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RESUMEN

El proceso de desarrollo de software que se lleva a cabo actualmente esta bastante ligado a satisfacer
las necesidades del cliente final, como requisito primordial para obtener un producto con calidad. Para
lograr esto, un eslabén fundamental que debe tenerse en cuenta lo constituyen los clientes internos
(personal involucrado en la creacién de un software), como factor determinante en el logro de la
calidad de dicho producto, ya que mientras mas involucrados estén sus desarrolladores, mayor sera el
esfuerzo que dedicaran a su trabajo y por ende, mejor sera el resultado del mismo.

El presente trabajo estd dedicado a la realizacion de una evaluacion de la satisfaccion de los clientes
internos en el proceso de desarrollo de software en que se ve inmersa la Facultad 15, para determinar
el nivel de satisfaccion que presentan e identificar las dificultades existentes. Se hizo un analisis critico
sobre la Calidad Total, la Medicién orientada a la satisfaccién del cliente, especificamente del cliente
interno, incluyendo ademas Expectativa, Percepcion, asi como los diferentes niveles y métodos de
satisfaccion, determinando el mas adecuado para realizar la investigacién. Fue necesario realizar una
caracterizacién de la estructura que soporta actualmente el proceso de desarrollo de software en la
facultad, identificando sus fortalezas y debilidades, lo que constituye la base para aplicar las encuestas
como método seleccionado. Luego, se establecieron los criterios y las dimensiones mas acertadas
para disefiar y aplicar las mismas, permitiendo conocer el nivel de satisfaccion y por ultimo, se
identificaron los problemas existentes en el proceso de desarrollo de software que se lleva a cabo en la
Facultad 15 para que a partir de la aplicacién de acciones correctivas se pueda mejorar la calidad del

producto final.

Palabras Clave: satisfaccion del Cliente, Calidad Total, Expectativa, Percepcion.



TABLA DE CONTENIDOS

AGRADECIMIENTOS ...ttt e s e e e e st e e e e bt e e e s s bt e e e e e sbb e e e e e nnbe e e e e snsteeeeannsbeeaas |
DEDICATORIA ...ttt bbbkt s bbb ekt s b e s bt ekt ese e be et e e b e sbeenbeennennes Il
RESUMEN. ...ttt et e e e sttt e e e bttt e e e e s b et e e e e b e e e e e e aa b be e e e e esbee e e e e Rbe e e e e ansbaeeeennsreeeenas v
INTRODUCCION ...ttt 1
CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA ..........coooiviiiriniiniinsieciseiee st 5
3 0 500 000X L0 0 0 TR 5
1.2 Calidad de software. DefiniCiOn. ... s sensns 5
1.2.1 Calidad TOTAL.....eoeeieiecec bbbttt 7
1.3 La medicion como elemento para lograr la calidad. ... 8
1.4 Satisfaccion del cliente. DefiniciOn y caracteristicas.............nenneenneensesnseessessesseenns 10
1.4.1 CHENTES EXIEIMIOS ..uveveieitieteeiietee e ettt sttt s et e e b et e st st e e b e b e s et et e st e st e nbe et e areaneeneenens 12
I O 1 1= 01 o2l [ 1(=] 1 0 KOS 12
1.4 3 EXPECIALIVAS ....veeueeeeeeteste ettt bbb bbbttt bbbttt 15
O T (=T oo [0 o SRR 16
1.4.5 Niveles de SatiISTACCION .........cveieieice ettt re e e 16
1.4.6 ¢Por qué medir la satisfaccion de 10s clientes INtern0S? ..........ccoevrereireniieie e 18
1.5 Métodos para medir la satisfaccion del cliente. ... 20
1.6 Satisfaccion del cliente. Situacion en Cuba.............nn s 25
1.7 CoNCIUSIONES PATCIALES. ..o 26

CAPITULO 2: CARACTERIZACION DE LA ESTRUCTURA QUE SOPORTA EL PROCESO DE
DESARROLLO DE SOFTWARE DE LA FACULTAD 15 PARA EL DISENO DEL INSTRUMENTO DE

MEDICION..........oooutuiiiiiiieeees et 27
2.1 INEFOAUCCION. ...ttt 27
2.2 Caracterizacion de la estructura que soporta el proceso de desarrollo de software de
1@ FACUIEAM L5t bbb 28
2.3 Diagnostico actual sobre la satisfaccion del cliente interno. .............overevcneecsensennenne 30
2.4 Anadlisis de las herramientas utilizadas para el diagnostico. ...........ccooonnrenineeereniennenn. 30
2.5 Identificacion de los parametros para el disefio de la encuesta............ccoocorenrenrreneenneennes 31

2.6 Disefio de la encuesta para la medicion de la satisfaccion de los clientes internos.... 33



2.7 TECNICAS CSTLAMISTICAS. ...ttt e e ee e se s sesesesesesesesesssas st asasesansesesssesssasasasasasaesesenensnsnssasnsaen 36

2.7.1 EStadiStiCa UESCIIPLIVA. ... ecveieeeite ettt e e eere e teenaesneenreeeeenes 36
2.8 ConCluSioNes PaArCiales. ... s 37
CAPITULO 3: APLICACION DEL INSTRUMENTO DE MEDICION.............cccooovvoviiniiceeeseeeienne, 39
3.1 INEFOAUCCION. ...ttt bbb 39
3.2 Aplicacion de 12 @NCUESEA. ... s 39
3.3 Procesamiento de 10S DAtos. ...ttt ssnes 40
3.4 Analisis de resultados. Diagrama de IShiKawa. ... 49
3.5 Secuencia de pasos para determinar la satisfaccion de los clientes internos en un
proyecto de desarrollo de SOftWaATre..............onncn s 51
3.6. ConClUuSIiONES PATrCIALES.........cocvecrirri s 52
CONCLUSIONES ... .otttk b e bbbt s et b e bt e s b e s bt e bt e ne e s b e et e e st e sbeenbe e e nnes 53
RECOMENDACGIONES ... ..ottt b bbbt et e b et e b e e b e bt et e nseenbe e e nnes 54
BIBLIOGRAFIA CONSULTADA .........ooovieieeiee ettt ne st n e 55
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .............cooviviieiieeeieeesseseesseeesssesessesissess s sas s ssssseses st s ssansenanns 57
71111 20, 0 1 OSSPSR 58
GLOSARIO DE TERMINOS ..........ooooiviieiiieieeeeesieseeeee st eses e ees sttt n st ne st n s 69

VI



indice de Figuras.

Figura 1. Piramide de mando de una empresa antes y después de aplicado el concepto de

(ol [T 0 1IN (=1 o o F OSSPSR 15
Figura 2. Representacion de los diferentes niveles de satisfaccion del cliente. ...........c..cc.......... 17
Figura 3. Medida de la satisfaccion en SERVQUAL. ........ccccoviiiieiieie et 22
Figura 4. Representacion grafica de SERVQUAL. .........coooiiiiiiiii e 23
Figura 5. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimension. Elementos Tangibles
€N €] CENIIO CEGEL. ..cuiiiiiiiie e bbbttt b e bbbt 40
Figura 6. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimension Fiabilidad en el
CENTIIO CEGEL. ...ttt e e s b e s e b e et e nne e s neenreeenre e 41
Figura 7. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Capacidad de
Respuesta €n €l CENIO CEGEL. ... 41
Figura 8. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Seguridad en el
CEONIIO CEGEL. ...ttt b et b e hb e e s bt e s ab e e ke e e rb e e nbeesnbeenbeeentee e 42
Figura 9. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Empatia en el centro
@ = SRS 42
Figura 10. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimension Motivacion en el
CENTIIO CEGEL. ...ttt b e st e s b e st e e be e e e e e nneeanneenbeeennee e 42
Figura 11. Variacion de la satisfaccion del cliente en cada una de las dimensiones en el centro
CEGEL. .ttt bbb bR R R bR R R Rt Rt R e Rt et e bbb b b e Reene et e e e 43
Figura 12. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimension Elementos
Tangibles en el Centro CEIGE............cooi e 44
Figura 13. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Fiabilidad en el
(03] 1L (o O = [ TSP 44
Figura 14. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Capacidad de
Respuesta en el Centro CEIGE. ...t 45
Figura 15. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Seguridad en el
CENIIO CEIGE. ... .ottt b et e bt e a bt e s bt e e st e ekt e e nn e e nbeeanbeesbeeennee e 45
Figura 16. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Empatia en el
CENIIO CEIGE. ... .ottt b et e bt e a bt e s bt e e st e ekt e e nn e e nbeeanbeesbeeennee e 46
Figura 17. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Motivacién en el
(03] 1L (o O = [ ST 46
Figura 18. Variacion de la satisfaccion del cliente en cada una de las dimensiones en el centro
@ [ OSSPSR 47
Figura 19. Variacion de la satisfaccion del cliente en cada una de las dimensiones en la

= (o U ]| =T I L TSRS U PR URURRRP 48
Figura 20. Evaluacion de la satisfaccion de los clientes internos en los proyectos productivos
(oL o = T U = To L TSRO TP 48
Figura 21. Diagrama de espina de pescado resultante de las encuestas. .............ccocoevvvvieinennn, 51

Vil



INTRODUCCION

La industria del software se ha convertido en los Ultimos afios en un escalén muy importante a la hora
de definir el desarrollo econémico de un pais. Esta causa ha originado el surgimiento de numerosas
empresas desarrolladoras de software, dispuestas todas a obtener el liderazgo mundial. La existencia
de tantas empresas provoca que cada una tenga que esforzarse al maximo para emerger en el

mercado, por lo tanto la competencia va también en ascenso.

Afos atras los productores se basaban en la creacion de un producto determinado, sin un estudio
previo de las necesidades del entorno. Hoy en dia, las empresas no se dedican simplemente a la
produccion, sino que prestan gran atencién a las necesidades de sus clientes, brindandoles un
producto con calidad. A pesar de que el software actual esta4 bastante ligado a satisfacer al usuario
final, los clientes internos, personal involucrado en el proceso de desarrollo de software, no siempre
estan contentos con lo que estan produciendo, siendo esto un factor determinante en el logro de la
calidad de un producto, porque mientras mas involucrado esté un productor, mayor sera el esfuerzo

gue dedicard a su trabajo y por ende, mejor sera el resultado del mismo.

La Universidad de las Ciencias Informaticas es de nuevo tipo y vincula, de forma constante, la premisa
estudio — trabajo en la vida diaria de sus estudiantes. Esta institucion pretende la producciéon de
software, no sélo para el consumo interno y nacional, sino también internacional, aspirando a
convertirse en un centro productor de software de referencia mundial. Por constituir la Universidad una
empresa de nuevo tipo, la definicién de sus estrategias ha sido un proceso marcado desde un punto de
vista muy realista, es decir, establecido sobre la marcha. Es tal vez por eso, que existe gran
contradiccion entre los clientes internos a la hora de decidir cual de las diferentes metodologias de
desarrollo existentes utilizar; es dificil unir un grupo de personas que se decidan por una en especifico,
lo que trae como consecuencia que los desarrolladores de un mismo grupo de trabajo consideren que
en algunos casos no sea necesario llevar aparejada la documentacion y otros opinen que esta juega

un papel primordial.

La vinculacion estudio - trabajo es un proceso arduo, que requiere de gran motivacion por parte de los
involucrados, pues se hace bastante tedioso tener que trabajar luego de toda una jornada de estudio y
ademas, existe otro factor dafiino: la falta de conocimiento y experiencia por parte de los

desarrolladores, lo que exige de ellos un esfuerzo ain mayor para adquirir la preparacion necesaria.



Es por ello que se considera como un elemento determinante en la produccion del software y, por
supuesto, en la obtencion de la calidad en el producto final, el grado de comprometimiento y

satisfaccion de los desarrolladores o clientes internos.

El cliente interno constituye un eslabén fundamental en la cadena de produccion, para lograr un cliente
final satisfecho; pues es el fruto de su trabajo lo que recibiran estos ultimos y en dependencia del
interés que preste al trabajo que lleva a cabo, asi seran los resultados obtenidos.

¢Por qué es importante mantener motivados a los clientes internos de una empresa? ¢ Cuéles podrian
ser las consecuencias para una entidad que cuenta con una serie de trabajadores insatisfechos? Para
muchos empresarios, el considerar a sus trabajadores como un cliente mas, constituye un dolor de
cabeza; se trata de un sacrificio a favor de alguien que supuestamente no genera beneficios, o visto de
otra forma, si genera beneficios, pero al pagarle ya se le estd remunerando por ello. ¢ Queda entonces
alguna otra obligacion con él? Muchos piensan que no y este es el primer paso al fracaso. Un cliente
interno que no esté motivado con su trabajo, no sera capaz de desarrollar un producto con calidad y
mucho menos, brindarles a sus clientes el tipo de servicio que esperan, provocando el caos en la

institucion y la pérdida de su superioridad en el mercado.

Existen diferentes factores que deben ser analizados por los gerentes de las empresas o los jefes de
proyectos que pueden generar insatisfaccion en los clientes internos, entre los que se encuentran: el
horario laboral, la atencién que se le brinde a cada uno y las condiciones de trabajo, entre otros, que

deben ser examinados, con vistas a buscar y/o mantener la satisfaccion de sus trabajadores.

La satisfaccion del personal involucrado en el proceso de desarrollo es muy importante, pues aquellos
clientes internos que se sienten motivados con su trabajo son capaces de dedicar muchas horas a
mejorarlo; ademas, aumenta el esfuerzo que estan dispuestos a realizar en busca de la Calidad Total.
Los jefes de proyecto deben ser capaces de percatarse de que cada cliente interno posee una idea
diferente con respecto a los otros, acerca de las posibilidades que tiene a través de su empresa, lo que
lo lleva a actuar o no, a favor de la prosperidad de su proyecto. Por las razones expuestas, se
considera que una empresa que no sea capaz de mantener a sus clientes internos satisfechos esta

condenada al fracaso.



Aunque en la Universidad, ya se han desarrollado gran cantidad de proyectos que han devenido en
productos de software actualmente en explotacién, alin se dan los primeros pasos en cuanto a la
medicion de la satisfaccion de los clientes finales de los mismos y la aplicacién de estos resultados en
los nuevos proyectos; sin embargo no existen medidas establecidas que permitan evaluar el grado de
comprometimiento y entusiasmo de los desarrolladores o clientes internos de un producto, restandole

importancia a dicho elemento, el cual ocupa un lugar primordial en la calidad obtenida en el software.

Por esas razones, se identificd el siguiente problema cientifico: La deficiente apreciacién de la
satisfaccion de los clientes internos, de los proyectos productivos de la Facultad 15 de la Universidad
de las Ciencias Informaticas, dificulta el control y la toma de decisiones para mejorar el proceso de

desarrollo de software.

De ahi, que el objeto de estudio sea la Satisfaccién del Cliente y el campo de accion que se deriva del

mismo es la Satisfaccién del Cliente Interno en los proyectos de produccién de software.

El objetivo de esta investigacion es evaluar la satisfaccion de los clientes internos de los proyectos
productivos de la Facultad 15 de la Universidad de las Ciencias Informaticas, para controlar y apoyar

la toma de decisiones en la mejora del proceso de desarrollo de software.

La hipétesis sobre la cual se realiza la investigacion es la siguiente: si se evalla la satisfaccién de los
clientes internos de los proyectos productivos de la Facultad 15 entonces se contribuira a controlar y
apoyar la toma de decisiones para mejorar el proceso de desarrollo de software.

Variable independiente: satisfaccion de los clientes internos de los proyectos productivos de la
Facultad 15.

Variable dependiente: proceso de desarrollo de software.

El objetivo se desglosa en una serie de objetivos especificos:

v Elaborar el marco tedrico.
v Describir el proceso de evaluacion.
v Evaluar la satisfaccion de los clientes internos.

Las siguientes tareas se definieron para darle cumplimiento a los objetivos de la investigacion:



4 Realizacién de un estudio del estado del arte de la tematica en Cuba y el mundo.

4 Definicion de los principales términos y conceptos a utilizar en esta investigacion.

4 Seleccion, a partir del estudio de los procesos involucrados en la mediciéon Satisfaccion del
Cliente, de los mas apropiados para medir la satisfaccion de los clientes internos, en los proyectos de
software de la Facultad 15.

v Comparacion entre los diferentes métodos de evaluacion de la satisfaccion de los clientes
existentes.

v Descripcion de la estructura que soporta el proceso de desarrollo de software de la Facultad 15.
v Descripcion del instrumento utilizado para la medicién de la satisfaccion del cliente.

v Disefio del instrumento.

v Aplicacion del instrumento.

v Procesamiento de los datos obtenidos después de la aplicacion del instrumento.

v Presentacion de las deficiencias encontradas.

La estructura de la investigacién es la siguiente:
Consta de introduccién, 3 capitulos, conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas, anexos

y glosario de términos.

Capitulo 1: Fundamentacién teérica: se realiza un estudio del estado del arte que permita conocer la
situacion mundial del tema y se plasman ademas, los principales conceptos referentes al mismo. Se
describen también los principales métodos existentes, para medir la satisfaccion del cliente mostrando

sus ventajas y desventajas.

Capitulo 2: Caracterizacion de la estructura que soporta el proceso de desarrollo de software de la
Facultad 15 para el disefio del instrumento de medicion: se hace una valoracién del método y de las
razones por las que se considera que es el mas adecuado para la investigacion. Se describen las

caracteristicas fundamentales de la estructura del proceso de desarrollo de software de la Facultad 15.

Capitulo 3: Aplicacion del instrumento de medicion: se mostraran los resultados obtenidos, a partir de
una encuesta realizada que permitira evaluar la satisfacciéon de los clientes internos y con ello,

presentar las deficiencias.



CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Introduccion.

Conocer la satisfaccion de los clientes es y sera un punto a favor de toda empresa o equipo de trabajo,
pues de esta manera se conoce en qué aspectos los clientes se sienten satisfechos y en cuales no lo
estan. Aparejado a la identificacion de estos problemas, se debe llevar a cabo un proceso de mejora.
Esta investigacion recogera los pasos a seguir para desarrollar el trabajo anteriormente explicado, pero

antes se hace necesario el esclarecimiento de algunos conceptos que se usaran.

En este capitulo se abordaran los definiciones de los términos fundamentales que se usaran a lo largo
de la investigacion, los cuales es necesario que se conozcan, ya que sin saber su significado, no se

comprenderdn las explicaciones posteriores donde se usen los mismos.

Dentro del capitulo, se dardn conceptos de instituciones prestigiosas sobre temas referentes a la
calidad y a satisfaccion del cliente y se explicara el proceso que se sigue actualmente en el mundo,
para lograr satisfacer estos puntos. Se daran ademas opiniones sobre los diferentes conceptos y se

llegara a conclusiones.

1.2 Calidad de software. Definicion.

Al pasar los afios, la calidad ha ido tomando su valor, ya que cada vez es mas apreciado un producto,
segun las necesidades que cubra y la calidad con que sea realizado. Desde que el hombre empez6 a
pensar se percatd de la necesidad de mejorar sus instrumentos de trabajo y de esta necesidad surgio

lo que hoy se conoce como calidad de productos.

Alcanzar un producto con calidad es la gran meta de toda empresa, en el caso de las productoras de
software esta expectativa no varia, ya que trabajan arduamente para asegurar cada dia la calidad de

los servicios que prestan o de sus productos.

Aunque el concepto de Calidad ha ido evolucionando, se alcanza un producto con calidad cuando el
mismo cumple con las necesidades que los clientes tienen y que fueron presentadas a los

desarrolladores al comenzar el proyecto.



Uno de los grandes en la historia de la calidad es William Edwards Deming, quien hizo aportes a los
procesos de calidad en Japon. El mismo planteé sobre la calidad: "es un sistema de medios para
generar econdmicamente productos y servicios que satisfagan los requerimientos del cliente. La
implementacién de este sistema necesita de la cooperacién de todo el personal de la organizacion,

desde el nivel gerencial hasta el operativo, e involucrando a todas las areas". [1]

Se considera que este concepto planteado por Deming es cierto, ya que para lograr obtener un
producto con calidad se necesita la unién de todo el equipo de trabajo, asi como la clara conviccién de
cada uno de ellos de la importancia que tiene la misma, para que un producto pueda ser aceptado por

el cliente.

Existen ademas diferentes definiciones de calidad, entre las que se sefialan:
La norma ISO 9000:2000 define Calidad como: “Grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos” [2], definiendo caracteristica como “Rasgo diferenciador” y

requisito como “Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.

Segun Roger S. Pressman, la Calidad de Software consiste en: “Concordancia del software producido
con los requerimientos explicitamente establecidos, con los estandares de desarrollo prefijados y con

los requerimientos implicitos no establecidos formalmente, que desea el usuario.” [3]

Se considera que el concepto de Pressman fue muy acertado pues para que un cliente considere que
el producto que se le esta entregando tiene calidad, el mismo debe cumplir con los requisitos que se
plantearon al comenzar el proceso de desarrollo del software, asi como con los cambios que se

solicitaron durante éste.

A partir de los conceptos abordados anteriormente, se puede concluir que un producto tiene calidad
cuando las funcionalidades que brinda son capaces de responder a cada uno de los intereses del
cliente. Como resultado de un buen trabajo del equipo, se lograran clientes satisfechos con el producto

gue reciben y se lograra un equipo que trabaje a favor de lograr la Calidad Total.



1.2.1 Calidad Total

Para cualquier empresa es importante mantener a sus clientes fieles y lograr que el trabajo que
realizan tenga la calidad que ellos esperan. Un aspecto importante para garantizar la satisfaccion plena
de los clientes es el logro de la Calidad Total, no solamente para los clientes finales que recibiran el
software, sino ademas para los clientes internos, pues los lideres de proyecto deben ser capaces de
planificar un proceso de desarrollo del software que los mantenga fieles a su trabajo y siempre con

ansias de lograr un producto con calidad.

Para garantizar el éxito de un proyecto, los clientes internos deben sentirse bien en el ambiente en el
gue se desenvuelven y ver, que cada paso que se avance, es en busca de lograr la calidad total del

proceso.

Sobre Calidad Total, Philip Crosby conocido como el creador de “Cero Defectos”, ya que concibe que
un producto alcanza la Calidad Total cuando no tenga ningin defecto y responda completamente a las
inquietudes planteadas por los clientes, formuld cuatro principios, que son conocidos como “Absolutos

de la Calidad Total” y que plantean:

La calidad se define como cumplimiento de requisitos.
El sistema de calidad es la prevencion.

El estandar de realizacién es cero defectos.

AN NN

La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Otro de los grandes en el mundo de la gestion de la calidad es Kauro Ishikawa, quien fue un estudioso
de la gestion de la calidad y planted: "Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa
segun la cual todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora

continua de la calidad". [4]

Planteé ademds principios con relaciébn a obtener la Calidad Total, de los cuales se consideran

importantes para el desarrollo de esta investigacion los siguientes:

v Controlar la calidad es hacer lo que se tiene que hacer.
v El control de la calidad que no muestra resultados no es control.
v El control de la calidad empieza y termina por la capacitacion.



v El control de la calidad revela lo mejor de cada empleado.

v Anticipar problemas potenciales y quejas.

v Prevenir la repeticion de errores.

v El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y divisiones de la compafia.
Ambos autores plantean lo que consideran los principios necesarios para lograr la Calidad Total, pero
se considera que Kaoru Ishikawa lo hace de manera mas completa y mas realista, ya que se centra
mucho mas en lograr un trabajo continuo en el control de la calidad, para garantizar asi un producto
completo y que sea lo que el cliente necesita. No pasa lo mismo con los principios que plantea Crosby,
pues a pesar de que es cierto que los clientes por lo general miden la calidad del producto que reciben
por la medida en que cumplen los requisitos, no se considera que deba ser un principio que el sistema
de calidad debe ser la prevencién, pues hay errores en los que se puede incurrir y en el caso que esto
ocurra Crosby no plantea como actuar. Aunque la prevencion es importante, no es la solucion, sino

gue también erradicando los errores cometidos se puede obtener un producto con Calidad Total.

Después de analizar los conceptos y principios brindados por personalidades del tema, se puede
concluir que el logro de la Calidad Total va aparejado a una serie de factores que incluyen a todo el
personal del proyecto, debe ir unido con el control constante de la calidad, para conocer en cada
momento como marcha el software y si responde a los intereses de los clientes finales, asi como si
cumple con las expectativas que tienen los clientes internos, desde el comienzo del desarrollo del

mismo.

1.3 La medicion como elemento para lograr la calidad.

La medicion de la calidad del software debe estar presente en diferentes momentos del ciclo de vida
del mismo; se lleva a cabo con el objetivo de verificar si los resultados obtenidos cumplen con la
calidad esperada. Constituye un elemento que permite controlar hasta qué punto el trabajo

desarrollado es afin a los planes que se hicieron del proyecto.

George R. Terry define control como: “El proceso para determinar lo que se esta llevando a cabo,
valorizacién vy, si es necesario, aplicacion de medidas correctivas, de manera que la ejecucion se

desarrolle de acuerdo con lo planeado “ [5]



De este concepto se definen puntos que se consideran de interés, entre los que estan: la aplicacion de
medidas, las que seran aplicadas en el caso de que al realizarse la mediciébn no se encuentren los
resultados que se esperaban. Otro aspecto importante que se puede apreciar es tomar las mediciones

como base para establecer hasta qué punto se esta cumpliendo con los planes del proyecto.

Para realizar mediciones se deben establecer los objetivos, los procedimientos que se seguirdn para
recoger los datos y cédmo se hara el analisis de los resultados.

El proceso de medicidn tiene entre sus ventajas la definicion de una serie de parametros que brindan
una vision cuantitativa del proceso de desarrollo. La mediciéon del software indica la calidad presente
en el producto, valora la productividad del personal de desarrollo, establece una linea base para la
estimacion y ademas, evalla los beneficios derivados de la implantacion de nuevos métodos y
herramientas, también justificando el uso de las mismas y la necesidad de formacion.

Otro aspecto fundamental relacionado con la medicion es trabajar en el mejoramiento continuo de los
procesos y recursos del proyecto. Como resultado de ello, la gerencia podra identificar cuéles son los
aspectos que estan funcionando correctamente y cuales no, de modo que las decisiones, desde las
mas sencillas hasta las mas complejas, sean posibles de tomar a partir de la existencia de informacién

aportada por el proceso de medicion.

“La medicion permite tener una vision profunda, proporcionando un mecanismo para la evaluacion

objetiva.” [6]

“La medida proporciona una indicacion cuantitativa de la extension, cantidad, dimensiones, capacidad

o tamario de algunos atributos de un proceso o producto.” [6]

“La métrica es una medida cuantitativa del grado en que un sistema, componente 0 proceso posee un
atributo dado.” [6]

“Un atributo es una entidad, la cual puede ser verificada o medida en el producto software.” [6]

“Un indicador es una métrica o una combinacién de métricas que proporcionan una vision profunda del

proceso del software, del proyecto software o del producto en si.” [6]



La medicién de la satisfaccion de los clientes constituye también un aspecto importante en el camino
para lograr la Calidad Total, debido a la importancia que tienen los mismos en el proceso de desarrollo
del software. Los gerentes deben conocer en todo momento qué interés presentan sus trabajadores
por lo que estan produciendo. Para conocer estos datos, se deben establecer medidas que los arrojen.
En la realizacion de estas mediciones, se debe estar claro de qué es lo que se persigue con ellas y qué
datos son los que se desea obtener del cliente. Una vez identificado esto, se aplican diferentes
técnicas, entre las que pueden estar las encuestas, entrevistas, tormenta de ideas, entre otras y luego,
esos datos se procesan, en busca de donde se encuentran las deficiencias y cuales son los factores
gue estan influyendo en que no se esté alcanzando un producto con calidad.

Es muy importante que se realicen las mediciones y que después, se interpreten y apliquen los
resultados que se obtuvieron con ellas, a fin de asegurar la calidad del producto, la cual se ratifica en el

proceso de mejora continua.

1.4 Satisfaccion del cliente. Definicion y caracteristicas.

Aunque las empresas, dentro de su plan estratégico, deben posicionar a sus clientes por encima de
todo, muchas veces esta sentencia no se cumple. La visién que una empresa plantea al mundo sobre
si misma, muchas veces no cumple con lo que realmente el cliente necesita, porque no satisface

algunas de las necesidades que son determinantes para los usuarios finales.

Uno de los aspectos en los cuales se ha trabajado menos es la atencion al cliente. Todos saben que

non

frases como las siguientes son populares: "nuestros clientes son la base de nuestro crecimiento”, "para

ellos trabajamos", "son la fuerza que nos impulsa a seguir adelante"... Pero también se sabe que muy

pocas veces esto se cumple, lo que constituye un error en el que incurren muchas entidades.

La satisfaccion es considerada un tipo de respuesta que se da luego de recibir un servicio o de adquirir
un producto, esta influenciada significativamente por la evaluacion que hace el cliente sobre las
caracteristicas que posea el producto y de hasta cuanto sea capaz de cubrir sus necesidades. Es una
respuesta a algo que ocurrié en un tiempo determinado, o sea se presenta después del consumo de un
bien o servicio, o después de haber efectuado una seleccion determinada, y se vera afectada por el

grado en que se hayan visto resueltas las necesidades y expectativas que el cliente posee. Son
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muchos los autores que han abordado este tema y han realizado estudios referentes al mismo (Ver

Anexo 1).

Philip Kotler define la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo de una persona, que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. [7] Es
decir, un cliente solicita un producto o servicio determinado y del mismo espera obtener una serie de
respuestas, las cuales determinaran su satisfaccion o no; es preciso mencionar que la satisfaccion no
es solamente la respuesta obtenida después del uso del servicio, sino la sumatoria del cumplimiento

de los objetivos y la atencién recibida en todo momento.

Los clientes, tanto externos como internos, tienen necesidades que la empresa o el vendedor debe
satisfacer, si las necesidades o las expectativas no son cumplidas, es muy probable que el cliente deje
de comprar, por tanto el uso de estos principios facilita el logro de clientes fieles a la empresa. En el
caso de los clientes internos, es importante satisfacer estas necesidades, ya que los mismos juegan un

papel primordial en la calidad a alcanzar durante el desarrollo del proyecto.

Hasta ahora, el analisis se ha basado en la satisfaccion del cliente, es decir el cumplimiento de las
expectativas del mismo por parte de la empresa, pero ¢qué es un cliente? O, ¢cuantos tipos de

clientes existen?

Ninguna unidad de la empresa, ni la empresa en su conjunto se justifica a si misma, sino que su razén
de ser, esta en el producto que entrega al proceso siguiente, ese proceso, es su cliente. Se puede
caracterizar a un cliente como la persona mas importante de un negocio, es aquel que compra un
producto o servicio. El cliente le hace un favor a la empresa al seleccionarla para darle la oportunidad
de servirle. Es una persona que se acerca a una empresa con necesidades y deseos y es la misién de
la empresa satisfacerlo, para el beneficio de ambos y el cliente es el verdadero duefio de una empresa
y la razén de la existencia de la misma. Entonces, se puede concluir que toda organizacion o persona
gue acuda a otra con vistas a recibir el resultado del proceso que se genere en esta, puede ser
considerado un cliente. O dicho de otra forma, toda persona u organizacion que llegue a otra con
necesidades por satisfacer y esta Ultima, mediante la realizacion de un conjunto de actividades
transforme las insatisfacciones presentadas por la primera en satisfacciones, podra ser denominada

cliente.
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1.4.1 Clientes externos

La definicion de cliente externo es una necesidad que facilita la tarea de estructuracion,
comercializaciéon y prestacion. Es una realidad de papel, que orienta la gestidon. Es practicamente
imposible evitar que personas que no pertenecen al publico objetivo puedan, por su propia decision,
convertirse en clientes del mismo. Un cliente externo serd aquella entidad que utiliza o se ve
directamente afectada por los productos de una empresa; es decir, son aquellos que no pertenecen a

la empresa u organizacion y van a solicitar un servicio o a comprar un producto.

“El Cliente externo es toda persona, grupo, empresa u organizacion que recibe algun resultado de la
organizacion proveedora.” [8] Este concepto de Acevedo es muy interesante, pues no se centra en el
cliente externo como una Unica persona que utilizara el producto, sino que tiene la capacidad de
enfocarlo a diferentes niveles, es decir que puede ser una persona, un grupo de personas 0 varios
grupos de personas. Aunque puede darse el caso en el que el cliente externo utilice un producto final

como materia prima para realizar su propio producto, mejorando y ampliando el primero.

Normalmente, cuando se hace referencia al término cliente externo, siempre se piensa en el cliente
final de un producto o servicio, aquella persona destinada a usarlo para satisfacer ciertas necesidades.
Para esta investigacion los clientes externos serian los llamados consumidores, todas aquellas

personas que usaran el producto de software una vez concluido este.

1.4.2 Clientes internos

La expresion cliente interno muestra una nueva forma de entender el proceso de produccién. Los
clientes internos son aquellos que se encuentran en estrecha relacién con la empresa y se les debe
tomar en cuenta en la toma de decisiones. En un equipo de trabajo que desarrolla un producto, se le
llama cliente interno a todo el personal que esté involucrado en el logro del producto, o sea a todos los

gue trabajan en su elaboracion.

Segun los conceptos planteados por las normas internacionales 1ISO 9000 del 2000: [2]

“Un Cliente es la organizacion o persona que recibe un producto.”

“Un Producto es el resultado de un proceso.”
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“Un Proceso es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman entradas en salidas.”

Las normas ISO son la guia de referencia y estandarizacion mundial en la creacion de productos; es
esta una de las causas que impulsa a que en la misma deban quedar plasmados, de manera clara y
concisa, todos aquellos conceptos relacionados con el término producto. Como se muestra en los
conceptos expuestos anteriormente, la relacion existente entre Cliente, Producto y Proceso no es
solamente una relaciébn comercial, sino que se intuye un vinculo mucho mas estrecho, en el cual los
cambios producidos en cualquiera de ellos afectara a los otros.

Afios atras, se consideraba de los clientes: “cliente es quien paga”y los trabajadores no pagan, sino
gue cobran. El concepto de cliente interno esté reforzado en los principios de la gestion de la calidad,
ya que con su definicion se dio un paso al percatarse los estudiosos del tema, que es igual de
importante el cliente final que el cliente interno, pues ambos son quienes guian una empresa hacia el

éxito o el fracaso.

“El Cliente interno es la red de servicios y productos internos que se proveen dentro de la organizacion,
el cliente interno participa en la deteccién y correccion de defectos y errores.” [8] Como bien explica el
concepto anterior, un cliente interno sera todo aquel que se encuentre dentro de la cadena de
produccién de una organizacion y por ende, las acciones que el mismo realice influiran en menor o

mayor medida en el resultado o producto final creado al terminar la cadena.

En esta investigacion, se considerara como cliente interno a todos los involucrados en el proceso de
desarrollo de software. Digase los analistas, arquitectos, disefiadores, revisores, programadores, etc.
de un proyecto productivo. Los mismos forman una cadena de produccién, donde cada uno es a su
vez cliente interno de los procesos de otro cliente interno. Por ejemplo, un analista sera el cliente
interno de un proyecto; también lo sera del disefiador de interfaz, el cual utilizara el resultado de su
trabajo y a su vez, este ultimo serd, al igual que el arquitecto, cliente interno del programador que

tendra como entradas los resultados de sus trabajos.

Karl Albretch en su libro "Cliente Interno” dice: "Si desea que las cosas funcionen afuera, lo primero
gue debemos hacer es que funcionen adentro" [9]. Con este concepto, se obliga a las empresas a
llevar a cabo una politica de complacer desde lo interno hacia lo externo, o sea se debe ser capaz de
satisfacer a las personas que trabajan para ella y luego pensar en satisfacer a los clientes finales para

asi lograr un reconocimiento en el mundo.

13



Tanto en las evaluaciones de participantes en el "Premio a la Excelencia", como en las auditorias de
los sistemas de Gestibn de la Calidad de ISO, se encuentran muy pocas empresas con una
metodologia para administrar el servicio al cliente interno o, diciéndolo en términos de ISO: una forma
para "gestionar las interacciones entre los procesos". Implementar una cultura de servicio interno

requiere de algunos pasos:

Identificar los Procesos y sus interacciones.

Identificar los clientes internos de esos procesos.

Identificar los productos entregados a esos clientes.

Definir las posibles caracteristicas de calidad valoradas por esos clientes.

Confirmar con los clientes los criterios definidos.

Negociar parametros de medicién para el logro de satisfaccion de esos criterios.

Traducir las necesidades de los clientes en requisitos para la prestacion del Servicio (QFD).

N N N N N W NN

Iniciar el proceso de Mejora Continua.

Tom Peters escribié: "No puedo imaginar una compariia que haya encontrado la manera de servir al

cliente externo mientras maltrata al cliente interno" [10].

Lo anterior se refiere principalmente, a aquellas jefaturas que creen son ellos los clientes de sus
empleados. La razén de ser de una empresa son sus clientes, la razén de ser de un jefe son sus
subordinados, sus clientes internos, a los cuales debe llegarles un servicio de liderazgo, motivacion y

entusiasmo. Muchos lo consideran “dar vuelta a la piramide”.

En las empresas existia tradicionalmente una piramide mando. El concepto de cliente interno le da la
vuelta, haciendo que el trabajador, cliente interno, no sirva al ejecutivo o jefe, sino que sirva
directamente a los clientes, y es el ejecutivo quien le sirve a los trabajadores ofreciéndoles liderazgo,

motivacién, formacion y aquellos instrumentos que faciliten y mejoren su trabajo.
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Cliente Interno

Ejecutivo

Trabajador

Figura 1. Pirdmide de mando de una empresa antes y después de aplicado el concepto de cliente interno.

Se puede concluir entonces, que la satisfaccion de los clientes finales de una empresa u organizacion
€S un proceso que comienza con la satisfaccion de los trabajadores o clientes internos de la misma. Se
debe lograr que los productos transferidos de un cliente interno a otro tengan una calidad maxima y
uniforme, para evitar que ocurran fluctuaciones y rupturas en la calidad del resultado; basta con que
falle la calidad de un producto intermedio, para que se vea afectado el resultado final. Por ende,
mientras mayor sea la longitud de la cadena de procesos de una empresa, digase la cantidad de
productos realizados que sirven de entrada a los procesos a realizar por otros clientes internos, menor
sera la probabilidad de alcanzar la calidad al final de la misma y de satisfacer al cliente que se

encuentra en el Ultimo eslabén de la cadena.

1.4.3 Expectativas

Las expectativas constituyen "esperanzas" que tienen los clientes de conseguir algo. El cliente, al
llegar a un lugar donde recibird un servicio, tiene una opinion sobre la totalidad de la transaccion; para
ello se basa en aquello que es capaz de ver con claridad, es decir, sobre la "calidad externa o calidad
de servicio", o sea cdmo se le presta el servicio o se le entrega el producto. Dicha opinion fue capaz de
formarse a causa de comentarios que haya escuchado, o por otras razones que seran explicadas a
continuacion. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de las siguientes

situaciones:
v Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o

servicio.

v Experiencias de compras anteriores.
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v Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién.

v Promesas que ofrecen los competidores.

Es dificil que se alcance la tan ansiada calidad sin lograr un equilibrio de la calidad interna y la calidad

externa.

Las expectativas que posee un cliente al llegar a una empresa y solicitar un producto es algo que la
empresa debe ser capaz de usar a su favor, logrando satisfacer las necesidades de ese cliente y
entregandole un servicio de calidad, de esta forma logrard aumentar la fidelidad de este cliente y
seguramente la buena opinién del buen producto que acaban de entregar les traera nuevos proyectos.

1.4.4 Percepcion

La percepcion del cliente es la base de su fidelidad, es decir, la probabilidad de recompra y la
intensidad de su recomendacion a terceros. El nivel de calidad que haya sido capaz de alcanzar una
empresa, es definida sélo por la percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion de sus necesidades
y expectativas.

Aungque muchos clientes no tienen claro como definir la calidad, si saben como la perciben y esta

opinidn es la que se llevan de un lugar después de recibir una atencién de él.

1.4.5 Niveles de Satisfaccion

Son muchos los autores que se han referido al nivel de satisfaccién de los clientes en sus estudios,
como un factor relevante para asegurar el desarrollo empresarial. Cada uno de ellos ha creado sus
propios métodos para medirlo, a partir de una serie de factores y una escala valorativa
predeterminada. La ubicacién de los clientes en un nivel de satisfaccidn, permite establecer los puntos

deficientes existentes en la empresa, para a partir de ellos elaborar una estrategia que los solucione.

La compra o adquisicion de un producto o servicio es el punto que usualmente se emplea para medir
la satisfaccion de los clientes; esto no tiene por qué ser siempre asi, pues desde el primer contacto con
el cliente, este comienza a percibir la calidad del servicio que se le brinda, aunque aun no tenga el

producto solicitado. Los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
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v Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefo percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.
v Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.
v Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente.

Percepcién < Expectativas [ JUEEUS Eleelely

Percepcién = Expectativas L SEEIES =l le])

Percepcién > Expectativas [l 2€llslElE ek

Figura 2. Representacion de los diferentes niveles de satisfaccion del cliente.

Los clientes cuyos niveles de satisfaccion corresponden a la primera clasificacion, es decir,
insatisfaccion, son los clientes cuya percepcién del producto quedd por debajo de sus expectativas; lo
gue denota una mala calidad del servicio; este tipo de cliente no volvera a recurrir a la empresa para
satisfacer sus necesidades. Por otra parte los clientes satisfechos, percepcién igual a expectativas,
puede que cambien de establecimiento cuando sepan de algin otro producto, en otra compafiia, que
cumpla los mismos objetivos que el que le fue ofrecido; la pérdida de este cliente no estara dada por la
falta de calidad del producto ofrecido sino porque no sobrepasa sus expectativas, “lo que ves es lo que
hay”, la competencia aprovechara esa brecha para ofertar un producto de mayor atractivo. Sin
embargo, el cliente complacido nunca abandonara la empresa, ya que confia plenamente en la calidad
de los productos que alli se le ofrecen y tratara de, en un futuro, comprar los productos que necesite

bajo esta misma marca, porque sabe que alli encontrara siempre mas de lo que busca.

17



En el caso de las empresas desarrolladoras de software ocurre lo mismo, los niveles de satisfaccion
gue presentan los usuarios al recibir un producto ya terminado deben ser elevados, para asegurar que

el cliente vuelva a solicitar los servicios de la entidad.

1.4.6 ;Por qué medir la satisfaccion de los clientes internos?

En los momentos actuales, las organizaciones estan obligadas a enfrentar nuevos retos enfocados a la
satisfaccion de sus clientes internos, quienes mas que sus subordinados o empleados constituyen el
eslabon fundamental en la cadena de la eficiencia y la sostenibilidad del mercado actual de
competencia, tan cambiante y exigente; cuanto mas sepa apreciar el directivo la importancia de sus

recursos humanos, mejores seran los resultados en la productividad del trabajo que realicen.

Una vez que se logre la satisfaccion del cliente interno, este multiplicara sus esfuerzos notablemente,

asi como el empefio y dedicacion en la labor que realiza.

Existen diferentes aspectos que pueden determinar la satisfaccion o insatisfaccién de los clientes
internos. Para un mejor manejo del término, se han clasificado dos grandes grupos: los agentes
internos y los externos; los primeros estdn fundamentados sobre la base de las necesidades mas
importantes del individuo, relacionados con el interés por el trabajo, la estimulacion moral, las
oportunidades de escalar jerarquicamente, las condiciones de trabajo, la comunicacion, el horario,
entre otros; los segundos son aquellos factores que condicionan las empresas entre si, es decir las
oportunidades que les brindan a sus trabajadores, en materia laboral y salarial, que motiva a que se
muevan de un lugar a otro como mismo lo hacen los clientes externos al cambiar de proveedor en el
mercado, cuando surge otro que ofrece productos con mejores usos, precio y/o calidad. Todo esto se

traduce en perspectivas empresariales de éxito.

En una empresa, a los trabajadores, o clientes internos hay que asegurarles un conjunto de
condiciones que estimulen la imaginacion, la calidad y la productividad. La satisfacciébn guia el
proceder de los individuos, los esfuerzos que esta dispuesto a realizar y delimita los propdsitos a

alcanzar.
Actualmente existen gran cantidad de empresas présperas y se ha demostrado que en su mayoria los

trabajadores son personas muy abnegadas, motivadas y satisfechas con la labor que realizan, por otra

parte las empresas que son poco eficientes y no cuentan con un buen desenvolvimiento econémico,
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poseen gran cantidad de personal insatisfecho y con muy pocas motivaciones por el trabajo, lo que

traerd como consecuencia, que cuando se les presente una oportunidad abandonaran la organizacion.

Otro factor importante, y que la mayoria de los administradores muchas veces no tienen en cuenta, es
que las personas trabajan porque poseen un conjunto de necesidades de diversa indole que pueden
ser satisfechas mediante su vinculo laboral, o sea, que trabajan fundamentalmente para vivir o
mantener econémicamente una familia. Por esta razon la organizacién debe ser capaz de satisfacer
estas necesidades que presentan sus trabajadores y demostrar un interés por los problemas que los

aquejan.

Todos los esfuerzos y sacrificios que realiza el cliente interno, el empefio por alcanzar una meta, hasta
donde es capaz de exigir mas de si mismo, depende en primer lugar de las motivaciones que lo
impulsan a actuar y estas tienen su base en las necesidades que experimenta y las posibilidades de
satisfacerla mediante su vinculo laboral. La percepcién que tenga el individuo de la posible realizacion

de sus metas tributa a la motivacion y esta a su vez a la satisfaccion.

Los directivos, comprendiendo lo que sus clientes internos quieren en su trabajo, cuéles son sus
objetivos y como quieren desarrollarlo, pueden aumentar el sentido de la autoestima de sus
trabajadores, lo que constituye un factor clave para lograr la creatividad. Una empresa que cuente con

un personal con la estima alta, lograra un impacto efectivo en la satisfaccién de los clientes externos.

Cada cliente interno tiene percepciones distintas sobre su ambiente de trabajo y de hasta qué punto la
organizacion trabaja para lograr su bienestar. Estas percepciones son quienes determinan su forma de
actuar y el valor negativo o positivo que impongan al dar una opinién sobre su centro de trabajo. Por
estas razones, se considera que medir el nivel de satisfaccién de los clientes internos proporciona
valiosa informacion acerca del estado en que se encuentra la organizacion y cuanto mas falta para

llegar al punto deseado.

A través del uso de un modelo matematico, sobre la base de la recopilacién de informacion, utilizando
técnicas como la tormenta de ideas y la encuesta, se obtienen resultados cualitativos y cuantitativos
del nivel de satisfaccién de los clientes internos, que permite luego comparar con periodos anteriores y

conocer su evolucién o involucion.
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Al realizar encuestas, entrevistas 0 tormenta de ideas el objetivo que se persigue es localizar las
exigencias fundamentales de los clientes internos, respecto a la organizacion a la que pertenecen. Es
importante conocer estas exigencias, ya que proporcionara a la empresa una mejor comprension del
modo en que los clientes internos se identifican con la organizacién, asi como las actitudes que genera
la relacion empleado — empleador, y en consecuencia, introducir los cambios necesarios para lograr su

mejoramiento.

1.5 Métodos para medir la satisfaccion del cliente.

El objetivo de medir la satisfaccion del cliente es identificar areas de insatisfaccion, que seran mejoras
potenciales que se deberan introducir. Es necesario hacer esta medicion no solo con los clientes que
se han quejado, sino con aquellos a los que se les pudiera haber prestado un servicio del todo
satisfactorio.

Las encuestas de satisfaccion de los clientes constituyen un método directo empleado, en forma
sistemética o no, para conocer el nivel de satisfaccion de los mismos y constituyen una fuente de

inestimable valor para estos fines.

Estos instrumentos miden la satisfaccion del cliente respecto a la organizacién que presta un servicio y
sirven también para ser aplicadas a los clientes internos, con el objetivo de conocer su nivel de
satisfaccion. Con ellas, se pueden calcular las diferencias existentes entre las expectativas de los
clientes y las percepciones. Indican ademas la linea a seguir para mejorar la calidad de un servicio y
para reducir determinadas discrepancias que permitan lograr satisfacer las expectativas de los clientes
y asi asegurar la supremacia de la empresa en el mercado, ademas de permitir identificar cuales

problemas aquejan a los clientes internos, para que el equipo pueda resolverlos.

Son muchos los métodos existentes para evaluar la satisfaccion de los clientes, pero todos parten del
mismo principio, el nivel de satisfaccién de un cliente estara dado por la diferencia existente entre su
percepcibn menos sus expectativas, es decir lo que el cliente esperaba recibir y lo que en realidad
recibié. A continuacion, se analizan algunos de ellos, para ver cual es el que mejor se aplica a los

objetivos perseguidos en esta investigacion.
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Uno de los métodos que se usa mundialmente para conocer la satisfaccion de los clientes es el indice
de Calidad Percibida (ICP), indicador que relaciona la valoracién con la importancia de cada aspecto
del servicio y permite monitorizar el nivel y evolucion de la opinién de los clientes, respecto a la calidad
percibida en el servicio. Esta basado en el calculo del indice de satisfaccién del cliente a través de
encuestas, es un método rapido y practico en su aplicacion, el cual establece un limite a partir del cual,
se puede ir valorando la tendencia de la satisfaccion del cliente, no necesita de software estadistico y

se simplifica el calculo.

5E+B—-R—-5M

ICP =
Total

Total: total elementos entrevistados.

Total = Cantidad entrevistados * Cantidad elementos entrevistados.

Al sustituir los valores:
Si: ICP > 1 Cliente satisfecho.
ICP < 1 Cliente insatisfecho.

Si al obtener el valor del ICP es mayor que 3 se considera que la satisfaccion del cliente es éptima.

Este método tiene como principal desventaja la simplificacion de los términos E (excelente) con M
(mal) y B (bien) con R (regular), en caso de que los valores de los datos se igualen (E, B, R, M) el ICP
seria cero, lo que seria un error. Esta causa es la que provoca que este método sea desechado para
su uso durante esta investigacion, porque pudiera darse el caso en el cual la evaluacién de la

satisfaccion del cliente diera cero, lo cual no seria determinante.

Otro de los métodos utilizados a nivel mundial para medir la satisfaccion de los clientes es el
SERVQUAL (Quality of Service) o RATER (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy,
Responsiveness), es un marco de calidad de servicio creado entre 1985-1988 por L. Parasuraman,
Zeithaml y Berry. El propdsito de este instrumento de mejora es evaluar la calidad de servicio ofrecida
por una organizacion a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.
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Este modelo basa su fundamentacién en la Teoria de las Fallas, The Gaps models of service quality, la
cual explica las diferencias entre las expectativas de los clientes y aquello que realmente obtienen del
servicio que reciben, esto se utiliza para mejorar el servicio y la calidad de los productos que se
oferten. EI método consta de dos encuestas, una referida a expectativas y la otra a percepcién, cada

una de las cuales tiene 22 preguntas que responden a las cinco dimensiones mencionadas

anteriormente.

A continuacion se muestra la tabla del modelo SERVQUAL que ofrece el nivel de satisfaccién de los

clientes.

Valoracion de lo que se
espera del Servicio

!

Expectativas

Figura 3. Medida de la satisfaccion en SERVQUAL.

SERVQUAL brinda la posibilidad de segmentar el mercado, conocer cuan preparado se esta para
satisfacer a un segmento determinado y asi buscar el posicionamiento de la entidad en su orientacién
hacia el cliente. Ademas, esta técnica garantiza la realizacion de un diagndstico global de la institucion

y provee las causas que provocan las deficiencias.
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Figura 4. Representacion grafica de SERVQUAL.

Este modelo se ha aplicado en numerosas empresas con resultados satisfactorios, lo cual ha
convertido al instrumento en uno de los preferidos del mundo empresarial, por la claridad y certeza de

los resultados obtenidos a la hora de medir la satisfaccion de los clientes.

Ventajas

v Provee una técnica de investigacion comercial en profundidad, que permite comparar distintos
grupos de clientes de acuerdo con sus expectativas y percepciones. Esta herramienta ofrece la
posibilidad de comparar en el transcurso del tiempo las variaciones de las expectativas de un
segmento de mercado en particular, brindando una informacion vital para la direccién de la empresa a
la hora de la toma de decisiones, en lo relacionado con las estrategias de servicios.

v Provee a la organizacion de informacién sobre aspectos generales que afectan la calidad del
servicio e imposibilita la satisfaccion de los clientes; asi como las medidas correctivas para atenuar
estas discrepancias. Mediante la aplicacién del modelo SERVQUAL, se desarrollan estrategias
generales para el mejoramiento de aspectos claves del servicio, asi como las discrepancias

fundamentales de los mismos.

v Es un instrumento de evaluacion de la calidad que presenta un alto grado de validez y
fiabilidad.

Desventajas

v Complejidad de la reformulacién de las encuestas para que, manteniendo los pardmetros del

método, puedan ser ajustadas a las caracteristicas de las diferentes entidades, en este caso la
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complejidad para aplicarlo al area de la informatica, especificamente en el proceso de desarrollo de
software, imposibilitando la determinacion de ciertos pardmetros necesarios para conocer la
satisfaccion de un cliente interno.

v No disponibilidad del tiempo suficiente por parte de los encuestadores y los encuestados para

disefar y resolver la encuesta.

El instrumento mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta el servicio en las cinco
dimensiones, contrastando esa medida con la estimacioén de lo que el cliente percibe de ese servicio
en esas dimensiones. Ademas, indica la linea a seguir para mejorar la calidad de un servicio y que,
fundamentalmente, consiste en reducir determinadas discrepancias, para lograr satisfacer las
expectativas de los clientes y asi asegurar la supremacia de la empresa en el mercado. Este método
tampoco se utiliza en esta investigacién debido a que es de dificil aplicacion pues se hace muy
engorrosa la reformulacion de las preguntas de las encuestas para aplicarlas al objeto de estudio en
cuestion, dandose el caso de preguntas que no podran ubicarse dentro de las cinco dimensiones de la
satisfaccion del cliente. Otro elemento que provoco el rechazo de este método fue el hecho de que el
mismo esta enfocado en la medicion de la satisfaccién de los clientes externos y no los internos, como

es el caso que se persigue con este estudio.

Después de analizados los métodos anteriores, se decidié que el idéneo para la investigacion era la
encuesta, pues brinda un amplio margen de accion a la hora de ajustar las mismas, para adecuarlas a
las caracteristicas de la Universidad o de otra institucién cualquiera. Las encuestas permiten agregar

todas los parametros necesarias para medir la satisfacciéon del cliente.

Los métodos para medir la satisfaccion de los clientes de una empresa, son utilizados
fundamentalmente para asegurar la satisfaccion de los clientes externos de las mismas, con el fin de
asegurar la fidelidad de los mismos y mantener a la empresa en un lugar cimero en el escalafén del
mercado mundial. Sin embargo, si estos métodos se aplicaran para conocer ademas la satisfaccion de
los clientes internos de la empresa, serian aun mayores los beneficios que esta obtendria de su
trabajo. Es preciso explicar que el ajuste de los métodos de evaluacion de la satisfaccion del cliente a
los clientes internos no es un proceso complejo, solo se necesita interés para conocer cuales son los
factores que dificultan el trabajo de los clientes internos, es decir sus insatisfacciones v,
posteriormente, la aplicacion de las medidas necesarias para cambiar la situacion. De més esta decir

gue, cuando se aplica un método de evaluacion, los clientes, internos o externos, esperan cambios en
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el funcionamiento de la empresa que evidencien que sus sugerencias e inquietudes fueron tomadas en

cuenta.

1.6 Satisfaccion del cliente. Situacion en Cuba.

El logro de la calidad se ha convertido en un deseado logro de diferentes organizaciones a nivel
mundial, Cuba no esta fuera de esta gran competencia por obtener una calidad que demuestre clientes
satisfechos y, para aumentar el interés de las diferentes empresas, entrega anualmente el Premio
Nacional de Calidad de la Republica de Cuba, del que son merecedoras las organizaciones que se
hayan distinguido por contar con métodos de valor para gestionar la calidad. La entrega de este premio
constituye un aval de que el trabajo realizado por los trabajadores del lugar ha sido reconocido y de

que los clientes también tienen una buena opinion.

La sociedad exigente en la que se vive propicia que cada dia las empresas tengan que esforzarse mas
para lograr un cliente satisfecho, pues las necesidades de los clientes varian con el tiempo y las
entidades deben marchar al mismo ritmo que ellos. En Cuba se ha avanzado mucho con respecto a
este tema, ya que existen diferentes organizaciones que ofrecen servicios con gran calidad y
mantienen a sus clientes contentos y fieles a ellas. Tal es el caso de diferentes hoteles cubanos que se
destacan por obtener méritos, pues trabajan arduamente por brindar servicios con calidad a lo que se

le suma la satisfaccién de sus clientes.

A pesar de que la sociedad cubana ha dado notables pasos para obtener la Calidad Total y lograr
clientes satisfechos, ese trabajo se ha enfocado méas en el logro de la calidad en los servicios y se ha
dejado a un lado el mundo del desarrollo del software, tan es asi que no existen métodos establecidos
para medir esta satisfaccién. Esto constituye un error, pues conocer qué es lo que no esta siendo
agradable para los clientes constituye un punto a favor de la empresa. Otro aspecto que no recibe la
atencion que merece es el conocimiento por parte de una empresa de la satisfaccion que sienten los
clientes internos mientras desarrollan su trabajo, en este sentido se considera que se debe girar un
poco la atencién pues la base para lograr la calidad es precisamente un trabajo realizado con

entusiasmo.
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1.7 Conclusiones parciales.

Después de realizar un andlisis sobre diferentes temas importantes a conocer para el desarrollo de la

investigacion, se arrib a las siguientes conclusiones:

v El cliente define si un producto tiene usabilidad o no segun el grado en este satisfaga sus
necesidades.

v Las organizaciones deben estar enfocadas al cliente, se deben a ellos, es por eso que deberan
identificarlos, conocer sus necesidades y ser capaces de superar sus expectativas.

v Para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes internos de la Facultad 15, es necesario
realizar un estudio sobre la situacion actual existente, para identificar sus problemas y lograr mejoras

en los mismos.
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CAPITULO 2: CARACTERIZACION DE LA ESTRUCTURA QUE SOPORTA
EL PROCESO DE DESARROLLO DE SOFTWARE DE LA FACULTAD 15
PARA EL DISENO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION.

2.1 Introduccion.

En el presente capitulo, se realiza la descripcién del objeto de estudio, a partir del diagnostico de la
situacion actual. Se propone un método que permita, después de la valoracion de sus ventajas y

desventajas, evaluar la satisfaccion de los clientes internos, teniendo presente sus caracteristicas.

El objetivo general de este capitulo es caracterizar el proceso de desarrollo de software que se lleva a
cabo en la Facultad 15, analizando de cerca todas aquellas situaciones que influyen negativamente en
el mismo. Se realizard ademas un estudio del estado de la satisfaccion existente en los clientes
internos, es decir, el grado de importancia y aplicacion que tiene este factor durante el proceso de
desarrollo de software en la Facultad; obtenido como resultado de las entrevistas realizadas (Ver
Anexo #2), a los directivos de los centros de desarrollo existentes en la Facultad. Después de hacer un
analisis de los diferentes métodos existentes en la actualidad para medir la satisfaccion de los clientes,
se decidi6 utilizar el método de las encuestas, por ser el que mejor se adhiere a las caracteristicas y
objetivos que se persiguen en esta investigacion, apoyandose en el método Delphi, el cual reunira un
namero de expertos en el tema a abordar, la satisfaccion del cliente. Cada experto dara a conocer
todos los elementos que él considera influyen, de una forma u otra, en la satisfaccion de los clientes.
Para el caso en particular que se estudia, seria la satisfaccién de los clientes internos, es decir,
nombrara todos los factores que intervienen en la satisfaccion de los clientes internos, en el proceso de
desarrollo de software. A partir de ahi, se ira dando valor de importancia a los factores nombrados,
hasta obtener aquellos cuya importancia es superior al 60%, los cuales estaran presentes en la
encuesta a realizar, para medir la satisfaccién de los clientes internos. Se abordara ademas todo lo
relacionado con el método, valorando sus caracteristicas mas notables, aplicaciones y funcionamiento,
demostrando de esta forma que es el mas indicado para arribar a resultados satisfactorios en esta

investigacion.
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2.2 Caracterizacion de la estructura que soporta el proceso de desarrollo de

software de la Facultad 15.

La Facultad 15 surge de la unién de las ya existentes Facultades 3 y 4, como resultado de la
reestructuracion llevada a cabo en la Universidad, la cual tiene dos objetivos fundamentales: primero,
dar mayor organizacién al proceso de produccion, debido a que en estas facultades se realizaban
proyectos similares, dirigidos a satisfacer las necesidades de un mismo sector, por lo que se decidio
darles una direccion unica, lo que desemboco en el ahorro del esfuerzo humano y material; el segundo

es permitir el cumplimiento de los contratos establecidos con los clientes de la entidad.

Actualmente, la Facultad 15 cuenta con un total de 367 profesores y mas de 1000 estudiantes
matriculados, los cuales estdn en su mayoria involucrados en el proceso de produccion en los dos
centros de desarrollo, en los cuales estan agrupados todos los proyectos pertenecientes a la Facultad,
Centro para la Informatizacion de la Gestion de Entidades (CEIGE) y el Centro de Gobierno Electrénico
(CEGEL), segun los objetivos que estos persiguen. Se pretende ademas que el grupo de cambios que
se lleva actualmente en la Facultad, permita la estandarizacion del proceso de desarrollo de software,
este es un movimiento lento en el cual es preciso dar cada paso en su momento y conscientemente,
para evitar incurrir en errores de dificil correcciébn. Después de las entrevistas realizadas a los
directivos de los centros de la facultad, se pudo llegar a la conclusion de que existia una gran cantidad
de proyectos, los cuales a pesar de estar dirigidos a cumplir las necesidades de un mismo grupo de
sectores o clientes, distaban muchos unos de otros en aspectos organizativos, de produccién y de
gestion interna. Por ejemplo algunos proyectos, como es el caso de ERP(Planificacién de Recursos
Empresariales), usan como metodologia de desarrollo la metodologia agil XP, habiéndola ajustado
anteriormente a las caracteristicas del proyecto, obteniendo como resultado una metodologia agil que
genera otros artefactos de interés para el equipo de trabajo, que no estaban anteriormente
involucrados en el proceso descrito por la metodologia; mientras que otros proyectos, incluso aquellos
pertenecientes a un mismo centro, utilizan la metodologia robusta Rational Unified Process (RUP) o
modificaciones cercanas como es el caso del proyecto ADUANA. Una situacion muy similar se
presenta al hablar de los Sistemas Operativos (SO) utilizados. Cierto es que a pesar de encontrarse el
pais enfrascado en la transferencia hacia el Software Libre, son muchos los proyectos de la Facultad
gue aun utilizan SO y herramientas privativas, aunque es preciso sefialar también que esto muchas
veces se debe a las restricciones impuestas por los clientes finales. Por otra parte, aquellos que

emplean el Software Libre, en ocasiones no explotan todas sus ventajas, basando las decisiones
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acerca de las tecnologias en estudios poco profundos. Igualmente ocurre cuando se habla de Bases

de Datos y Lenguajes de Programacién, resulta dificil llegar a un consenso unificado.

Es preciso decir que muchos de los proyectos de la Facultad 15 son de nuevo surgimiento, es decir,
gue estan algunos en su fase de inicio y otros en proceso de acondicionamiento en los locales; es por
ello que estos proyectos estan comprendidos como parte de la poblacién pero no seran analizados en
la muestra a tomar, ya que no estdn en condiciones de contestar algunas de las preguntas de la
encuesta para la medicion de la satisfaccion del cliente interno, por lo que no arrojaran datos de interés
0 determinantes para el estudio.

Si se fuera a realizar una descripcién del proceso de desarrollo de software llevado a cabo en la
Facultad 15, habria que plantear como una de sus principales caracteristicas, la gestion de los
requisitos, es decir, a diferencia de otros procesos de desarrollo, en su mayoria apegados a la
metodologia RUP, que se centran en el modelado y la gestion de Casos de Uso (CU), en este nuevo
proceso no se modelan los CU y si se hacen diagramas conceptuales. A grandes rasgos, los pasos a
seguir para desarrollar un proyecto dentro de la Facultad serian: primeramente, a partir de la
identificacion de los requisitos, se detalla la arquitectura, esta seré la que en mayor medida cumpla las
particularidades que el producto debe tener. Se divide la misma en funcién de crear una serie de
componentes, los cuales daran cumplimiento a los requisitos y por Ultimo, la integracion de estos

componentes para desembocar en el producto a desplegar.

Como es légico, todo cambio trae aparejado una serie de consecuencias, porque se quiera o0 no, esta
en la naturaleza humana la resistencia al cambio. Esta entidad no esta exenta de esto; s6lo se puede
tratar de identificar los factores negativos y tratar de revertirlos antes de que los estragos causados por
los mismos sean devastadores. Entre los elementos negativos de mayor incidencia en el proceso de
produccion, se puede destacar la formacién y renovacion constante del personal, conformado en su
mayoria por estudiantes y profesores recién graduados, desprovistos de la experiencia y los
conocimientos necesarios, lo que los lleva a la continua investigacion y superacion. Es una linea muy
delgada la que divide a este elemento; por un lado lo positivo de contar con un personal
frecuentemente en superacion, pues las tecnologias se modifican muy rapidamente y si el personal se
acostumbra a estar en la busqueda permanente de informacion, sera practicamente imposible que se
guede rezagada la entidad en el mercado. Sin embargo, por otro lado, la demora que provoca el

cambio y adquisicion de personal continuamente, al que hay que formar, crea un ciclo infinito, impartir
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un conocimiento una y otra vez para instruir al personal. La fortaleza que se identifica en todo lo
anteriormente planteado es el entusiasmo de los equipos de desarrollo ante el proceso de aprendizaje
continuo. También se identifican los problemas organizativos, los cuales se derivan del hecho de ser la
UCI una universidad de nuevo tipo, enfrascada en un proceso de cambio, el cual desciende hasta cada
una de sus facultades y ahora, hasta la unidad mas interna, los centros de produccién, actualmente en

plena evolucién.

2.3 Diagnostico actual sobre la satisfaccion del cliente interno.

Actualmente, la satisfaccion del cliente interno en la Facultad 15 es de dificil definicién, debido a que
no existe, en los 8 afios que tiene de fundada la Universidad, ningun estudio referido al nivel de
satisfaccion de los clientes internos, que sirva como precedente para establecer las acciones a realizar

para direccionar el proceso de desarrollo hacia la mejora continua.

2.4 Analisis de las herramientas utilizadas para el diagnostico.

Se utilizan en esta investigacion diferentes herramientas basicas, en ramificaciébn con otras técnicas
cualitativas y cuantitativas que apoyan el estudio y comprensién de los resultados obtenidos después
de la aplicacion de estas Ultimas. A continuacion se explican los usos de las mismas en el desarrollo

de la investigacion.

Entrevistas: Consiste en un interrogatorio dirigido por un investigador, entrevistador, con el propdsito
de obtener informacién de un sujeto entrevistado, en relacién con un aspecto en especifico. Se utiliza
para conocer las opiniones de algunos grupos del personal, que son de interés para el desarrollo de

este estudio.

Esta técnica es usada en la investigacion, para hacer un acercamiento a los puntos de vista de los
directivos del proceso productivo que se lleva a cabo en la Facultad 15, en aras de establecer las
bases que permitan la comprension de este proceso, para a partir de este primer paso, establecer la
continuidad de la investigacion, encaminandola hacia los diferentes frentes de accion que se deberan

analizar para arribar a conclusiones.

Encuestas: Mediante la encuesta se pueden determinar las actitudes y motivaciones de los grupos

objetivos, comprobar las relaciones entre las actitudes, caracteristicas y/o conducta de los grupos
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objetivos y la evaluacién de la concienciacion. Durante la aplicacién de esta técnica, se establece una
comunicacion con el sujeto, la cual es un proceso de relacién biunivoca, ya sea escrita o verbal, que
necesariamente facilita los datos que se necesitan, la captacion de la informacién durante el proceso
de comunicacion se realiza mediante un cuestionario. Esta herramienta permite la recoleccion de las

opiniones de los clientes internos, acerca de los elementos que influyen en su satisfaccion.

Las encuestas son una herramienta fundamental en la validacién de esta investigacion, pues es
mediante estas que se recogeran todos aquellos datos que seran posteriormente analizados para
obtener las medidas, a favor de asegurar y mantener la satisfacciéon de los clientes internos del
proceso de desarrollo de software, en la Facultad 15. Ademas, en estas quedaran plasmadas las
preguntas referidas a la satisfaccion del cliente, derivadas de los elementos que la influencian,
obtenidos a partir de las entrevistas realizadas.

Gréficos: los graficos permiten representar los datos en diferentes formatos visuales, para una mejor
comprension del gran volumen de datos utilizados y como una visualizacion concreta de determinadas

conclusiones, a las que se puede arribar a partir de analizar los datos recopilados.

Presentan los datos en forma de dibujo, de tal modo que se puedan percibir facilmente los hechos
esenciales y compararlos con otros. Esta herramienta se emplea en la investigacién con el objetivo de
representar los resultados obtenidos de forma mas agradable al usuario. Muchas veces, estos
instrumentos constituyen el medio mas efectivo, no s6lo para describir y resumir la informacion, sino

también para analizarla.

Todas estas herramienta, unidas a otras que se analizaran mas adelante, juegan un papel muy

importante en el desarrollo de esta investigacion y aseguran el arribo a conclusiones realistas.

2.5 Identificacion de los parametros para el disefio de la encuesta.

La identificacién de los pardmetros para el disefio de la encuesta se baso6 en la filosofia del método de
expertos o Delphi por rondas, que permite como su nombre lo indica determinar las prioridades que

tienen un grupo de expertos de acuerdo a un tema especifico. (Ver Anexo #8)
La eleccidon de los expertos se encamind a reunir un grupo de personas expertas en el tema y que

ademas, le prestasen seriedad al asunto. Otra de las caracteristicas positivas del método es que le

permite a un experto poder cambiar su opinién sin que nadie le llame la atencién por ello, aspecto muy
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importante pues ayuda a la reflexion de qué es lo mejor en realidad. Permite que los expertos vayan
conociendo los distintos puntos de vista y puedan ir modificando su opinion si los argumentos
presentados les parecen mas apropiados que los suyos. Las respuestas del grupo estan dadas en
forma estadistica, presentando todas las opiniones indicando el grado de acuerdo que se ha obtenido

con cada planteamiento.

Por ser la Universidad de las Ciencias Informéticas un lugar con gran adelanto computacional, se
decidi6 realizar lar rondas por correo electronico. Para su aplicacion, a cada experto se le enviaron los
puntos que se consideraban importantes para la confeccion de la encuesta. Los expertos analizaron la
propuesta y cada uno pudo agregar lo que consideraba que debia incluirse, que serian todos aquellos
atributos que de una forma u otra influyen en la satisfaccion de los clientes. Para la aplicacion, se

siguieron los siguientes pasos:

v Union del grupo de expertos. Las personas escogidas fueron especialistas en el tema a
abordar, con el objetivo de que fueran capaces de determinar correctamente los atributos a evaluar.

4 Primera ronda. En este paso, se procedié a enviar la propuesta inicial, que contenia una serie
de parametros. Se elabord la matriz de atributos (Ver Anexo #8) donde A son las atributos nombrados
por los expertos y E son los expertos, aqui se sefiala qué expertos consideran qué atributos son
importantes y lo sefialan con una cruz.

4 Segunda ronda. Se corroboré la opinion de los expertos, entregandoles la matriz que fue
realizada a raiz del paso anterior, con el objetivo de que agregaran cualquier detalle que pudiera haber
faltado en su opinién anterior y de ahi surge una nueva matriz con los cambios. Se calcul6 el Factor de
Concordancia para saber cuales atributos serian finalmente los que estarian en la encuesta.

v Tercera ronda. Una vez identificados los parametros que los expertos consideran que son los
gue no deben dejar de estar en las encuestas, se envian nuevamente para que se conozca como

guedaria elaborada la encuesta.

La utilizacion de la filosofia que sigue el método Delphi tiene mucha aceptacién a nivel mundial por las
caracteristicas que presenta, es por ello que se considera que es el idoneo para determinar cuales son
los atributos que estaran en la encuesta para evaluar la satisfaccién de los clientes internos durante el

proceso de desarrollo del software de la Facultad 15 en la UCI. (Ver Anexo 8)
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2.6 Disenio de la encuesta para la medicion de la satisfaccion de los clientes

internos.

Cuando se disefia una encuesta se deben tener en cuenta una serie de elementos, para que cumpla
cabalmente con los objetivos para los cuales se cred, es decir, que arroje resultados reales. Lograr una
encuesta aceptable no es un proceso facil, de hecho para lograrlo se ha de pasar primero por una

serie de revisiones y auln asi, esta contendra errores.

Normalmente las encuestas son empleadas para recoger las opiniones de ciertas partes de una
poblaciéon acerca de un factor dado. En este caso particular las encuestas estdn encaminadas a
determinar el nivel de satisfaccion que presentan los clientes internos de los proyectos productivos de
la Facultad 15 durante el proceso de desarrollo de software.

El objetivo de toda encuesta es poder obtener resultados que permitan a los directivos de la
organizacion saber en qué se esta fallando y a partir de ahi, poder tomar medidas correctivas; las
encuestas de este estudio no son la excepcion. Para lograrlo, es preciso primeramente, disefiar una

encuesta con calidad, lo cual permitir4 obtener los resultados esperados.

Las encuestas deben ser disefiadas de manera sencilla y atractiva de forma tal que generen en los
encuestados los deseos de responderlas. Ademas deberan estar libres de ambigliedades, para que los
resultados que arrojen sean realistas, las preguntas deberan ser especificas y concretas, ubicando al
principio de la encuesta las preguntas mas sencillas. Las encuestas no deberan ser muy largas, de
forma que se evite agobiar a los encuestados y robarles demasiado tiempo. Su disefio debe permitir

recolectar los datos de forma sencilla, para facilitar el trabajo de los encuestadores.

Los encuestadores seran personas ajenas a los encuestados, de manera tal que se evite la toma de
represalias por parte de los primeros ante algunas opiniones planteadas. Estos, normalmente se
rehlsan a contestar, debido a que consideran que sus opiniones no seran tomadas en cuenta, o por
miedo a desquites; es por ello que las encuestas deberan ser anénimas y los encuestadores mostraran
el debido interés para acabar con los prejuicios, dejando libertad de accion a los encuestados en el
momento de contestar las encuestas, para que estos no se vean presionados o influenciados por algin
tipo de opinién. Ademas, tendran la libertad de decidir si quieren o no realizar la encuesta y el

momento en el cual quieren hacerlo.
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Las encuestas deben reflejar todos los elementos que se consideren de interés, por lo cual los
encuestadores deberan haber realizado antes un estudio del tema, para estar empapados del mismo y
evitar hacer referencia en la encuesta a aspectos que realmente no sean de interés o no vayan a

arrojar datos determinantes.

La encuesta estara dirigida a evaluar la satisfaccion de los clientes internos, partiendo de los
parametros planteados por los expertos en la aplicacion del Método Delphi. Dichos pardmetros se
ubicaran en las dimensiones dirigidas a evaluar la satisfaccion de los clientes. A continuacién, se

explican las dimensiones que se utilizan en el disefio de la encuesta:

v Elementos tangibles: se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

v Fiabilidad: indica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa.

v Capacidad de respuesta: alude a la disposicion de ayudar a los clientes para proveerlos de un
servicio rapido.

v Seguridad: conocimientos y atencién mostrados por los empleados y habilidad de los mismos
para inspirar confianza y credibilidad.

v Empatia: atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus competidores.

v Motivacion: Es todo aquello capaz de estimular a una persona a la realizacion de determinadas
acciones y a persistir en ellas hasta el cumplimiento de sus objetivos, esta vinculado a los conceptos

de voluntad e interés.

Los clientes internos de los proyectos seleccionados deberdn contestar 2 encuestas, una primera
referente a las expectativas y otra a las percepciones; en la primera se analizan las esperanzas que
tenian los integrantes del proyecto antes de entrar al mismo, lo que esperaban de él. Mientras, la
segunda encuesta sera un enfoque diferente al de la primera, pero referido a los mismos elementos,
s6lo que esta vez estara dirigido a conocer cuantas de las esperanzas o expectativas de los clientes
internos se cumplieron luego del ingreso al proyecto, es decir cuanto de lo que esperaban era cierto o
se cumplié. Se hicieron 2 tipos de encuestas, el primer par para aplicarselas a los integrantes de
proyectos de desarrollo (Ver Anexos #4 y #5) y el segundo para proyectos de prestacion de servicios
(Ver Anexos #6 y #7).
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Seguidamente, se muestra la distribucion de los elementos identificados, que permitiran evaluar la

satisfaccion de los clientes internos de los proyectos productivos durante el proceso de desarrollo de

software en la Facultad 15, ubicandolos en cada una de las dimensiones identificadas en esta

investigacion para evaluar la calidad. La figura muestra la relacion: elemento a evaluar, pregunta y

dimension a la que pertenece, plasmando de manera clara la ubicacion de los mismos en la encuesta,

para facilitar el posterior procesamiento de los datos.

Tabla 1. Distribucion de las preguntas por cada una de las dimensiones que conforman la encuesta.

Rango de las preguntas

Dimension

Tema que aborda

1-2

Tangible

Condiciones de trabajo
Equipamiento adecuado

Fiabilidad

Planificacién eficiente

Metodologia adecuada
Documentacién necesaria

Interés en la solucibn de los
problemas

Capacidad de respuesta

Mejora del proceso de desarrollo de
software

Respuesta a las inquietudes

Sistema de gestién de cambios

14 -17

Seguridad

Horarios de trabajo adecuados
Niveles de acceso a la informacion
segun los roles

Adecuada asignacion de roles

18 - 20

Empatia

Directivos comprensivos
Atencién personalizada
Estrategia de trabajo
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Reconocimiento al trabajador
Capacitacién y superacion

Ambiente laboral

Comunicacion entre los diferentes
niveles jerarquicos

21-24 Motivacién

Elaboracién propia. 2010

Los clientes, para valorar la calidad de un producto, tienen en cuenta el cumplimiento de las
dimensiones explicadas anteriormente, o lo que es igual, la satisfaccidbn que experimenta ante cada
una de esas dimensiones, luego de haber usado el producto. Es por ello, que las encuestas
encaminadas a evaluar la satisfaccion de los clientes, deberan contener aspectos que permitan medir
la satisfaccion en estas dimensiones, de lo contrario los resultados obtenidos no serian concluyentes;
de ahi la importancia de abarcar en las encuestas la mayor cantidad posible de elementos que influyan

en la satisfaccion.

La obtencion de los datos a recoger en la encuesta estara regida por la utilizacion de técnicas de
estadistica descriptiva, a través de ellas se seleccionara la muestra representativa de la poblacién a la
cual se aplicara la encuesta. (Ver Anexo #3)

2.7 Técnicas estadisticas.

Las técnicas estadisticas sirven de apoyo a la comprension de la variabilidad de los datos; justificando
asi la toma de decisiones, con el fin de mejorar el proceso productivo y lograr una utilizacion eficiente
de los datos. El andlisis estadistico de los datos proporciona las bases para un mejor conocimiento de

las causas que provocan la variabilidad, e incluso sirve para prevenir las consecuencias de la misma.

2.7.1 Estadistica descriptiva

La Estadistica Descriptiva se ocupa de la descripcion de datos experimentales, donde los datos son
ordenados, resumidos y clasificados, con objetivo de tener una vision mas precisa y conjunta de las
observaciones. También estadn entre los objetivos de la Estadistica Descriptiva el presentarlos de tal
modo, que permitan sugerir 0 aventurar cuestiones a analizar en mayor profundidad, asi como estudiar
si pueden mantenerse algunas suposiciones necesarias en determinadas inferencias, como la de

simetria y normalidad, tratando de extraer conclusiones sobre el comportamiento de estas variables.
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La Estadistica Descriptiva describe, analiza y representa un grupo de datos, utilizando métodos

numeéricos y graficos que resumen y presentan la informacién contenida en ellos.

Paoblacion: También llamada universo o colectivo, es el conjunto de elementos de referencia sobre el

gue se realizan las observaciones.

Censo: Observacion y estudio de todos los elementos que componen la poblacion.
Muestra: Es un subconjunto de casos o individuos de una poblacion.

Muestreo: Procedimiento mediante el cual se extrae una muestra.

Caracteristica: Es el signo o detalle que interesa observar en la poblacién.

Estas técnicas se usan para evaluar los datos obtenidos como resultado de la aplicaciéon de los
métodos utilizados en esta investigacion, para medir la satisfaccion de los clientes internos de los

proyectos productivos de la Facultad 15, durante el proceso de desarrollo de software.

Todas estas herramientas se emplean en el desarrollo de la investigacion, con el objetivo primero de
diagnosticar la situacién actual en la que se encuentra la estructura que soporta el proceso de
desarrollo de software en la Facultad 15, proponer luego el disefio del procedimiento que pretende
resolver el problema planteado en la investigacion y, finalmente, hacer un analisis de los resultados

donde se pueda llegar a obtener las posibles soluciones.

2.8 Conclusiones parciales.

El trabajo realizado en este capitulo de la investigacion permitié el arribo a una serie de conclusiones
gue se muestran a continuacion.

v’ La obtenciéon de resultados fiables en una encuesta depende en gran medida de la

visualizacion de los resultados, es decir, saber qué se pretende obtener de la misma, qué se

quiere averiguar. Aunque muchas veces sea dificil saber qué se quiere preguntar en una

encuesta, existen métodos para obtener estas preguntas, algunos muy sencillos, como la
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tormenta de ideas y otros mas completos, como es el método Delphi, es por esto que se
decidi6 seguir los fundamentos que propone para esta investigacion.

v' Las encuestas son por lo general el instrumento mas rapido para obtener la opinion sobre
determinados aspectos, siempre que se pregunte de forma correcta.

v El trabajo con encuestas requiere el apoyo de otras herramientas que ayuden a patentizar el

poder del instrumento y a visualizar de forma amena los resultados.
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CAPITULO 3: APLICACION DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

3.1 Introduccion.

Este capitulo recoge todo lo referente a la aplicacion del instrumento de medicion y al posterior andlisis
de los datos para la deteccién de todos aquellos factores que dificultan el proceso de desarrollo de
software. Brinda una evaluacion de la satisfaccion de los clientes internos de los proyectos productivos
de la Facultad 15, dividiéndose por centros durante el ya mencionado proceso de desarrollo de
software, se mostraran ademas las gréaficas de los resultados obtenidos y se llegara a conclusiones

realizando las comparaciones pertinentes.

3.2 Aplicacion de la encuesta.

Antes de la aplicacién de la encuesta, se selecciond una muestra representativa de la poblacién que
actualmente se encuentra en proyectos productivos en la Facultad 15. Para ello, se hizo un muestreo
estratificado y, con ayuda de las tablas de numeros aleatorios, se seleccioné el personal que debia ser

encuestado.

En el centro CEGEL la encuesta fue aplicada a 34 clientes internos de los proyectos existentes
actualmente en la Facultad 15, la seleccion de dichos proyectos fue de acuerdo al tiempo de creado
gue tienen los mismos, pues no cumple objetivo la realizaciéon de la encuesta si los clientes internos
aln no tienen percepciones sobre su participacion en el proyecto. A cada cliente se le aplicaron dos
encuestas; la primera mide sus expectativas al comenzar a trabajar en el proyecto y la segunda sus
percepciones, es decir, su opinion acerca de cémo realmente se desenvuelve el proyecto, para luego

establecer comparaciones entre ambos criterios.

En el caso del centro CEIGE la seleccion se hizo de la misma forma, asi como la aplicacién de la

misma, pero en este caso fueron encuestados 60 clientes internos. (Ver Anexo #3)

Los proyectos seleccionados para la evaluacién fueron: Sistema de Gestion Fiscal (SGF), Registros y
Notarias Il (RN), Calidad, Sistema Nacional Publico para Seguimiento de Inversiones y Sectores
(SINAPSIS), Convenio Cuba-Venezuela (CCV), Planificacion de Recursos Empresariales (ERP),
ADUANA y BANCO. Estos proyectos fueron seleccionados debido a su experiencia en el proceso de

desarrollo de software.
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3.3 Procesamiento de los Datos.

Con el objetivo de arribar a conclusiones sobre la satisfaccion de los clientes internos de la Facultad
15, después de aplicadas las encuestas se procedié a analizar los resultados obtenidos de ellas.
Después de la aplicacion de la encuesta en el centro CEGEL, se obtuvieron los porcentajes de los
diferentes niveles de satisfaccion del cliente para cada una de las dimensiones abordadas en la
encuesta. A continuacion, aparecen representados los resultados obtenidos para brindar un mayor

entendimiento de la situacion existente.

La grafica que aparece seguidamente representa la dimension de Elementos Tangibles; en ella se
puede apreciar que un 55.88% de los encuestados se siente insatisfecho en cuanto al trabajo
desarrollado en sus proyectos, referente a esta dimension. La encuesta arrojéo ademas que, solamente
el 44.12% de los participantes estan satisfechos lo que evidencia la amplitud del camino a recorrer ain
por parte de los directivos, para alcanzar la satisfaccidbn de sus clientes internos, lo que se vera

reflejado en la calidad de los productos de software desarrollados en la institucién.

M Satisfaccion

M Insatisfaccion

Figura 5. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimension. Elementos Tangibles en el centro CEGEL.

El siguiente grafico muestra los porcentajes referentes a la dimension de Fiabilidad, en él se aprecia
gue el nivel predominante en la poblacién es la insatisfaccidon que representa un 52.24% del total de

encuestados.
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m Satisfaccion

M Insatisfaccion

Figura 6. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Fiabilidad en el centro CEGEL.
La figura que aparece a continuacion arroja los datos referentes a la dimension Capacidad de
Respuesta, donde se puede ver que el porcentaje mayoritario es el de la poblacién satisfecha, que

alcanza valores superiores a los resultados obtenidos por las dimensiones anteriores llegando hasta un

52.44% de clientes satisfechos.

Figura 7. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimension Capacidad de Respuesta en el centro CEGEL.

M Satisfaccion

W |nsatisfaccion

Esta dimension que se grafica seguidamente es la de Seguridad y muestra que los proyectos del
centro CEGEL dedican gran parte de su atenciéon a cumplir este aspecto, es por ello que sus clientes
internos se encuentran satisfechos, representando un 61.42% de la muestra escogida.
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W Satisfaccion

M |nsatisfaccion

Figura 8. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimension Seguridad en el centro CEGEL.

Los datos representados a continuacion demuestran que en la dimension Empatia los clientes internos

se sienten satisfechos y alcanza el valor de 57.84%.

M Satisfaccion
M Insatisfaccion

Figura 9. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimension Empatia en el centro CEGEL.

La dimension de motivacion representada en la siguiente gréfica arroja el mejor resultado a los clientes

internos satisfechos, con un 66.91% del total de encuestados.

M Satisfaccion

M Insatisfaccion

Figura 10. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensiéon Motivacion en el centro CEGEL.
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El grafico presentado a continuacion es un compendio de todas las dimensiones contenidas en la

encuesta aplicada en el centro CEGEL, en ella se observa que los mayores valores de insatisfaccion

se ubican en las dimensiones de Elementos Tangibles y Fiabilidad, con resultados superiores al 50%.

De la misma forma, los mayores porcentajes de clientes satisfechos estan en las dimensiones

Seguridad y Motivacion, siendo estos los Unicos casos donde se excede el 60%.

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
‘ 40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

1l

Elementos
Tangibles

Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Motivacion
de
Respuesta

M Satisfaccion

M Insatisfaccion

Figura 11. Variacion de la satisfaccion del cliente en cada una de las dimensiones en el centro CEGEL.

La aplicacion de la encuesta en el centro CEIGE de la Facultad 15 arrojé importantes resultados, que

permitieron establecer comparaciones sobre el trabajo que se realiza en cada uno de los centros. A

continuacion se muestran los porcentajes obtenidos en cada dimension.

La gréfica siguiente representa el por ciento de satisfaccion e insatisfaccion en la dimension Elementos

Tangibles; como se aprecia es mayoritario el porcentaje de satisfaccion que alcanza un 52.5%.
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m Satisfaccion

M |nsatisfaccion

Figura 12. Porcentaje de satisfaccién del cliente interno para la dimension Elementos Tangibles en el centro CEIGE.

En el caso de la dimensién Fiabilidad en el centro en cuestiébn, como se observa en la figura 14, existe
un porcentaje de insatisfaccién que alcanza un nivel superior al 55 % de los encuestados, lo que indica

gue de alguna manera no se esta llevando a cabo un buen trabajo en este sentido.

Figura 13. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Fiabilidad en el centro CEIGE.

M Satisfaccion

M Insatisfaccion

Los valores obtenidos en la dimensién siguiente son una muestra de que las direcciones, tanto de
proyecto como de la Facultad, deben enfocar mucho mas su empefio en responder a las inquietudes
de sus trabajadores, para que asi logren calidad en el trabajo que realizan; se considera esa la
principal razon por la cual el nivel de insatisfaccion alcanza el 50.67% de los encuestados. A pesar de
gue los valores estan bastante parejos es necesario que la direccion de los proyectos vuelque su

trabajo en atender las inquietudes de sus trabajadores.
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M Satisfaccion
M Insatisfaccion

Figura 14. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Capacidad de Respuesta en el centro CEIGE.

En los resultados obtenidos graficados posteriormente de la dimension Seguridad, es importante
sefialar que el nivel de satisfaccion de los clientes internos supera la insatisfaccion, alcanzando un
valor de 57.5%.

W Satisfaccion

M Insatisfaccion

Figura 15. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Seguridad en el centro CEIGE.

La figura mostrada a continuacion muestra una igualdad en los criterios de satisfaccion e
insatisfaccion. Este aspecto no se considera positivo pues se debe trabajar para lograr que la

satisfaccion supere ampliamente a la insatisfaccion.
m Satisfaccion
M [nsatisfaccion
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Figura 16. Porcentaje de satisfaccién del cliente interno para la dimensiéon Empatia en el centro CEIGE.

En la gréfica correspondiente a la dimension de Motivacion se obtuvo un nivel de satisfaccion que

alcanza un 52.92% de los clientes encuestados.

M Satisfaccion

M Insatisfaccion

Figura 17. Porcentaje de satisfaccion del cliente interno para la dimensién Motivacion en el centro CEIGE.

En la gréfica siguiente, se observan las variaciones entre las diferentes dimensiones evaluadas para
obtener el nivel de satisfaccion de los clientes internos. Como se puede observar, los valores mas altos
de insatisfaccion se encuentran en las dimensiones de Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y Empatia,

gue estan tocando, e incluso en el caso de la primera sobrepasando el 50%.

En el caso de la dimension Empatia existe una igualdad de pensamiento, aspecto que no se considera
positivo, pues la misma cantidad de clientes internos se encuentran satisfechos e insatisfechos, lo que
demuestra la necesidad de llevar a cabo acciones para mejorar las estrategias de trabajdo con el

objetivo de mejorar el porcentaje de satisfaccion de los clientes internos.
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Figura 18. Variacion de la satisfaccion del cliente en cada una de las dimensiones en el centro CEIGE.

De manera general, en la Facultad 15, los porcentajes referentes a la satisfaccion e insatisfaccién no
son altos ya que ninguno llega a alcanzar el 60%, los valores de insatisfaccion en las diferentes
dimensiones no se encuentran muy altos pues no exceden el 50%, mientras que la satisfaccion supera
en 3 dimensiones este valor, demostrando que en la Facultad 15 el proceso de desarrollo de software
gue se lleva a cabo es aceptado por los clientes internos que se ven inmersos en él. Lo planteado
anteriormente no quiere decir que todos los esfuerzos estén hechos ya, se considera necesario un
trabajo continuo para lograr mantener este nivel de satisfaccion y ademds lograr superar los

porcentajes que se muestran a continuacion.
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Figura 19. Variacion de la satisfaccion del cliente en cada una de las dimensiones en la Facultad 15.

En la Facultad 15, luego de la aplicacion del instrumento de medicion y el andlisis de los resultados

obtenidos, se demostr6 que el nivel de satisfacciébn imperante entre los clientes internos es la

satisfaccion, el cual alcanza un 52.14%. La siguiente grafica muestra que los porcentajes de los niveles

de satisfaccion e insatisfaccion estdn proximos, lo que significa que a pesar de que el estado

predominante sea la satisfaccion hay que continuar con el desarrollo de tareas para afianzar la

satisfaccion de los clientes puesto que el porcentaje dista bastante del 100%.

M Satisfaccion

M Insatisfaccion

Figura 20. Evaluacion de la satisfaccion de los clientes internos en los proyectos productivos de la Facultad 15.
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A pesar de que se encuentran satisfechos los clientes internos de manera general existen diferentes
problemas que los aquejan y que son los causantes de que en algunas ocaciones el trabajo realizado

no sea el mejor.

3.4 Analisis de resultados. Diagrama de Ishikawa.

Las encuestas mostraron que cada cliente tiene una opinion bastante diferente sobre el proceso de
desarrollo de software que se lleva a cabo actualmente en la Universidad y que, existen algunos
problemas que es necesario que se resuelvan, para lograr clientes internos satisfechos con el trabajo

gue realizan en su equipo.

Para la identificacidbn de las dificultades que se presentan durante el proceso de desarrollo del

software, se calcularon diferentes porcientos que arrojaron insatisfacciones en los siguientes aspectos:

v’ El laboratorio asignado a cada proyecto no se considera visualmente atractivo ademas de que no se
encuentran siempre limpios, organizados y con buena iluminacion.

v' Una gran cantidad de clientes internos opina que la planificacion de cada una de las fases de
desarrollo del proyecto no siempre es comunicada anticipadamente.

v’ Los plazos para realizar las tareas y las actividades propuestas en el proyecto sufren
modificaciones.

v Un por ciento importante de los clientes internos de diferentes proyectos encuestados consideran
gue la documentacion que conforma el expediente de proyecto recogida durante el proceso de
desarrollo del software no es la que realmente se necesita.

v Se considera ademas, que los directivos de la facultad no estan siempre solicitos para ayudar a
mejorar el funcionamiento del proceso de desarrollo del proyecto.

v El rol asignado a cada integrante del proyecto no siempre esta de acuerdo a sus capacidades y
conocimientos.

v Los lideres de proyectos no brindan una atencién personalizada, debido a que no conocen las
individualidades de los integrantes de su equipo.

v' El trabajo de los integrantes mas destacados del proyecto no es reconocido.

v El equipo de trabajo en cada proyecto no tiene interés de realizar correctamente las tareas que se le
asignan desde la primera vez, para evitar repetirlas.

v Ante la ocurrencia de un problema, el equipo de trabajo no vuelca todos sus intereses en resolverlo.
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Para analizar las causas de los problemas detectados que se mencionaron anteriormente, se utilizé el
Diagrama de causa-efecto o Diagrama de espina de pescado. Esta estructurado con la forma de una
espina de pescado en cuyo eje horizontal van llegando lineas oblicuas, que representan las causas
valoradas como tales por las personas participantes en el analisis del problema. A su vez, cada una de
estas lineas que representa una posible causa, recibe otras lineas perpendiculares, que representan
las causas secundarias. Cada grupo formado por una posible causa primaria y las causas secundarias
que se le relacionan, forman un grupo de causas con naturaleza comuan. Es importante la utilizacion del
diagrama, pues permite realizar un profundo andlisis de las causas que originan un problema, con el

objetivo de lograr mejoras.

La primera fase de este diagrama muestra todos aquellos posibles factores que pueden originar alguno
de los problemas, la segunda fase luego de la tormenta de ideas, es la ponderacion o valoracion de
estos factores, a fin de centralizarse especificamente sobre los problemas principales. En este caso, se
realizé para todos los problemas que se identificaron al aplicar las encuestas, logrando un mayor

entendimiento del mismo.

Este diagrama servird para mostrar la relacion existente entre las causas que originan el problema
fundamental que se presenta en esta investigacion, el desconocimiento de factores que atenten contra
la satisfaccién en los clientes internos, durante el proceso de desarrollo de software de los proyectos
productivos de la Facultad 15, y a su vez las causas que las originaron, con el objetivo de poder
mostrar una visibn mas detallada del problema, donde se puedan apreciar las diferentes causas del
mismo y poder atacarlas individualmente, con una serie de medidas para evitarlas y asi poder

solucionar la problemética en cuestion.
Después de realizar un analisis de las encuestas, se arriba a la conclusion de que el problema en

cuestion es la insatisfaccion de los clientes internos en algunos aspectos, durante el proceso de

desarrollo de software de la Facultad 15. De ahi que surja el siguiente diagrama de espina de pescado:
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Los lideres no brindan
atencion personalizada.

Desconocimiento de la Directivos no solicitos para  El rol de los clientes internos no esta

planificacion de las fases. mejorar el proceso de de acuergdo a sus conocimientos
desarrollo del proyecto.

Los plazos de las tareas
sufren modificaciones.

Desigual participacion
enlasolucion de los
problemas.

Desconocimiento de las
individualidades del personal.

Exceso de documentacion.

Agllomeraclon de / Insatisfaccion de los
maguinas y personal. clientes internos
Poca limpieza, iluminacion
yventilacion.

Poco reconocimiento a los
integrantes destacados del
proyecto.

Poco interés en el equipo de
desarrolloen realizar
correctamente las tareas la

Pocas condiciones en los laboratorios. primera vez.

Figura 21. Diagrama de espina de pescado resultante de las encuestas.

En la figura mostrada anteriormente se delimita un problema principal y las causas del mismo, que
serian los seis subproblemas identificados a través de las encuestas y ellos a su vez contienen los
problemas que los generan. Todos estos problemas y subproblemas unidos, son la causa de la
insatisfaccion de los clientes internos de los proyectos productivos, en algunos aspectos durante el
proceso de desarrollo de software de la Facultad 15. Es por ello que todos los esfuerzos deberan estar
encaminados a solucionar cada uno de los problemas detectados y de esta forma, lograr la meta, la
satisfaccion plena de cada uno de los clientes internos de los proyectos productivos y con ello, elevar

la calidad en los productos de software.

3.5 Secuencia de pasos para determinar la satisfaccion de los clientes internos

en un proyecto de desarrollo de software.

Debido a la importancia que tiene para el éxito de un proyecto conocer si sus clientes internos estan

satisfechos con el trabajo que realizan, se hace imprescindible contar con la existencia de un conjunto
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de pasos que se adecuen a las caracteristicas propias del proyecto y que permitan identificar los
problemas que aquejan al grupo de trabajo. A continuacién, se muestran los pasos a seguir para la

evaluacién futura de la satisfaccion del cliente interno durante el proceso de desarrollo de software.

v Descripcion de la estructura que soporta el proceso de desarrollo de software. Caracterizacion
de los subprocesos en los cuales se ven envueltos los clientes internos, analisis de investigaciones
anteriores realizadas sobre el tema.

v Aplicacion del método de expertos. Identificacion de los atributos o pardmetros que deben
formar parte de las encuestas que posteriormente se les aplicaran a los clientes internos.

v Disefilo de encuesta. Elaboracion de las preguntas conformadas segun los pardmetros
obtenidos como resultado de la aplicacion del método experto.

v Aplicacion de la encuesta. Seleccion de una muestra representativa de la poblacion, a la cual
se le distribuiran las encuestas disefiadas.

v Andlisis de resultados. Procesamiento de los datos obtenidos una vez terminada la encuesta.
Realizacion de diagramas. Descripcion de la evaluacion de la satisfaccién de los clientes internos
obtenida. Identificacién de problemas.

v Diagrama de Ishikawa. Andlisis de las causas que originan los problemas detectados en las

encuestas de evaluacion de satisfaccion del cliente interno.

3.6. Conclusiones parciales.

La medicion de la satisfaccion del cliente no es un elemento aislado en la vida diaria de una institucion;
es preciso no s6lo medir la satisfaccion de los clientes, sino ademas aplicar los resultados obtenidos

en nuevas acciones que permitan mejorar la calidad del producto y con ello, aumentar su satisfaccion.

Luego de realizada la evaluaciéon de la satisfaccion de los clientes internos en los proyectos
productivos de la Facultad 15, el resultado obtenido fue de un 52.14% de clientes satisfechos del total

de encuestados.
Se identificaron los problemas que consideran los clientes internos que existen actualmente en el

proceso de desarrollo de software de la Facultad 15, los cuales en su mayoria giran en torno al poco

acondicionamiento de los laboratorios de proyecto y la gestién administrativa.
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CONCLUSIONES

Después de realizar la investigacion, se arrib6 a las siguientes conclusiones:
v Se obtuvo una evaluacion de la satisfaccion de los clientes internos en la Facultad 15, lo que
permite el establecimiento de futuras comparaciones al realizar otros estudios. La evaluacion obtenida
luego de la realizacion de la investigacion es de satisfaccion al obtenerse un 52.14% de clientes
satisfechos se considera que este es un porcentaje bajo y muy lejano del 100% lo que indica que gran
parte de los clientes internos aln se sienten insatisfechos con el procesos de desarrollo de software.
v Los clientes internos a pesar de estar en desacuerdo en diferentes aspectos del proceso de
desarrollo de software en el que se ven inmersos todos los dias se sienten motivados a trabajar, lo que
se demuestra al obtenerse un 57.98% de clientes satisfechos en la dimensién Motivacion, la cual fue la
de las que mayor porcentaje de satisfaccion presentd, antecedida sélo por la dimensién de Seguridad
con un 58.86%. Lo expresado anteriormente no implica que la direccibn de la Facultad debe
descuidarse de estos aspectos, pues se considera necesario llevar a cabo un proceso de mejoras para
aumentar los porcentajes antes planteados.
v Se identificaron los problemas que causan insatisfacciones dentro del grupo de clientes
internos. El problema fundamental encontrado fue la insatisfaccion de los clientes y de él se generaron
6 subproblemas que constituyen los que mas aquejan a los clientes internos, identificados por la gran
cantidad de clientes que asi lo consideraron. Los problemas que inciden en que exista un 47.86% de
insatisfaccion son:

e El desconocimiento de la planificacion de las fases.

e Los directivos no siempre estan solicitos para mejorar el proceso de desarrollo de

software.

e Elrol de los clientes internos no esta de acuerdo con sus conocimientos.

e Poco reconocimiento a los integrantes destacados del proyecto.

e Malas condiciones en los laboratorios.

o Poco interés en el equipo de desarrollo en realizar las tareas correctamente la primera

vez.

v Luego de realizada la investigacion se obtuvo un listado de los 6 pasos fundamentales a seguir
para realizar la evaluacion periddica de la satisfaccion de los clientes internos, con el objetivo de llevar

un control que permita mejorar el proceso de desarrollo de software.
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RECOMENDACIONES

A pesar de que la evaluacion obtenida de la satisfaccion de los clientes internos en la Facultad 15 es
positiva se recomienda:

v Que se realicen de forma periddica evaluaciones y asi, se podrd conocer el grado de
motivacién de los clientes internos en todos los momentos y se puedan establecer comparaciones, con
el fin de valorar el proceso de mejora que se haya llevado a cabo desde la tltima medicion realizada.

v Que la direccion de la Facultad 15 solucione los problemas detectados durante la realizacién de
las encuestas, para mejorar el proceso de desarrollo de software que se lleva a cabo y con ello,
obtener la satisfaccién de sus clientes internos, asi como aumentar la calidad de los productos que se
realizan en los centros de produccién con los que cuenta.

v Utilizar el Diagrama de Pareto, que permite, una vez identificadas las causas que originan los
problemas de insatisfaccion, enmarcar cuales de estos problemas deberan ser resueltos de forma
inmediata mejorando asi la situacion existente.

v Que se realicen futuras evaluaciones que cuenten con un analisis cuantitativo utilizando otros
métodos de medicion de la satisfaccion existentes para corroborar los resultados obtenidos u obtener
nuevos resultados que ayuden a mejorar el proceso de desarrollo de software.

v Para mediciones posteriores de la satisfaccion del cliente interno en la Facultad 15 se
estratifiqgue la muestra por roles, ya que ello no fue posible en esta investigacién por estar inmersa la

Facultad en un proceso de cambios que no lo permitié.
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ANEXOS

Anexo #1

AUTORES DEFINICION CRITERIO OBJETO FASE
Howad v Estado cognitivo derivado de la Estado Sdecuacicn o Después del
Sheth adecuacidn o inadecuacida de la cognitivo imnadecuacidn de ia COMSUNTo
C1969) recompensa recibida respecto a recompenza a la

la inversion realizada inversidn
it EwvaluaciSn qgue analiza =i una EwvaluaciSn de Aralizar i la Durante
C1s77) experiencia de consumo es al una experiencia experiencia alcanza o el comnsumo
menos tan buena como se supera las
asperaba expectativas
Oliver Estado psicoldgico final Ewvaluacion. Discrepancia entre Durante la
(1980-1921) rezultante cuando la sensacidn Exztado laz expectativas v <l compra v
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cuanto a las la experiencia de
expectativas. compra o adguisicién.
Theardhill Respuesta a la compra de Result ado CTomparacida de los Después
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resultado real del
producto
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Tse, Nicosia v Respuest a del consumidor a la Interactdan Discrepancia Despudes del
wilton evaluacidn de la discrepancia actividades percibida COMEUMmo
(1930) percibidas entre expectativas v el mentales yw entre expectativas
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Seleccidm de compea
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COMIUMo

Oliver seleccion de una compra ewvaluativo especifica Seleccion
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Anexo #2

Entrevista realizada a los directivos de los centros de produccion de la Facultad 15.

1. Diga cudl es el nombre del centro que Ud. dirige.

2. ¢Cudl es la cantidad de estudiantes y profesores con que se cuenta?
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¢, Cual es la cantidad de proyectos existentes? NOombrelos.

¢,Como clasificaria Ud. los proyectos que estan actualmente en produccion? (Ejemplo en
proyectos investigativos, desarrollo, etc.)

¢, Cuales son las metodologias de desarrollo utilizadas en los proyectos del Centro?

¢, Cual es el Sistema Operativo usado en la produccién del Centro?

Dé una breve descripcion del proceso de desarrollo de software que se lleva a cabo.

Diga sus principales caracteristicas

© © N o G0

Mencione los elementos que Ud. considere influyen negativamente en la evolucion del proceso de
desarrollo de software.
10. Considera Ud. que sus subordinados se sienten motivados y/o satisfechos con el trabajo que

estan realizando. ¢,Por qué?

Anexo #3
Datos estadisticos referentes a la poblacion y la muestra utilizados en esta investigacion.

Paoblacion: En esta investigacion la poblacion sera el total de estudiantes vinculados a proyectos en la
Facultad 15, distribuidos en los dos centros productivos existentes en la misma, CEIGE con 402
estudiantes y 154 profesores, mientras que el centro CEGEL tiene estudiantes 313 y 163 profesores,
para un total de 715 estudiantes y 317 profesores, siendo la poblacion a estudiar en esta investigacion
de 1032 individuos.

Muestra: La muestra representativa de la poblacion sobre la cual se realizaran los estudios de esta
investigacion cuenta con un total de 94 individuos, del centro CEGEL se encuestaron 34 individuos y
60 del centro CEIGE.

Anexo #4

Encuesta realizada para conocer las expectativas de los equipos de desarrollado de la Facultad 15.

Ud. ha sido seleccionado para la realizacién de un estudio referente a la satisfaccion de los clientes
internos (trabajadores) de la Facultad 15, durante el proceso de desarrollo de software, en aras de
mejorar la misma y solucionar cualquier situacion perjudicial que exista. Esta encuesta anénima estara
dirigida a conocer sus expectativas al ingresar a su proyecto, es decir lo que Ud. esperaba del proyecto

cuando pretendia ingresar al mismo. De antemano, le damos las gracias por su colaboracion.
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Nota: Ud. deberd dar un valor de puntuacion a cada una de las preguntas que conforman esta

encuesta, segun la importancia que Ud. le estime, margue con una X el valor que considere adecuado.

Los valores estaran dados en la escala de los himeros naturales del 1-5, siendo el 5 el valor maximo y

el 1 el valor minimo.

Expectativas

Evaluacion
No. Preguntas
1 |2 |3

1. El laboratorio del proyecto cuente con equipos de tecnologia avanzada.

El laboratorio del proyecto sea visualmente atractivo y que esté siempre

limpio, organizado y con buena iluminacion.

La planificacion de cada una de las fases de desarrollo del proyecto sera
3. . -

comunicada anticipadamente.

Los plazos para realizar las tareas y las actividades propuestas en el
4, e

proyecto no sufren modificaciones.

El equipo de desarrollo realice bien sus tareas desde la primera vez para
5. . .

evitar repetirlas.

La direccion del proyecto muestre interés en solucionar los problemas de
6. .

cada uno de sus integrantes.

La metodologia seleccionada sea la mas adecuada para el desarrollo del
7.

proyecto.

La documentacién que conforma el expediente de proyecto, recogida
8. durante el proceso de desarrollo del software, sea la que realmente se

necesite.

Los directivos de la facultad estén siempre solicitos para ayudar a mejorar el
9. . .

funcionamiento del proceso de desarrollo del proyecto.

Los directivos del proyecto estén siempre dispuestos a atender y responder
10. Lo . -

las inquietudes del equipo de desarrollo de forma rapida.

El equipo de proyecto cuente con un sistema que le permita la gestion
11. . .

adecuada de los cambios existentes durante el proceso de desarrollo.

Ante la ocurrencia de un problema, el equipo de desarrollo vuelque todos
12.

sus esfuerzos en resolverlo.
13. Los jefes de mdédulo y responsables tengan los conocimientos suficientes
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para satisfacer las dudas de los desarrolladores.

Los horarios de trabajo establecidos para cada uno de los miembros del
14. equipo de desarrollo sean los adecuados en dependencia de la tarea a

desarrollar.

El rol asignado a cada integrante del proyecto esté de acuerdo a sus
15. . -

capacidades y conocimientos.

El rol asignado a cada integrante del proyecto tenga una permanencia
16. prudencial, asi como todas sus responsabilidades claramente definidas.

El acceso a la informacion por cada integrante del proyecto sea segun el rol
17. .

asignado.

El lider de proyecto conozca las individualidades de los integrantes de su
18. : . . L, .

equipo, lo que le permita brindar una atencion personalizada.

Las estrategias de trabajo tengan un enfoque personalizado dentro del
19. .

equipo de desarrollo.

Los directivos comprendan las necesidades especificas de su equipo de
20.

desarrollo.
21. El trabajo de los integrantes mas destacados del proyecto sea reconocido.

La direccién del proyecto muestre interés en la capacitacion y superacion de
22. .

cada uno de sus integrantes.
- En el equipo de desarrollo exista buen clima laboral.

El equipo de desarrollo podra emitir criterios, opiniones o plantear problemas
24, a sus directivos sin reservas.
Anexo #5

Encuesta realizada para conocer las percepciones de los equipos de desarrollo de la Facultad 15.

Usted ha sido seleccionado para la realizacién de un estudio referente a la satisfaccion de los clientes

internos, trabajadores de la Facultad 15, durante el proceso de desarrollo de software, en aras de

mejorar la misma y solucionar cualquier situacion perjudicial que exista. Esta encuesta esta dirigida a

conocer su percepcién del proyecto, una vez que ya forma parte de él, es decir cuanto habia de cierto

0 hasta qué punto se vieron cumplidas sus esperanzas 0 expectativas referente al proyecto. De

antemano le damos las gracias por su colaboracion.
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Nota: Ud. deberd dar un valor de puntuacion a cada una de las preguntas que conforman esta
encuesta, segun la importancia que Ud. le estime, margue con una X el valor que considere adecuado.
Los valores estaran dados en la escala de los himeros naturales del 1-5, siendo el 5 el valor maximo y

el 1 el valor minimo.

Percepcion
No. Preguntas Evaluacion
1 2 |3 |4 |5

1. El laboratorio del proyecto cuenta con equipos de tecnologia avanzada.

El laboratorio del proyecto es visualmente atractivo y que esta siempre
2. limpio, organizado y con buena iluminacion.

La planificacién de cada una de las fases de desarrollo del proyecto es
3. comunicada anticipadamente.

Los plazos para realizar las tareas y las actividades propuestas en el
4. proyecto no sufren modificaciones.

El equipo de desarrollo realiza bien sus tareas desde la primera vez para
5. evitar repetirlas.

La direccion del proyecto muestra interés en solucionar los problemas de
6. cada uno de sus integrantes.

La metodologia seleccionada es la mas adecuada para el desarrollo del
£ proyecto.

La documentacion que conforma el expediente de proyecto recogida durante
8. el proceso de desarrollo del software es la que realmente se necesite.

Los directivos de la facultad estan siempre solicitos para ayudar a mejorar el
9. funcionamiento del proceso de desarrollo del proyecto.

Los directivos del proyecto estan siempre dispuestos a atender y responder
10. las inquietudes del equipo de desarrollo de forma rapida.

El equipo de proyecto cuenta con un sistema que le permita la gestion
11 adecuada de los cambios existentes durante el proceso de desarrollo.

Ante la ocurrencia de un problema el equipo de desarrollo vuelca todos sus
12. esfuerzos en resolverlo.

Los jefes de mddulo y responsables tienen los conocimientos suficientes
13. para satisfacer las dudas de los desarrolladores.
14. Los horarios de trabajo establecidos para cada uno de los miembros del
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equipo de desarrollo son los adecuados, en dependencia de la tarea a

desarrollar.

El rol asignado a cada integrante del proyecto esta de acuerdo a sus
15. . .

capacidades y conocimientos.

El rol asignado a cada integrante del proyecto tiene una permanencia
16. prudencial, asi como todas sus responsabilidades claramente definidas.

El acceso a la informacién por cada integrante del proyecto es segun el rol
17. .

asignado.

El lider de proyecto conoce las individualidades de los integrantes de su
18. . : : . .

equipo, lo que le permite brindar una atencion personalizada.

Las estrategias de trabajo tienen un enfoque personalizado dentro del
19. .

equipo de desarrollo.

Los directivos comprenden las necesidades especificas de su equipo de
20.

desarrollo.
21. El trabajo de los integrantes mas destacados del proyecto es reconocido.

La direccién del proyecto muestra interés en la capacitacién y superacion de
22. .

cada uno de sus integrantes.
23 En el equipo de desarrollo existe buen clima laboral.

El equipo de desarrollo puede emitir criterios, opiniones o plantear
24, problemas a sus directivos, sin reservas.
Anexo #6

Encuesta realizada para conocer las expectativas de los equipos de prestacion de servicios.

Ud. ha sido seleccionado para la realizacion de un estudio referente a la satisfaccion de los clientes
internos (trabajadores) de la Facultad 15, durante el proceso de prestacion de servicios, en aras de
mejorar la misma y solucionar cualquier situacion perjudicial que exista. Esta encuesta anénima estara
dirigida a conocer sus expectativas al ingresar a su proyecto, es decir lo que Ud. esperaba del

proyecto cuando pretendia ingresar al mismo. De antemano, le damos las gracias por su colaboracion.

Nota: Ud. debera dar un valor de puntuacién a cada una de las preguntas que conforman esta
encuesta, segun la importancia que Ud. le estime, marque con una X el valor que considere adecuado.
Los valores estaran dados en la escala de los nimeros naturales del 1-5, siendo el 5 el valor maximo y

el 1 el valor minimo.
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Expectativas

No. Preguntas > Evgluazién 5
1. El laboratorio del proyecto cuente con equipos de tecnologia avanzada.
El laboratorio del proyecto sea visualmente atractivo y que esté siempre
2. limpio, organizado y con buena iluminacién.
Los plazos para realizar las tareas y las actividades propuestas en el proyecto
3. no sufran modificaciones.
El grupo de trabajo realice bien sus tareas desde la primera vez, para evitar
4 repetirlas.
La direccion del proyecto muestre interés en solucionar los problemas de cada
5. uno de sus integrantes.
El procedimiento para prestar el servicio sea el mas adecuado para el grupo
6. de trabajo.
Los directivos de la facultad estén siempre solicitos para ayudar a mejorar el
£ funcionamiento del proyecto.
Los directivos del proyecto estén siempre dispuestos a atender y responder
8. las inquietudes del grupo de trabajo de forma rapida.
El equipo de proyecto cuente con un sistema que le permita la gestion
9. adecuada de los cambios existentes, durante la realizacion de las tareas.
Los responsables del proyecto tengan los conocimientos suficientes para
10. satisfacer las dudas de los desarrolladores.
Los horarios de trabajo establecidos para cada uno de los miembros del grupo
1. de trabajo sean los adecuados en dependencia de la tarea a desarrollar.
El lider de proyecto conozca las individualidades de los integrantes de su
12. equipo, lo que le permita brindar una atenciéon personalizada.
Las estrategias de trabajo tengan un enfoque personalizado dentro del grupo
13. de trabajo.
14. Los directivos comprendan las necesidades especificas del grupo de trabajo.
15. El trabajo de los integrantes méas destacados del proyecto sea reconocido.
La direccion del proyecto muestre interés en la capacitacion y superacién de
16. cada uno de sus integrantes.
17 En el grupo de trabajo exista buen clima laboral.
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18.

El grupo de trabajo podra emitir criterios, opiniones o plantear problemas a sus

directivos sin reservas.

Anexo #7

Encuesta realizada para conocer las percepciones de los equipos de prestacion de servicios.

Usted ha sido seleccionado para la realizacién de un estudio referente a la satisfaccién de los clientes

internos, trabajadores, de la Facultad 15, durante el proceso de prestacién de servicios, en aras de

mejorar la misma y solucionar cualquier situacion perjudicial que exista. Esta encuesta esta dirigida a

conocer su percepcion del proyecto una vez que ya forma parte de él, es decir cuanto habia de cierto o

hasta qué punto se vieron cumplidas sus esperanzas o expectativas referente al proyecto. De

antemano, le damos las gracias por su colaboracion.

Nota: Ud. debera dar un valor de puntuacién a cada una de las preguntas que conforman esta

encuesta, segun la importancia que Ud. le estime, margue con una X el valor que considere adecuado.

Los valores estaran dados en la escala de los niUmeros naturales del 1-5, siendo el 5 el valor maximo y

el 1 el valor minimo.

Percepcién

No. Preguntas Evaluacion
2 |3 |4

1. El laboratorio del proyecto cuenta con equipos de tecnologia avanzada.

El laboratorio del proyecto es visualmente atractivo y que esta siempre limpio,

2. . S
organizado y con buena iluminacion.

Los plazos para realizar las tareas y las actividades propuestas en el proyecto

3. .
no sufren modificaciones.
El grupo de trabajo realiza bien sus tareas desde la primera vez para evitar
4, ;
repetirlas.

La direccion del proyecto muestra interés en solucionar los problemas de cada

5. .
uno de sus integrantes.

El procedimiento para prestar el servicio es el mas adecuado para el grupo de

6.

trabajo.
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Los directivos de la facultad estan siempre solicitos, para ayudar a mejorar el
£ funcionamiento del proyecto.

Los directivos del proyecto estan siempre dispuestos a atender y responder
8. las inquietudes del grupo de trabajo de forma rapida.

El equipo de proyecto cuenta con un sistema que le permita la gestion
9. adecuada de los cambios existentes durante la realizacion de las tareas.
Los responsables del proyecto tienen los conocimientos suficientes para
10. satisfacer las dudas de los integrantes del grupo de trabajo.
Los horarios de trabajo establecidos para cada uno de los miembros del grupo
L. de trabajo son los adecuados, en dependencia de la tarea a desarrollar.
El lider de proyecto conoce las individualidades de los integrantes de su

12. equipo, lo que le permite brindar una atencién personalizada.

Las estrategias de trabajo tienen un enfoque personalizado dentro del grupo
13. de trabajo.
14. Los directivos comprenden las necesidades especificas del grupo de trabajo.
15. El trabajo de los integrantes més destacados del proyecto es reconocido.

La direccidn del proyecto muestra interés en la capacitacién y superacion de
16. cada uno de sus integrantes.
17 En el grupo de trabajo existe buen clima laboral.

El grupo de trabajo puede emitir criterios, opiniones o plantear problemas a
18. sus directivos, sin reservas.

Anexo #8

Aplicacién del método Delphi, para definir los atributos que se medirdn en las encuestas para medir la
satisfaccion de los clientes internos.

Creacién del grupo de expertos: Se determiné que el grupo de expertos serian los jefes de proyecto, que

son los que pueden determinar cuales problemas estan aquejando a sus trabajadores. El grupo fue

conformado con 11 expertos.

Primera ronda: Se enviaron a los expertos los 20 parametros que se consideraban importantes para el
disefio de la encuesta. Los expertos respondieron a la siguiente pregunta: ¢ Cudles son los atributos que
deben conformar el contenido de las encuestas que evaluaran la satisfaccion del cliente interno durante el

proceso de desarrollo de software en la Facultad 15? De ello se obtuvo la siguiente tabla de atributos.
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Atributos El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Ell
1 X X X X X X X X X X X
2 X X X X X X X X X X X
3 X X X X X X X X X X X
4 X X X X X X X X X X X
5 X X X X X X X X X X X
6 X X X X X X X X X X X
7 X X X X X X X X X X X
8 X X X X X X X X X X X
9 X X X X X X X X X X X
10 X X X X X X X X X X X
11 X X X X X X X X X X X
12 X X X X X X X X X X X
13 X X X X X X X X X X X
14 X X X X X X X X -- X X
15 X X X X X X X X X X X
16 X X X X X X X X X X X
17 X X X X X X X X X X X
18 X X X X X X X X X X X
19 X X X X X X X X X X X
20 X X X X X X X X X X X

Segunda ronda: Se enviaron los pardmetros nuevamente a los expertos y se le formulé la siguiente

pregunta: ¢Estd Ud. de acuerdo en qué esos son verdaderamente los atributos que miden la
satisfaccion de los clientes internos en la Facultad 157

Después de recogidas las respuestas fue necesario incluir 4 atributos ya que los expertos los
consideraron importantes. Luego se calculdé el Nivel de Concordancia determinado a través de la
expresion: Cc= (1 - Vn / Vt) * 100 donde: Cc: coeficiente de concordancia expresado en porcentaje,
Vn: cantidad de expertos en contra del criterio predominante y Vt: cantidad total de expertos.

Luego de realizar los calculos la matriz de atributos queda de la siguiente forma:

Atributos El E2 E3 E4 ES5 E6 E7 ES8 E9 E10 | E11 | Cc
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Tercera ronda: Se envio a los expertos los pardmetros para que conocieran como quedaria la encuesta
una vez terminada. Todas las atributos obtuvieron un Cc superior al 60% por tanto todas formaron
parte de la encuesta.

Nota: Los parametros coinciden con las preguntas que se muestran en el Anexo #4.
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GLOSARIO DE TERMINOS

CCV: Convenio Cuba-Venezuela.

CEGEL: Centro de Gobierno Electrénico.

CEIGE: Centro para la Informatizacion de la Gestién de Entidades.
CMMI: Capability Maturity Model Integration.

CU: Casos de Uso.

ERP: Planificacion de Recursos Empresariales.

RN: Registros y Notarias Il.

RUP: Rational Unified Process.

SGF: Sistema de Gestion Fiscal.

SINAPSIS: Sistema Nacional Publico para Seguimiento de Inversiones y Sectores.
SO: Sistema Operativo.

UCI: Universidad de las Ciencias Informaticas.

XP: Extreme Programming.
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