1til en la evaluacién del éxito del producto de
software, reflejando de manera simple y clara los aspectos en los que es posible realizar
mejoras. De hecho, para el caso de estudio se pudo evidenciar que la dimensién de la
Calidad del Software fue la menos favorable.

El realizar una investigacion de este tipo contribuye a proveer de herramientas mas
inteligentes y conocimiento estructurado que facilite la evaluacién del éxito que ha
tenido un producto de software dentro de su entorno, proporcionando la detecciéon de
oportunidades de mejora del mismo.

La guia desarrollada en este trabajo es til para determinar qué aspectos del producto
de software evaluado se estin desempefiando bien, y de esta forma también detectar
oportunidades de mejora.

Durante la etapa de la aplicacion de la propuesta en un caso de estudio se pudo detectar
posibles mejoras al formato de evaluacion:

Agregar un espacio al final de las sentencias para que, opcionalmente, los encuestados
puedan escribir sus opiniones, sugerencias u observaciones con respecto al sistema.
Esto puede resultar de gran utilidad al momento de discutir los resultados.

Realizar un anélisis con los resultados obtenidos de las sentencias que permita filtrar
datos segtn la informacién demogréfica.

Como trabajo futuro, se podria validar esta propuesta, haciendo uso del método de
consistencia interna basado en el alfa de Cronbach, que permite estimar la fiabilidad de
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la consistencia interna de un instrumento de medida a través de un conjunto de items
que se espera que midan un mismo constructo.
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