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Resumen. La calidad en uso se ha convertido en un punto de interés en los tlti-
mos aflos para la industria del desarrollo de software. A raiz de ello, se ha gene-
rado la necesidad de verificar que un producto de software alcance un nivel acep-
table de calidad. En la actualidad existen normas ISO relacionadas a la calidad
de software para las distintas etapas del ciclo de vida. Para poder evaluar la cali-
dad en uso se utiliza la ISO 25022, en la cual se declara las métricas a aplicar.
Este trabajo de investigacion busca, mediante un caso de estudio, proponer un
modelo de evaluacion de calidad en uso basado en la ISO 25022 siguiendo el
proceso del ciclo de ingenieria. Con el modelo propuesto se evalud un sistema de
informacion de gestion del talento humano, obteniendo resultados de las caracte-
risticas en el rango: Satisfactorio (Eficacia 88.75%), mientras que las otras estan
en el rango de Regular (Eficiencia 59.21% y Satisfaccion 66.74%). Estos resul-
tados permiten identificar el nivel de calidad en uso por caracteristicas y de ma-
nera general para ayudar en la toma de decisiones de los responsables de desa-
rrollo del software. Con esto se concluye que es posible evaluar la calidad en uso
de un Sistema de Informacion de Gestion del Talento Humano utilizando el mo-
delo disefiado en esta investigacion.

Palabras clave: Calidad en Uso, ISO 25022, Calidad de Software, WebQEM.

1 Introduccion

En las ultimas décadas, la globalizacion ha permitido el desarrollo de muchas organi-
zaciones, las cuales compiten por la preferencia de los clientes y tienen como diferen-
ciador principal a la calidad de sus productos o servicios. Su relevancia radica en que
busca cubrir las expectativas y aumentar la satisfaccion general del cliente, conside-
rando la disminucion de costos y la optimizacion de recursos [1]. Para lograr estas me-
tas, la informatica juega un papel importante al momento de buscar herramientas digi-
tales que puedan facilitar la gestion de actividades y la toma de decisiones. Debido a
esta necesidad ha surgido la alta demanda de los sistemas de informaciéon como una
herramienta para optimizar los procesos establecidos en una organizacion [2]. Esto ha
motivado a que diferentes empresas e investigadores propongan métodos, guias,



normas y estandares de calidad que brinden soporte al desarrollo y uso de un producto
de software, permitiendo de este modo, evaluar su calidad durante su ciclo de vida [3].
No obstante, es evidente que en la actualidad hay empresas de desarrollo de software
que enfrentan dificultades en el desarrollo adecuado de sus productos debido a la falta
de un modelo que garantice la calidad del software, por consiguiente, estas falencias
seran evidenciadas cuando llegue el software a manos de los usuarios. Esto hace que
un gran numero de sistemas tenga un nivel de calidad en uso deficiente [4].

A raiz de eso se decidio integrar todos los estandares relacionados a calidad de software
en la familia de la ISO/IEC 25000. La norma SQuaRE (System and Software Quality
Requirements and Evaluation) busca establecer un marco de referencia con el objetivo
de evaluar la calidad del software [5].

Con el fin de evaluar la calidad en uso de un sistema de informacion de gestion del
talento humano, en el presente estudio se disefid y aplicdé un modelo de evaluacion de
calidad en uso de software basado en la ISO/IEC 25022, con el objetivo de brindar una
herramienta efectiva para detectar deficiencias y promover la mejora continua en los
procesos de la organizacion, lo que beneficia a los usuarios, ya que haran uso de un
sistema amigable y recibiran informacion confiable y segura [6].

1.1 Revision de la literatura

Calidad de Software

SWEBOK (Software Engineering Body of Knowledge) define a la calidad como el
cumplimiento de los requerimientos establecidos por el usuario en la primera etapa del
ciclo de vida del desarrollo de software y evaluados en la pentiltima etapa de este. Den-
tro de la calidad de software se describen las evaluaciones que la conforman como la
Calidad de Proceso, Calidad Interna, Calidad Externa y Calidad en uso, y se relacionan
tal como se muestra en la Figura 1. Cada una de estas evaluaciones tiene un enfoque
distinto con un alto grado de importancia para el desarrollador del software y para el
usuario final [7].

Proceso Producto Software Efecto del Producto
Software

Influencia Influencia Influencia

Calidad
en Uso

Calidad
Proceso

Calidad
Interna

Calidad
Externa

Depende de Depende de Depende de

Contextos de Uso

Medidas de Medidas Medidas Medidas de
Proceso Internas Externas Calidad en Uso

Fig. 1. Calidad de Software [8]

Calidad Interna

Es medida en las primeras etapas del ciclo de vida del desarrollo de software como el
disefio y/o la codificacion. No es necesario tener el producto terminado. Permite a los
desarrolladores identificar errores o deficiencias en el producto, los cuales deben ser
corregidos hasta conseguir la meta establecida en la definicion de requerimientos. Las
métricas para la evaluacion de la calidad interna estan definidas en la ISO 25023 [8].



Calidad Externa

La calidad externa de software es evaluada en las fases de pruebas y al ser desplegada
a produccion. Mantiene una naturaleza técnica y funcional. Es aplicada por parte del
equipo que elaboro el software. Esta evaluacion se aplica al producto terminado y busca
identificar el nivel de calidad basado en el comportamiento, rendimiento y operatividad
del software. Para realizar esta medicion es necesario aplicar el modelo descrito en la
ISO 25010 junto con las métricas de evaluacion de la ISO 25023 [8].

Calidad en Uso

Es la fase final de las evaluaciones de calidad. Se requiere la participacion de los usua-
rios del software para garantizar que se cumplan los requisitos funcionales y no funcio-
nales. Se busca identificar el nivel de calidad del producto bajo la perspectiva del usua-
rio. La aplicacion de esta evaluacion es fundamental para conocer si se ha cumplido
con las expectativas y necesidades del cliente. Las métricas para evaluar la calidad en
uso se encuentran en la ISO 25022 y se apoya del modelo de 1a ISO 25010 [9].

ISO 25022 - Measurement of quality in use

La ISO 25022 define el conjunto de caracteristicas y métricas necesarias para evaluar
la calidad en uso de un producto de software. Esta norma forma parte de la familia de
la ISO 25000 SQuaRE (System and Software Quality Requirements and Evaluation),
la cual fue actualizada en el 2016. Su version anterior es la ISO 9126-4 de la cual hereda
su estructura y conceptos [10].

Eficacia

Esta caracteristica evalua que las tareas ejecutadas por los usuarios alcancen los objeti-
vos esperados de manera integral y precisa en un contexto de uso determinado. Se prio-
riza el cumplimiento de los objetivos sobre la forma en que se alcanzan [10].

Tabla 1. Métricas de Eficacia

Eficacia de tareas

Tareas completadas

Frecuencia de Error

Permite medir la propor-
cion de objetivos logrados
de una tarea asignada en
un contexto determinado.
M1 = |1—-2A|;

A = valor proporcional de
cada componente faltante
o incorrecto en el resul-
tado de la tarea
0<sM1<1

Si el valor es cercano al
1, es mejor

Permite medir la propor-
cion entre las tareas esta-
blecidas y las completa-
das por el usuario.

X = A/B
A =namero total de tareas
completadas
B = ntimero total de tareas
intentadas

0<X<1

Si el valor es cercano al 1,
es mejor

Permite medir la cantidad
de errores que ocurren al
ejecutar una tarea en un
determinado tiempo.
X=A/T

A = Numero de errores
cometidos por el usuario
T = Tiempo o nimero de
tareas asignadas

0<X
Se considera mejor al va-
lor cercano a 0




Eficiencia
La cantidad de recursos que utiliza el usuario para completar las tareas es medida en
esta caracteristica [10].

Tabla 2. Métricas de eficiencia

Tiempo de tarea Eficiencia de tarea
Mide el tiempo que tarda el usuario en Mide qué tan eficientes son los usua-
completar una tarea designada. Este rios relacionando la eficacia de las ta-
tiempo puede variar dependiendo del con- reas con el tiempo que esté dura en
texto en que se ejecuta el software por realizar una tarea.
distintos factores relacionados como la X=M1/T
experiencia de uso y la red. M1 = Eficacia de la tarea
X=Ta T = Tiempo de tarea
Ta = Tiempo de tarea 0<X
0<X Se considera mejor al valor mas

Se considera mejor al valor mas pequefio  grande

Satisfaccion
Busca cuantificar la percepcion del usuario al usar el sistema de informacion. La
calificacion del usuario se obtendra utilizando una escala de Likert [10].

2 Proceso Metodologico

2.1  Ciclo para el diseiio de un modelo en ingenieria

El ciclo de disefio pertenece a un proceso llamado ciclo de la ingenieria, el cual permite
disefar, implementar y evaluar el tratamiento a un problema como se muestra en la
Figura 2.

Investigacion del problema/
Evaluacion de la implementacion

Implementacion Ciclo de Diseflo del
del tratamiento Ingenieria tratamiento

Validacion del tratamiento

Fig. 2. Ciclo de Ingenieria [11]

Se utilizé este proceso para el disefio del modelo de evaluacion de la calidad en uso
como un artefacto.
Fase 1: Investigacion de problemas

En esta primera etapa se define el problema que se debe tratar y el motivo por el que
se necesita un tratamiento. Para esto es necesario conocer el contexto del objeto de



estudio, delimitar e identificar las causas del problema y definir el alcance de la inves-
tigacion.

El caso de estudio que se esta desarrollando requiere entender el contexto de los
sistemas de informacion de talento humanos. Estas aplicaciones son utilizadas para op-
timizar los procesos de una organizacion relacionado a la gestion de personal. A dife-
rencia de otros sistemas, los SGRH deben ser estructurados de forma que puedan ser
herramientas que faciliten la auditoria de registros del area de Talento Humanos [12].

Los procesos de Talento Humanos que deben estar presentes en un SGRH, de ma-
nera global [13], deben estar divididos de la siguiente forma: Reclutamiento y Selec-
cion, Entrenamiento y Desarrollo, Evaluacion de Desempefio, Analisis de la evaluacion
de desempefio, Monitoreo de Personal, Analisis de cargos, Salud y Seguridad y Gestion
de la compensacion. En 2016 fueron publicadas el grupo de normas ISO/TC 260 en la
que se brinda estandares globales para la administracion de TTHH. Estos estandares
confirman la importancia de mantener actualizados los procesos, sobre todo la contra-
tacion de personal [14].

En Peru, la Autoridad Nacional del Servicio Civil, SERVIR, presenta una serie de
recursos para la administracion de los TTHH en las entidades ptblicas [15]. Esta es una
recopilacion de los decretos establecidos por el gobierno peruano para garantizar el
acceso y conocimiento de los funcionarios responsables de la administracion de TTHH.

Fase 2: Diseifio del tratamiento

Luego de conocer cual es el problema por estudiar, se desarrolla uno a mas artefactos
que ayuden a tratar este problema. Dependiendo del area de estudio un artefacto puede
ser algo diferente [16]. Para nuestro caso de estudio se busca diseflar un modelo de
evaluacion de calidad en uso basado en la ISO 25022 y orientado a un SGRH. Bajo ese
contexto se utilizara el proceso metodologico WebQEM adaptandolo para este tipo de
sistema.

Este proceso metodologico fue desarrollado con el propdsito de proporcionar un sis-
tema de evaluacion de calidad en general de sitios web a través de una secuencia de
pasos. Como resultado de seguir los pasos, se espera determinar el nivel en que se cum-
plen las caracteristicas de calidad de los requerimientos no funcionales de un sistema
web [17].

Paso 1: Definicion del alcance Paso 2: Especificacion de Paso 3: Definicion de criterios ; Paso 4: Implementacion de la Paso 5: Analisis y
de i6 imi de calidad de evaluacién evaluacion recomendaciones

Definir las metas de Definir érbol de . | Definir indicadores y m Interpretar y documentar
evaluacion requerimientos métricas resultados

Seleccionar el perfil de / Definir el peso de cada Conclusionesy

usuario indicador Recomendaciones

Fig. 3. Adaptacion de WebQEM [17]

Paso 1: Definir el alcance de la evaluacion



Como primera actividad se debe detallar en qué fase del desarrollo del producto se
va a realizar la evaluacion. Ademas, es necesario describir los objetivos que se quie-
ren alcanzar al finalizar la evaluacion. En la segunda actividad se definen los perfiles
de los usuarios que participaran. La metodologia sugiere categorizar en grupos a los
usuarios tomando en cuenta sus roles dentro del sistema.

Paso 2: Especificar los requerimientos de calidad

En este paso se delimita qué caracteristicas del sistema formaran parte de la evalua-
cion. Se considera una descripcion jerarquica hasta llegar al nivel de tareas o accio-
nes que se realiza con el sistema.

Paso 3: Definir criterios de evaluacién

En este paso se definen qué indicadores son pertinentes para la evaluacion. En este
estudio dichos indicadores seran extraidos de la ISO 25022 junto con las métricas
correspondientes. Luego de esta seleccion se debe asignar un peso a cada indicador,
el cual permitira realizar un calculo porcentual en el resultado final de la evaluacion.
Paso 4: Implementar la evaluacién

En este paso se aplica la evaluacion. Se considera la planificacion elaborada en base
a los objetivos de la evaluacion. Se recolectan los datos con los instrumentos suge-
ridos en la ISO 25022, como las pruebas con los usuarios y encuestas.

Paso 5: Analisis y recomendaciones

Se procesan los datos obtenidos del paso anterior. Luego se interpretan estos resul-
tados en los cuales se busca identificar el nivel de calidad en uso obtenido de manera
general y por caracteristicas en este caso. Obteniendo estos resultados se procede a
dar las conclusiones del estudio y recomendaciones segun sea el caso.

Fase 3: Validacion del tratamiento

En este paso se seleccionan los disefios que, bajo la experiencia del investigador,
puedan tratar el problema total o parcialmente. En el ciclo de ingenieria, la validacion
se realiza antes de la implementacion. Consiste en investigar los posibles resultados de
la interaccion entre un artefacto y el contexto del problema, para luego compararlos con
los requisitos del tratamiento. Hay diversos marcos de referencia para evaluar la calidad
de un producto desde su perspectiva propia, y se utilizan seglin el contexto de la eva-
luacion. Algunos de ellos son:

Tabla 3. Modelos de evaluacion de calidad en uso

Modelo Enfoque Caracteristicas

Modelo de  Este enfoque se concentra en la gestion de la  Usabilidad
Boehm calidad del software, desde la planificacion Eficiencia
(1980) hasta el control. Se basa en factores criticos, Fiabilidad

tales como la definicion de requisitos, el con-  Satisfaccion
trol de la calidad y la evaluacion de la calidad

[91.
Modelode  Este enfoque se basa en la satisfaccion del Aprendizaje
Nielsen usuario con el software y se respalda en cinco  Eficiencia

(1990) elementos esenciales: la capacidad para Memoria



cumplir con las necesidades, la estabilidad, la  Error
facilidad de uso, la eficiencia y el nivel de sa-  Satisfaccion
tisfaccion [9].
Modelo de  Este modelo se centra en la excelencia en la  Sistemas de infor-
Deloney  prestacion de servicios de informacion, funda- macion

McLean mentandose en seis aspectos [3]. Informacion
(1992) Servicios
Usuarios
Usabilidad
Impacto
ISO 25022  Este grupo de normas brinda un esquema para  Eficiencia
(2016) la evaluacion de calidad en uso de software. Efectividad

Se sustenta en la evaluacion de la calidad y la  Satisfaccion

implementacion de técnicas Optimas de inge- Libertad de riesgo

nieria de software [10]. Cobertura de con-

texto

El modelo escogido del cual se referencia el tratamiento propuesto es la ISO 25022
debido a su modernidad a comparacion de los otros modelos [10]. Ademas, las carac-
teristicas que la conforman permiten una evaluacion integral de la calidad en uso ba-
sandose en la percepcion del usuario respecto al producto de software a comparacion
de los modelos que tienen distintos enfoques como la experiencia de usuario o la usa-
bilidad de un sistema [18].

Fase 4: Implementacion del tratamiento

Se utiliza uno de los artefactos para tratar el problema. El tratamiento con el artefacto
debe ser documentada para posteriormente evaluar si tuvo un resultado favorable. Es
importante entender que la implementacion, dentro de la ciencia del disefio hace refe-
rencia al poner en accion el tratamiento utilizando uno o mas artefactos previamente
disefiados.

Fase 5: Evaluacion de la implementacién

En la ultima etapa se evallia que tan exitoso ha sido el tratamiento utilizando un
artefacto. Si el resultado cumple las expectativas de la investigacion el ciclo de inge-
nieria puede terminar alli. Caso contrario se puede comenzar una nueva iteracion del
ciclo de ingenieria hasta encontrar el disefio de artefacto adecuado.

3 Resultados

3.1 Propuesta de ingenieria

Como resultado del proceso del Ciclo de Ingenieria mostrado en la seccion 2.1 se esta-
blecieron 5 actividades que resumen un modelo de evaluacion de calidad en uso para
SGRH.



Planear la evaluacién

Estructurar la evaluacion
Definir plazos

Analizar resultados

Recopilar datos
Interpretar resultados

Identificar los objetivos

Escoger procesos
Escoger Usuarios

@ (IS

Implementar evaluacién
Aplicar instrumentos

Delimitar requerimientos
Identificar funcionalidades a
evaluar

Fig. 4. Modelo de evaluacion para un SGRH

Paso 1: Identificar objetivos

El objetivo de este caso de estudio es identificar el nivel de Calidad en Uso de un
sistema de Gestion del Talento Humano, aplicando el modelo de evaluacion basado en
la ISO 25022 por caracteristicas (Eficacia, Eficiencia y Satisfaccion) y de manera inte-
gral.

Escoger procesos

Los procesos que pueden ser seleccionados para la evaluacion se encuentran en la
Fase 2 de la seccion 2.1. En este caso de estudio se utilizd el proceso de Contrataciones,
por lo tanto, las tareas a realizar de los usuarios en evaluacion pertenecen a este modulo.

Seleccionar el perfil del usuario

Para este caso de estudio se considerd como poblacion al personal administrativo de
las areas no académicas de una universidad en Lima, Per(. Se considerd a todos los
trabajadores que ocupan los puestos de Jefe de Area y Secretaria de Area. El muestreo
es no probabilistico y por conveniencia, segun el criterio del investigador. Las personas
seleccionadas tienen un rol definido dentro de los procesos relacionados a la contrata-
cién, renovacion, cese y cambios de condiciones laborales de los trabajadores. La can-
tidad de seleccionados fue de 10 personas que cumplan los requisitos mencionados
[17]. Para la caracteristica de Satisfaccion se selecciond de una poblacion de 115 usua-
rios, una muestra de 89 participantes considerando el 95% de nivel de confianza y un
5% de margen de error.

Paso 2: Delimitar requerimientos

Para la evaluacion monitoreada se selecciond el mddulo de Contrataciones con las ta-
reas a los que estos usuarios tienen acceso y pertenecen a: Requerimiento de Personal,
Renovacion de contrato, Desvinculacion de contrato y Gestion de cambios laborales.
Estas tareas fueron evaluadas para hallar el nivel de calidad en uso en las caracteristicas
de eficacia y eficiencia.

Paso 3: Planear la evaluacion
Definir indicadores y métricas



Se utilizé las métricas descritas en la seccion anterior pertenecientes a la ISO 25022
para calcular el nivel de calidad en uso alcanzado en cada caracteristica: Eficiencia,
Eficacia y Satisfaccion.

Definir el peso de cada indicador

Para este caso de estudio se consider6 los valores sugeridos a los pesos de cada carac-
teristica e indicador de la siguiente manera:

Tabla 4. Métricas por caracteristicas

Eficacia (30%) Eficiencia (30%) Satisfaccion (40%)
a. Grado de Cumplimiento  a. Grado de Cumplimiento  a. Grado de Cumpli-
Respecto a Proporcion de Respecto a Proporcion de miento respecto a Sa-
Eficiencia de Tareas Com-  Eficiencia de Tareas Com- tisfaccion de Usua-
pletadas (50%) pletadas (50%) rios (100%)

b. Grado de Cumplimiento  b. Grado de Cumplimiento
Respecto de Eficiencia de Respecto de Eficiencia de
Tareas Considerando Efi- Tareas Considerando Efica-
cacia (50%) cia (50%)

Paso 4: Implementar la evaluaciéon

La ISO 25022 sugiere realizar la evaluacion de calidad en uso bajo dos técnicas de
la siguiente manera:
Observacion
Se utiliza para poder evaluar las caracteristicas de Eficacia y Efectividad. Para realizar
estas evaluaciones es necesario la asignacion de tareas al usuario, las que debe cumplir
de manera auténoma segun su experiencia e intuicion en el uso del sistema. Todas las
acciones del usuario se registran utilizando un capturador de pantalla y un registrador
de datos (Logger) por parte de la aplicacion.
Encuesta
Se utiliza para evaluar la Satisfaccion de los usuarios respecto al uso de un sistema de
Gestion del Talento Humano. Se hara una adaptacion del cuestionario estandar de usa-
bilidad (SUS) [19].

Paso 5: Analizar resultados
Los resultados e interpretacion del caso de estudio se muestran a continuacion en la
seccion 3.2.

3.2  Aplicacion del modelo

Luego de la implementacion del modelo de evaluacion propuesto en un caso de estudio
se obtuvo los siguientes resultados.

Eficacia
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Tabla 5. Resultados de Eficacia

Métrica Valor
Proporcién de Tareas Completadas sobre Tareas Propuestas 0.825
Proporcién de Tareas Completadas por Todos los Usuarios 0.875

e Proporcion de Tareas Completadas sobre Tareas Propuestas
El valor obtenido representa al promedio del Nimero de tareas completadas correc-
tamente por cada usuario sobre el nimero de tareas propuesto. Se considera solo a
las tareas completadas en su totalidad.

e Proporcion de Tareas Completadas por Todos los Usuarios
En este indicador se considera no solo a las tareas completadas correctamente, sino
a todas segun el grado de cumplimiento de las subtareas que estas tienen. Cada tarea
cuenta con 5 subtareas en este caso. Se debe representar a cada tarea completada con
un valor “1”, tarea no realizada con “0” y tarea incompleta con el producto de 0.2 y
la cantidad de subtareas completadas. Seguido a tener estos valores se promedia por
cada usuario y luego se obtiene el promedio general. Para este caso, un 0.875 que
representa a 87.50%.

Eficiencia
Tabla 6. Resultados de Eficiencia
Métrica Valor
Proporcion de Eficiencia de Tareas Completadas 0.4986
Eficiencia de Tareas Considerando Eficacia 0.6855

e Proporcion de Eficiencia de Tareas Completadas
La férmula de este indicador requiere la sumatoria del tiempo que utiliza un usuario
para realizar las tareas. Solo se consideran las tareas completadas. Estos valores de-
ben ser convertido del formato HH:mm:ss a un numero decimal. A continuacion, se
promedian los resultados obteniendo 0.4986 que representa a 49.86% para este indi-
cador.

e Promedio de Eficiencia de Tareas para un Usuario considerando Eficacia
Como primer paso se promedia el tiempo utilizado por cada usuario por cada tarea
sea que esta haya sido completada o no. Algunos de estos valores se muestran en la
tabla 7 con los que se realizara el calculo del indicador.

Tabla 7. Promedio de Eficiencia de Tareas para un Usuario considerando Eficacia

Usuario Resultado
Usuario 1 1.798
Usuario 2 1.992
Usuario 10 1.793

Promedio 1.745




11

Para el calculo de este indicador se debe aplicar el modelo elemental descrito en la
ISO 25022.

_ PETUE — ETUEMin

~ ETUEMax — ETUEMin
PETUE = Promedio obtenido en la tabla 7

ETUEMin = Valor minimo de la tabla 7

ETUEMax = Valor méximo de la tabla 7
El valor obtenido para este indicador es 68.55%

x 100

Satisfaccion
Se utilizo SUS (System Usability Scale) [19] como herramienta de recoleccion de datos
y procesamiento de estos.

Frecuencia Porcentaje

2 @ Totalmente Insatisfecho 1] 0%
@ Insatisfecho 2 2.2%
13.48% Regular 27 30.3%
: Satisfecho 8 539%
@ Muy Satisfecho 12 13.5%
° .
18-30 afos
o,
ﬂ 57.3% @ 31-40 afos
53.93% o I @ 41-50 aros
* 42.7% @ 51 afos a mas

31.5% 22.5% 30.3% 15.7%

66.74 6150 62.50

Media Mediana Moda

Fig. 5. Resultados de la encuesta de satisfaccion

Después de realizar los calculos descritos en SUS podemos analizar algunos datos
estadisticos como los datos de frecuencia en el que podemos observar que hay una ma-
yor tendencia en “Satisfecho” y en segundo lugar “Regular”. Por otro lado, no se tienen
datos dentro de “Muy Insatisfecho” y solo un 2.25% en el rango “Insatisfecho”.

Algunos estadisticos que derivan de estos resultados son los siguientes:

e El46% de los usuarios encuestados superan los 40 afios, mientras que el 54%
estd entre los 18 y 40 afos. Por lo tanto, podemos afirmar que se contd con
una participacion variada respecto a la edad de los usuarios.

e El porcentaje de varones participantes fue de 57.3% mientras que el de las
mujeres un 42.7%.

e El mayor porcentaje de satisfaccion se encuentra en “Satisfecho” con un
53.93% representando a 48 usuarios, de los cuales 24 fueron mujeres y 24
varones.

e El valor obtenido de la media para este caso de estudio fue 66.74, el cual sera
utilizado de manera porcentual para representar resultado de la encuesta en la
tabla de caracteristicas y métricas.
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Luego de obtener los resultados para cada métrica se realizo la tabla 8 de resultados con
los calculos de los valores seglin sus pesos asignados en la tabla 4.

Tabla 8. Resultados de la evaluacion de las Caracteristicas de la Calidad en Uso

Caracteristica Métrica Obtenido Calculado
Eficacia (30%) 88.75 % 26.63 %
Grado de Cumplimiento Res- 82.5% 41.25%

pecto a Proporcion de Tareas
Completadas sobre Tareas
Propuestas (50%)

Grado de Cumplimiento Res- 95.0 % 47.5%
pecto a Proporcion de Tareas

Completadas por Todos los

Usuarios (50%)

Eficiencia (30%) 5921 % 17.76 %
Grado de Cumplimiento Res- 49.86 % 24.93 %
pecto a Proporcion de Efi-
ciencia de Tareas Completa-
das (50%)

Grado de Cumplimiento Res- 68.55 % 34.28 %
pecto de Eficiencia de Tareas

Considerando Eficacia

(50%)

Satisfaccion (40%) 66.74% 26.70%
Grado de Cumplimiento res- 66.74% 66.74%
pecto a Satisfaccion de Usua-
rios (100%)

71.09%

En la columna “Obtenido” respecto a las “Métricas” se encuentran los valores resultan-
tes luego de aplicar la evaluacion con los instrumentos como se menciona en la seccion
anterior. Esos valores representan un porcentaje del resultado por “Caracteristica”, por
lo tanto, se debe calcular en base a ese peso asignado. Por ejemplo, “Grado de Cumpli-
miento Respecto a Proporcion de Tareas Completadas sobre Tareas Propuestas” equi-
vale al 50% de la caracteristica de “Eficacia”, entonces al alcanzar un valor de 82.5,
este representara el 41.25 % de “Eficacia”. La sumatoria del valor de cada métrica re-
sultara en el porcentaje obtenido de la caracteristica, en este mismo caso 88.75%.
A nivel de caracteristicas de manera similar se tiene un peso asignado que representa
una parte del valor final. En la métrica de “Eficacia” se ha alcanzado el 88.75% del
30% esperado, lo que resulta en 26.63% del puntaje final.
El resultado final es la sumatoria del valor calculado en cada caracteristica el cual re-
presenta el nivel de Calidad en Uso para esta evaluacion.
Los criterios de aceptabilidad que da la ISO 25022 son los siguientes:

a. No satisfactorio (< 45%)

b. Regular (<70%)

c. Satisfactorio (> 70%)
Obtenidos los resultados mostrados en la Tabla 8, se observa que el puntaje obtenido
de manera general (71.09%) se encuentra dentro del criterio de aceptabilidad
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“Satisfactorio”, sin embargo, a nivel de caracteristicas solo una de ellas, Eficacia
(88.75%), logra entrar en el rango maximo a comparacion de las otras (Eficiencia
59.21% y Satisfaccion 66.74%). Por lo tanto, se evidencia una percepcion subjetiva
regular en el uso del sistema de gestion de talento humano a pesar de tener una alta
eficacia y una regular eficiencia.

Analizando los valores obtenidos en la columna de métricas de la caracteristica Eficacia
vemos un alto porcentaje alcanzado en cada uno de los items, lo que permite afirmar
que los usuarios pudieron completar la mayor parte de las tareas asignadas en la eva-
luacion. Por otro lado, en la caracteristica de Eficiencia, se registra un tiempo elevado
para cumplir las tareas y subtareas asignadas, esto provoca que a la percepcion del
usuario el sistema tenga una Eficiencia regular. Por Gltimo, en la caracteristica de Sa-
tisfaccion se alcanzo un 66.74% dejando un porcentaje importante por mejorar para
alcanzar un nivel satisfactorio de usabilidad.

4 Conclusiones

Mediante esta investigacion se pudo disefiar un modelo de evaluacion de calidad en uso
basado en la ISO 25022 siguiendo los pasos del Ciclo de Ingenieria. Se logrd obtener
el nivel alcanzado por caracteristica (Eficiencia, Efectividad y Satisfaccion) y el puntaje
global aplicando este modelo en un caso de estudio, lo cual es util para la mejora con-
tinua del aplicativo web debido a que se pudo identificar el grado de cumplimiento
respecto a la perspectiva del usuario. Finalizado este trabajo se concluye que fue posible
identificar el nivel de calidad en uso de un sistema de gestion del talento humano a
través de un modelo basado en la ISO 25022 y comprobado mediante un caso de estu-
dio.
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