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RESUMEN

El software libre ha experimentado una creciente aceptacion a nivel mundial, debido a los efectos
positivos que produce su implantacion en el modelo de desarrollo econdmico de algunos paises.
En Cuba también existen sectores que se encuentran en pleno proceso de migracién o cercanos a
su culminacién. Sin embargo, el estado de la migracion en el pais puede describirse de precario,

puesto que existen instituciones estatales que se resisten al cambio.

El Departamento de Migracion y Soporte se encuentra inmerso en el desarrollo de trabajos que
tributan mayormente a la mejora del proceso desde el punto de vista tecnoldgico. Sin embargo,
son los problemas de origen social, mas que los tecnoldgicos, los que ocasionan el casi
insatisfactorio estado de la migracion en Cuba. Debido a la resistencia al cambio de tecnologias

que manifiestan los trabajadores estatales.

Esta investigacion tiene como objetivo determinar desde la perspectiva de los clientes, las
principales causas de su insatisfaccion con la migracion tecnoldgica. La misma tiene un caracter
no experimental y se enfoca en la observacion del fenémeno resultante del estado de satisfaccion

de los clientes respecto al proceso de migracion.

Para esto se basa fundamentalmente en métodos empiricos, que buscan recoger el estado de
opinion de los usuarios finales del proceso de migracion. Ademas de que se realizan todas las
acciones pertinentes para crear un sistema de indicadores que determine el nivel de satisfaccién

de los clientes tras la migracion a aplicaciones de cadigo abierto y software libre en Cuba.

Palabras claves: sistema de indicadores, resistencia al cambio, satisfacciéon, proceso de

migracién, nivel de satisfaccion.
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Introduccion

Con el transcurso de los anos, la progresiva evolucion de la humanidad, sujeta a las siempre
crecientes necesidades del hombre, ha impulsado al manejo de grandes volumenes de
informacién. Surge asi, la necesidad de gestionar o agilizar un conjunto de procesos que de forma
manual, serian practicamente irrealizables o demasiado complejos como para poder obtener

resultados en el tiempo deseado.

La existencia de problemas de esta indole, ha traido consigo la automatizacion de actividades a lo
largo de diversas esferas de la vida cotidiana, y con ello, el creciente desarrollo de la informatica.
Actualmente, es dificil concebir un sector a nivel mundial en el que no se empleen las disimiles

ventajas que provee dicha ciencia.

El progresivo desarrollo de la industria informatica, seguido de su vertiginosa expansion hacia
diversas ramas, ha devenido en un fuerte vinculo de dependencia para algunos sectores al
servicio de la sociedad. De ahi que las principales industrias desarrolladoras de productos
informaticos, en especial el consorcio tecnolégico Microsoft, exploten al maximo cuanta posible

opcién de lucro exista.

Mas de cuatro décadas han transcurrido desde que Cuba abrid sus puertas al tratamiento
automatico de la informacién. Su propdsito, elevar la calidad del trabajo en las ramas esenciales
para el adecuado funcionamiento del pais. Notables han sido los logros obtenidos en la
educacion, la salud y la economia del pais desde ese entonces; asi como lo es la expansion que

ha experimentado la informatizacion hacia renglones en los que antes no se empleaba.

Sin embargo, aun con todos los resultados alcanzados a lo largo de estos afios, todavia persisten
un conjunto de factores que obstaculizan el desarrollo tecnolégico del pais. El origen del problema
radica en que hasta hace apenas unos afios, en Cuba Unicamente se empleaba software
propietario, de los cuales la inmensa mayoria es y continta siendo desarrollado en la empresa

norteamericana Microsoft, pionera en el desarrollo de software a nivel mundial.

Durante mas de cien afos, la relacion imperante entre el gobierno de los Estados Unidos y Cuba,
ha inducido un conjunto de contradicciones y restricciones que obstaculizan el desarrollo expedito
de este ultimo. Como consecuencia de ello, el uso del software propietario en el pais se sustenta
mediante la pirateria informatica y la obtencion a través de terceros paises. A estos efectos, se
hace insostenible la perduracién de la plataforma propietaria en los sectores claves del pais,

propiciando asi la migracion a software libre.

El motivo de la migracion especificamente a tecnologias libres y de cédigo abierto, se fundamenta
en que Cuba, una vez adoptada una plataforma totalmente libre, puede utilizar sus aplicaciones

con cualquier finalidad, que va desde el estudio, ejecucion y modificacién de las mismas, hasta su
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distribucion a otros entes interesados, ya sea con o sin modificacion. A todo esto se le suman las
indiscutibles mejoras econdmicas, sociales y tecnolégicas, asi como la independencia politica y de

los proveedores que proporciona la migracién a codigo abierto.

En concordancia con ello, en abril del 2004, el Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros acordd
que Cuba debia migrar a aplicaciones de cédigo abierto y tecnologias libres. Con este fin, se crea
el Grupo Ejecutivo Nacional para la Migracion, integrado por la Oficina para la Informatizacién de
la Sociedad, el Ministerio de Justicia, el Misterio del Interior (MININT), el Ministerio de Informatica
y las Comunicaciones (en lo adelante MIC), la Red Telematica de Salud (Infomed), la CUJAE, los

Joven Club y la Universidad de las Ciencias Informéaticas (en lo adelante UCI).

El Grupo Nacional para la Migracion, presidido por el Ministro del MIC, se encuentra formado por
el grupo de capacitacion, el legal, el de divulgacion y el grupo técnico nacional. Siendo este ultimo
el encargado de la elaboracién de la Guia Cubana para la Migracion, asi como de establecer la
metodologia de trabajo y los lineamientos técnicos que rigen dicho proceso. Las tareas del grupo
técnico se encuentran asumidas por el Centro de Software Libre (CESOL) de la Universidad de las

Ciencias Informaticas y son materializadas por el Departamento de Migracién y Soporte.

Actualmente, la comunidad de software libre en Cuba cuenta con cerca de cien sitios web.
Sectores como la Aduana General de la Republica, las oficinas centrales de los ministerios de
Informatica y Comunicaciones, Cultura, Salud, Educacion y Educacién Superior, entre otras
instituciones, se encuentran cercanas a la culminacion de dicho proceso. Sin embargo, el estado
de la migracién en el pais puede describirse de precario, puesto que aun existen entidades

estatales que se resisten al cambio.

Con el fin de disminuir tal resistencia, el Departamento de Migracion y Soporte se encuentra
inmerso en el desarrollo de trabajos que tributan a la realizacion de la plataforma de migracion, la
investigacion de alternativas libres, la migracién de servicios telematicos y al perfeccionamiento de
la guia cubana para la migracion. Sin embargo, son los problemas de origen social, mas que los
tecnoldgicos, los que contribuyen al casi insatisfactorio estado de la migracion en Cuba. Lo que
tiene lugar principalmente “por la resistencia al cambio, sobre todo por la comodidad de seguir

trabajando como venia haciéndose durante afios”. (Rodriguez, 2011)’

Aun cuando empiricamente se conocen algunos de los principales retos que afronta el proceso de
migracién en el ambito social, no se posee informacion relevante y oportuna que posibilite la toma
de decisiones en este sentido. Ante esta situacidon, se hace necesario medir el nivel de
satisfaccidén de los clientes tras la realizacién de dicho proceso. La importancia de poder realizar
esta medicion, tiene que ver con la posibilidad de detectar areas de insatisfaccion que permitan

introducir mejoras al proceso de migracion desde la vision de los usuarios.

Si el Departamento de Migracién y Soporte contara con un mecanismo que brinde informacion
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sobre la satisfaccion y el impacto que tienen sus servicios en los clientes, entonces se estarian
ganando dos batallas. La primera, disminuir la resistencia al proceso de migracién mediante el
analisis y eliminacion o disminucion de aquellos elementos que son contraproducentes para el
mismo; y la segunda, la introducciéon de mejoras significativas al proceso a partir de la perspectiva

de los usuarios finales del mismo.

En respuesta a esta situacion se plantea como problema cientifico a resolver: ; Como medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios tras el proceso de migracién de software propietario a
aplicaciones de codigo abierto? Definiendo como objeto de estudio para la investigacion los
indicadores sociales y como campo de accién los indicadores sociales en el proceso de migracion

a aplicaciones de cddigo abierto.

El objetivo general del presente trabajo de diploma estara enfocado en crear un sistema de
indicadores capaz de medir el nivel de satisfaccién de los usuarios tras el proceso de migracién de
software propietario a software de cédigo abierto. Dividiéndose para su cumplimiento en los

siguientes objetivos especificos:
1. Indagar acerca de los indicadores sociales.
2. ldentificar los indicadores sociales relativos al proceso de migracion.

3. Definir los indicadores idoneos para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios

en el proceso de migracion.
4. Probar, en un caso de estudio los indicadores seleccionados.

Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos trazados y de llegar a la solucién del problema

cientifico en cuestion, se han planteado las siguientes tareas de investigacién a realizar:
1. Reuvision y analisis de la bibliografia referente a los indicadores sociales.

2. Analisis detallado acerca de los factores sociotecnolégicos que influyen en el proceso de

migracion a aplicaciones de cadigo abierto.

3. Seleccién de los indicadores sociales apropiados para el sistema, tomando como

referencia la informacion recopilada con los métodos cientificos seleccionados.

4. Realizacion de pruebas mediante un caso de estudio a los indicadores antes

seleccionados.

La idea a defender es que el nivel de satisfaccion de los usuarios tras el proceso de migracion a
aplicaciones de codigo abierto se puede determinar mediante la creacién de un sistema de

indicadores.
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Como métodos cientificos utilizados en el desarrollo de la investigacion se encuentran los

siguientes:
Métodos Teoricos:
Método Analitico-Sintético:

» El analisis es una operacion intelectual que permite la division mental del fendmeno en sus
multiples relaciones y componentes para facilitar el estudio del mismo. En tanto, la sintesis
establece mentalmente la unién entre las partes previamente analizadas, posibilitando asi
descubrir sus caracteristicas generales y las relaciones esenciales entre ellas. En esta
ocasion se utilizé para realizar un andlisis por etapas del proceso de migracién. A partir del
cual se sintetizaron los datos obtenidos en pos de obtener los indicadores necesarios para

el cumplimiento del objetivo general del presente trabajo de diploma.
Métodos empiricos:
Observacion:

» La observacion, como método cientifico, consiste en la percepcion directa del objeto de
investigacion. En la realizacién del presente trabajo de diploma se emple6 la observacion
con la finalidad de conocer la realidad circundante al proceso de migracién. Lo que tuvo
lugar mediante la percepcion de los factores sociotécnolégicos que en él influyen en cada

etapa de la metodologia.
Técnicas de recopilacion de informacion:
Conversacién Informal:

» La conversacion informal consiste en un dialogo entre dos o mas personas. Para la
realizacién de esta investigacion se sostuvo una conversacion informal con el Jefe del
Equipo de Migracion, con el objetivo de profundizar en qué aspectos se debia hacer un

marcado interés para el exitoso desarrollo del trabajo.
Encuesta:

» Es una técnica de recopilacién de informacion que es de interés para una o varias
personas, para lo cual se aplica un cuestionario previamente elaborado. En esta ocasion
fue empleada para conocer la opinion de una muestra de personas a las que ya se les
habia realizado la migracion con el propésito de verificar cuan idoneos fueron los

indicadores seleccionados para la confeccion del sistema final.

El presente trabajo de diploma esta estructurado en tres capitulos de los cuales a continuacion se

muestra una breve descripcion.
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Capitulo I: Indicadores. Relevancia para el proceso de migracion.

Se realiza un profundo analisis acerca de la importancia de medir la satisfaccion de los clientes.
Descripcion de los elementos mas relevantes sobre los indicadores y explicacion del por qué se
debe crear un sistema de indicadores para el proceso de migracion hacia aplicaciones de codigo

abierto.
Capitulo II: Indicadores sociales en la migracién a software libre.

Se describe el proceso de migracion hacia software libre mediante la Metodologia Cubana de
Migracion. Se exponen las variables criticas para la medicién y los indicadores sociales

adecuados para conformar la propuesta del sistema de indicadores.
Capitulo lll: Prueba del sistema de indicadores propuesto.

Se prueba el sistema de indicadores a utilizar en la migracion a software libre y se analizan los

datos obtenidos partiendo del uso de la encuesta para evaluar los indicadores.

Conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.
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Capitulo I: Indicadores. Relevancia para el proceso de migracion.

1.1 Indicadores.

Uno de los retos actuales que afronta el Departamento de Migracién y Soporte, es el de contar
con informacion medible que exprese de forma cualitativa la satisfaccién de sus clientes respecto
a la migracion a software libre. El objetivo de esta medicion, es detectar areas de insatisfaccién
que posibiliten introducir mejoras potenciales al proceso de migracion bajo la perspectiva de los

usuarios finales.

Para que el concepto de satisfaccion del cliente tenga relevancia dentro de los servicios del
Departamento de Migracion y Soporte, es necesario entender claramente su significado y el
proceso mediante el cual el cliente percibe dicho estado. A la luz de estas consideraciones, es
necesario dar respuesta a un conjunto de interrogantes que impulsaran el desarrollo del presente

trabajo.
¢ Qué significa satisfaccion?

La satisfaccion es un “sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un

deseo o cubierto una necesidad”. (Diccionario, 2011)?
¢ Qué significa satisfaccion del cliente?

Segun Philip Kotler, master en economia, la satisfaccién del cliente puede definirse 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”. (Thompson, 2005)3
¢ Qué beneficios aporta al Departamento de Migracion y Soporte el lograr clientes satisfechos?

El logro de la satisfaccién de los clientes a los que el Departamento de Migracion y Soporte brinda

sus servicios, permite:
» Obtener una propaganda gratuita por parte del cliente satisfecho hacia otras personas.

» Obtener la lealtad de los clientes y por consiguiente, la posibilidad de proveerle el mismo u

otros servicios en el futuro.
» Obtener un lugar en el mercado de bienes y servicios.
¢ Por qué medir la satisfaccion del cliente?

Una atencion adecuada y oportuna al cliente, es el pilar fundamental para el desarrollo y
crecimiento de toda empresa que provea un bien o servicio, incluido el Departamento de
Migracion y Soporte. La satisfaccion del cliente, no solo constituye la razén de ser de un proyecto

0 empresa, sino que ademas, fomenta una sana competencia interna y posibilita la capacidad
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innovadora de sus trabajadores.

Los clientes poseen la tendencia logica de buscar un ente, que de acuerdo con sus aspiraciones,
sea capaz de suministrarles lo que necesitan. Consecuentemente, cuando no reciben la atencién
que esperan o el servicio no se encuentra a la altura de sus expectativas, se pierde la fidelidad de

los mismos y la posibilidad de obtener nuevos clientes a través de sus recomendaciones.

Para el Departamento de Migracién y Soporte es muy dificil tomar medidas correctivas sobre el
proceso de migracion en ese sentido. Producto de su carencia de técnicas para conocer lo que los
clientes perciben de los servicios. Esto no solo imposibilita la adopcién de mecanismos que
orienten la toma de decisiones, sino que ademas, evita la concepcioén de nuevas metas respecto a

la opinion de los clientes.

Dichas circunstancias conllevan al analisis de diversos métodos y técnicas apropiados para medir
la satisfaccion de los clientes. Actualmente existe una gran cantidad de métodos dedicados a ello.
No obstante, ninguno esta exento de limitaciones en su aplicacién, y lo que es aun mas

importante, no todos se ajustan a todas las situaciones o instituciones.
1. Paneles de clientes. (Campama, 2005)*

En el mismo, se selecciona un grupo de clientes que conozcan en profundidad el bien o servicio
que se provee. Los elegidos, se analizan durante largos periodos de tiempo para poder obtener
sugerencias, opiniones, observar tendencias y arribar a conclusiones. Todo ello a partir de la

experiencia de cada cliente y mediante un analisis peridédico de los mismos.

Al elegir clientes especificos, con gran experiencia, se comete el error de obviar la primera
impresion que causa el bien o servicio en los nuevos consumidores. Esto, unido a las
conclusiones tan generales que se obtienen por el trabajo con muestras, se convierten en los

principales inconvenientes de dicha técnica.
2. Encuestas de satisfaccion a clientes reales e historicos.

Las encuestas de satisfaccion a clientes reales e historicos, se basan en la aplicacion de un
cuestionario a tres tipos de clientes: clientes nuevos, clientes que estan reduciendo su volumen de
demandas y clientes que ya no emplean los bienes o servicios del proveedor. De esta forma se
adquiere informacion relevante sobre la fidelidad que propicia o no en los clientes, el servicio o

producto ofertado.

Los diferentes tipos de clientes a analizar, obligan a precisar claramente la informacion que se
espera obtener de estos. Lo que puede llegar a convertirse en un problema para el uso de dicha
técnica. Por una parte, porque las conclusiones que se obtienen suelen ser muy generales, y por

otra, porque no siempre se consigue que los diversos tipos de clientes respondan el cuestionario.
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3. Encuestas de satisfaccion.

Tiene lugar mediante la aplicacién de cuestionarios cortos a un selecto grupo de clientes. Los que
se eligen a partir de criterios previamente definidos, con el fin de obtener su opinidon en un

momento dado, posterior a la interaccion con el producto o servicio.

La dificultad de esta técnica radica en lograr que un considerable nimero de clientes responda la
encuesta. De forma tal que ese nimero se pueda aceptar como muestra significativa del total del

clientes de la institucion.
4. Sesiones de grupo.

No son mas que reuniones con grupos reducidos de clientes, en las que se abordan aspectos muy
concretos del producto o servicio. En ellas los participantes pueden aportar suficiente informacion,
pero siempre con las desventajas que suponen la comunicacion abierta y la generalizacion de los

criterios.
5. Revisiones particulares.

Consiste en reunir a un grupo de clientes periddica e individualmente, con el fin de abordar
determinados aspectos acerca de un producto o servicio. Lo que se realiza de modo formal y a
partir de la necesidad de obtener informacién que permita identificar expectativas reales de los
clientes. La dificultad de este método tiene lugar en términos de costos y de generalizacion de las

conclusiones.
6. Encuestas al personal.

Mediante la misma, se pueden realizar encuestas a aquellos empleados que estén en contacto
directo con los clientes. Con el fin de obtener informacién directa sobre la percepcion de estos
ultimos. Su limitacion estd dada por la subjetividad a la que se someten las conclusiones
obtenidas. Puesto que en esta técnica se analiza lo que los empleados consideran que opinan los

clientes.
7. Andlisis de medidas operativas.

Se basa en un sistema de analisis a través de indicadores u otros métodos de seguimiento y
medicion. Estos pueden ser aplicados a todas las operaciones que afectan o intervienen en la
satisfaccién de los clientes. Su principal dificultad consiste en determinar cuales son los
indicadores criticos. Es decir, los que aportan informaciéon oportuna y puntual de modo tal que

exista una relacion directa entre la opinion de los clientes y la informacion reflejada por estos.

Los indicadores, son herramientas idoneas para concretar en expresiones medibles el efecto que
provoca cierto producto o servicio sobre un grupo de personas. Principalmente si es necesario

disponer de datos cuantitativos que permitan tomar decisiones, escoger opciones o ahorrar
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recursos. Estas cualidades y la facilidad con que permiten mostrar sus datos a otras personas los
han convertido en el mecanismo por excelencia para dar solucion al problema cientifico en

cuestion.
¢ Qué son los indicadores?

Un indicador se puede definir como un mecanismo compuesto por relaciones de variables
cualitativas o cuantitativas. Mediante el cual se puede esclarecer y definir de forma precisa,
medidas, objetivos, impacto y valores verificables de cambio o resultado de un fenédmeno.
Generalmente se crean para evaluar contra un estandar o estimar y demostrar progresos respecto

a metas establecidas.

Los indicadores pueden ser numeros, medidas, apuntadores, hechos, series estadisticas y
apreciaciones que senalan a situaciones especificas. A través de los cuales es posible entender o

explicar una situacion o un fendémeno en particular, asi como su evolucién en el tiempo.

Los indicadores provienen de la definicion de las variables criticas para cada objetivo de la
medicion. Para su identificacion y seleccion se definen las dimensiones cuantitativas o cualitativas

de las variables y se realiza el proceso de operacionalizacidon las mismas.

1.2 Aplicacion de los indicadores.

Los indicadores son utilizados generalmente para evaluar, dar seguimiento o predecir tendencias
sobre fendmenos o situaciones que se deseen analizar en profundidad. También son usados
frecuentemente como elementos de planificacién y para apoyar la toma de decisiones en

proyectos importantes.

Los indicadores son relativamente faciles de manejar en actividades de seguimiento. Es por ello
que son utilizados comunmente para analizar de forma continua y sistematica los avances y logros
de un proceso o proyecto en particular. De igual forma permiten entender el estado de un

problema o servir de alerta ante que este ocurra.

Aspectos relativos al desempefio de las personas y la brecha existente entre lo planificado por los
proyectos y lo que realmente ejecutan, son también elementos medibles por los indicadores. Lo
que permite apoyar la toma de decisiones, verificar el logro y cumplimiento de objetivos y trazar

nuevas metas a partir de la informacion recopilada.

Por otra parte, suelen utilizarse para analizar los cambios potenciados por alguna empresa en
particular, o sea, para determinar el impacto o efecto que tienen sus servicios sobre los clientes y

el resto de la sociedad que tiene vinculos directos o indirectos con esta.

La comparacion de progresos economicos y sociales es otra de las aplicaciones de los

indicadores. Esto se debe a que en la sociedad actual los valores cobran significado en la medida
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en que son comparados con otros valores, situaciones o contextos.

1.3 Tipos de indicadores.

Los indicadores posibilitan el estudio de fenbmenos que acontecen dentro de diversas esferas a
escala mundial. Como consecuencia de esto, cada persona o grupo de personas, enfoca sus
indicadores y la clasificacion de los mismos al escenario de la realidad a que esta sujeto su

analisis. A continuacion se exponen algunas de las categorias de indicadores de acuerdo a:
» Su contenido: econdmicos, politicos, sociales, culturales y ambientales.

» La naturaleza del indicador: de proceso y de resultado (seguimiento) y de impacto y

efectos (evaluacion).
» ElI momento en que se aplican: ex-ante, ex-post y de proceso.
» La naturaleza de la medicién o apreciacion: cualitativos y cuantitativos.
» Su cobertura territorial.

» La forma como se construyen: simples (la variable en si misma es uno), compuestos
(combinacion de variables) o complejos (combinacién de indicadores compuestos o de

indicadores simples y compuestos).

» Su relacién con la variable a la cual se refieren: directos (la medicion o la percepcién versa
sobre atributos de la misma variable) e indirectos (la medicién o la percepcion versa sobre
atributos de otras variables que se relacionan con aquella que se pretende examinar). Los
indirectos se usan generalmente cuando una medicion directa no es factible por razones

de costos o técnicas.

1.4 Caracteristicas de los indicadores.

Los indicadores sociales comunican o posibilitan la adquisiciéon de informacion que permite
ampliar, monitorizar o precisar lo que se conoce acerca del objeto que se estd analizando. En
correspondencia con el uso que se hace de ellos y la importancia de utilizarlos para medir el
avance de determinadas metas, los indicadores requieren de un grupo de caracteristicas

deseables que a continuacién se agrupan:
Caracteristicas basicas: (Cecchini, 2005)°

» Precisos: Medir de manera directa, inequivoca y exacta los fendmenos (con sus cambios)
para los cuales son seleccionados. Es decir, debe representar la situacion como realmente

es.
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>

>

Mensurables: Expresar su calculo en datos basicos que se encuentren disponibles en todo

momento, permitiendo repetir su obtencién afo tras afo, bajo condiciones similares.

Relevantes: Ser realmente dutiles y proporcionar respuestas a interrogantes vy
preocupaciones fundamentales, satisfaciendo asi las necesidades de los implicados. Tiene

que ver con la necesidad para decir algo de una situacion particular.

Caracteristicas adicionales:

>

Facil de interpretar: Ser claro y de facil comprensién, de forma que no haya duda o
confusién acerca de su significado o de la informacion que genera el mismo. Libre de

ambigUedades.

Fiables: La informacion que brinda debe proporcionar confianza y seguridad sobre el tema
analizado. Es decir, debe arrojar las mismas conclusiones independientemente de las
personas, la cantidad de veces que se realice la medicion y de las herramientas que se

empleen para ello.

Oportunos y puntuales: La informacion debe estar disponible y actualizada cuando se

necesita, permitiendo su supervision en cualquier momento.

Caracteristicas practicas:

>

Accesibles: La informacién vinculada al indicador, asi como los datos que la acompafan,
deben brindar la posibilidad de ser consultados por varios usuarios independientemente

del lugar, la forma, el tiempo, el formato en que se encuentra disponible, entre otras.

Econémicos: El coste de obtener la informacion y crear el indicador debe estar

compensado con la utilidad, el tiempo y el dinero empleado para construirlo y aplicarlo.

Comparables: La informacion que proporcionan debe permitir su comparacion dentro de

diversas esferas.

1.5 Limitaciones de los indicadores.

Los indicadores no estan exentos de limitaciones para su creacién. Una de sus limitantes

fundamentales tiene que ver precisamente con su identificacion y uso en el proceso objeto de

estudio. Lo que ocurre con frecuencia por la diversidad de roles que intervienen ocasionalmente

en los procesos de medicion de indicadores.

La existencia de diferentes actores obstaculiza la seleccion de los indicadores mas adecuados

para cada objetivo. Esto se debe a que no todos los roles comparten similares puntos de vistas,

iguales necesidades de informacion, ni persiguen los mismos objetivos, lo que dificulta la

unanimidad de criterios en la definicion e identificacion de los mismos.
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Otro problema comun esta asociado al caracter cuantitativo de estos, lo que propicia que las
personas generen indicadores solo de aquello que puedan medir o expresar en cantidad.

Obviando en ocasiones datos cualitativos de gran relevancia para los fendmenos que se analizan.

El uso de indicadores supone que los objetivos asociados a ellos, los aspectos a evaluar y las
personas que los miden, no sufren cambios en el tiempo o discrepan entre si. Es por ello que los
indicadores no arrojan datos relevantes y oportunos en la mayoria de las mediciones donde los
objetivos tienen un caracter cambiante. Ello se debe a que en dichas situaciones, no sélo se
modifica el tipo de indicador a emplear sino ademas, la disponibilidad de datos para conformarlos

y sus respectivas fuentes de informacion.

1.6 Indicadores sociales.

Medir la satisfaccion de los clientes tras la prestacién de los servicios de migracion, le confiere un
caracter social al presente proceso investigativo. La principal razén que fundamenta dicho
argumento, es el constante analisis que se debe realizar sobre la forma de pensar, actuar y sentir
de los clientes. A lo cual se le suma la constante busqueda de conocimientos sobre lo que estos

perciben.

A juzgar por todo ello y tras analizar a fondo el tipo de informacién que se desea obtener, se ha
determinado que los indicadores de tipo social son los mas adecuados para efectuar el proceso de
medicion en cuestion. Es con ese fin, que a continuacion se hace énfasis en los aspectos mas

relevantes sobre los indicadores sociales.

“Un indicador social es una medida de resumen, de preferencia estadistica, referente a la cantidad
o magnitud de un conjunto de parametros o atributos de una sociedad. Permite ubicar o clasificar
las unidades de analisis (personas, naciones, sociedades, bienes, etc.) con respecto al concepto o

conjunto de variables que se estan analizando.” (Navas, 2010)°

1.7 Aplicaciones de los indicadores sociales.

Los indicadores sociales poseen un amplio espectro de aplicacion, respaldado fundamentalmente,
por su capacidad de representar toda clase de conocimientos provenientes del estudio de
diferentes fendmenos. Lo que favorece en gran medida el entendimiento de situaciones

complejas.

A continuacion se enumeran algunas de las multiples aplicaciones que se les confieren a los

indicadores sociales:

1. Analizar el cumplimiento de actividades respecto a objetivos previamente establecidos, asi

como el impacto que tiene un producto o servicio sobre la sociedad o una parte de ella.

2. Observar, evaluar, dar seguimiento y predecir tendencias sobre la situacion de un estado,
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pais o region respecto al desarrollo humano de sus habitantes, su estado econdémico,

politico, social, ambiental, entre otros.

3. Valorar, verificar o evaluar el desempeno del personal involucrado en un proceso, proyecto,
institucién, pais u otro ente dispuesto a lograr las metas y objetivos trazados en su campo

de accion.
4. Establecer, durante etapas de planificacion, las metas o fronteras que se aspiran alcanzar.

5. Identificar y determinar la diferencia entre lo planificado, lo esperado y el punto actual en el

que se realiza el andlisis.

6. Establecer el logro y cumplimiento de los objetivos y metas trazadas en una esfera dada,
proporcionando informacion que facilite la toma de decisiones y la confeccion de

estrategias para maximizar un beneficio o minimizar un costo.

7. Establecer comparaciones con otros indicadores a partir de los conocimientos que los

mismos generan.

1.8 Tipos de indicadores sociales.

Los indicadores sociales pueden abarcar una amplia gama de tipologias, entre las cuales figuran

las siguientes: (Cecchini, 2005)°

+ De Hechos + De Percepciones
+ Cuantitativos + Cualitativos

+ Absolutos + Relativos

+ Simples + Compuestos

+ Intermedios + Finales

+ De Eficacia + De Eficiencia

» Indicadores de hechos y de percepciones.

Indicadores sociales de hechos: La informacion que proporcionan los indicadores sociales se
pueden definir de hechos cuando intentan mostrar la condicion de un fendbmeno social o sus

cambios en el tiempo.

Indicadores sociales de percepcion: La informacion que proporcionan los indicadores sociales es
de caracter perceptivo cuando intentan manifestar la impresién que tiene la sociedad o una parte
de ella, acerca de una condicién objetiva (por ejemplo, el nivel de satisfaccién de la sociedad con

la migracion a aplicaciones de cédigo abierto).
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» Indicadores cuantitativos y cualitativos

Indicadores sociales cuantitativos: Este tipo de indicador deriva de métodos que recogen

informacién principalmente en forma numérica o en categorias pre-codificadas.

Indicadores sociales cualitativos: Su obtencién deriva de métodos que recopilan informacion
proveniente en su mayoria, de textos descriptivos sin pre-codificacion y poca o ninguna

categorizacion.
> Indicadores absolutos y relativos.

Indicadores sociales absolutos: Los indicadores expresados a través de numeros absolutos
pueden ser usados para crear indicadores especificos que son aplicables a diversas areas de

interés.

Indicadores sociales relativos: La representacion de los indicadores sociales en forma relativa

facilita la comparacion de datos entre paises.
» Indicadores simples y compuestos.

Indicadores sociales simples: La informacion estudiada por este tipo de indicador es una sintesis,
grupo de series o selecciones de datos basicos que se utilizan para analizar algan fenémeno en

particular. Las conclusiones arrojadas por dicha informacion hacen referencia a una sola variable.

Indicadores sociales compuestos: La informacién estudiada por los de esta categoria, es una
combinacion de indicadores (simples o compuestos) que estudian los factores subyacentes al
indicador compuesto; por lo que el valor resultante de esta combinacién hace referencia a mas de

una variable.
» Indicadores intermedios y finales.

Indicadores sociales intermedios: Los indicadores intermedios son aquellos que miden los factores

que propician la consecucion de un objetivo trazado.

Indicadores sociales finales: Los indicadores finales son aquellos que miden el efecto resultante
de intervenir de una u otra forma en el bienestar de los individuos. Estos, a su vez, pueden
dividirse en indicadores de impacto y de resultado. Los de impacto, miden los efectos a largo
plazo, positivos y negativos, producidos directa o indirectamente por cualquier tipo de accion
sobre una poblacién objetivo. En tanto los de resultado, miden el efecto inmediato, intencional o
no, positivo y/o negativo, que se obtiene de interferir en el bienestar de la sociedad o una parte de

ella.
» Indicadores de eficacia y eficiencia.
Indicadores sociales de eficacia: Los indicadores de eficacia miden el grado en que una actividad
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social es capaz de alcanzar las metas y objetivos definidos, en el tiempo previsto y con la calidad

esperada, pero sin tener en cuenta los costos.

Indicadores sociales de eficiencia: Los indicadores de eficiencia miden el grado en que una
actividad social es capaz de alcanzar las metas y objetivos definidos, teniendo en cuenta la

relacion entre lo obtenido y su costo.

1.9 Principales problemas que afrontan los indicadores sociales.

Los indicadores afrontan limitantes que en ocasiones dificultan su utilizacion, y algunas veces, la
obtencion de datos fidedignos. Las problematicas mas frecuentes en este sentido, estan

relacionadas con la conformacién del indicador mas que por la accion de otros factores.

En ocasiones, los procesos o proyectos dentro de un determinado ambito, realizan cambios en
sus objetivos, ya sea para la eliminacion de unos como para la creacion y agregacion de otros.
Estos cambios en los objetivos traen aparejado consigo una modificacion en los tipos de

indicadores, y por ende, implica un ajuste en las fuentes de informacién que estos emplean.

Por otro parte, algunas instituciones, proyectos o paises, carecen de los fondos suficientes para
realizar las tareas vinculadas al uso de los indicadores como debe ser. En consecuencia, las
personas tienden a reducir el espectro de analisis de los mismos. Para lo cual disminuyen el
numero de temas a tratar y decrementan la frecuencia con que se reunen los datos o se efectua la

medicién, actuando asi en detrimento de un efectivo proceso de analisis.

Esto, no solo afecta la evaluacion o el seguimiento de determinadas situaciones, sino que
ademas, interfiere en la oportunidad y puntualidad de los datos. Es decir, imposibilita la
actualizacién continua de la informacioén, fundamentalmente por la falta de control sobre los

indicadores de caracter cambiante.

Otra de las problematicas que afrontan los indicadores sociales, esta relacionada con su
capacidad comparativa. Dos de las razones fundamentales las constituyen la incongruencia entre
las fuentes utilizadas para obtener la informacién y el uso de diversas definiciones y criterios por

parte de los investigadores con relacién a un mismo indicador.

1.10 Sistema de indicadores.

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a un servicio, es un proceso complejo
en el que intervienen factores de toda indole. En el se gestan diversas situaciones que pueden
llegar a aumentar o no el grado de aceptacion que tengan los clientes respecto a este. De ahi que
se requiera mas de un indicador para abarcar todo el espectro de situaciones que circundan dicho

fendmeno.

Ante esta perspectiva, lo ideal es concebir un sistema de indicadores capaz de englobar todo el
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flujo de datos necesarios para la medicion. En ellos, los indicadores pueden ser gestionados de
forma ordenada y coherente en funcion de esclarecer diferentes problematicas. De modo tal que
la informacion representada por estos, cobre sentido, permitiendo como en este caso, conocer el

nivel de satisfaccién de los clientes.

“Un sistema de indicadores corresponde a una necesidad de analisis. No se limita a recopilar un
conjunto de series, sino que trata de encontrar las relaciones entre ellas. Es como un "marco de
referencia"” para comprender mejor la manera como interactuan las variables relevantes a lo largo

de los distintos procesos en que intervienen.” (Guttman, 2004)’

Los sistemas de indicadores son en parte complejos, producto de los grandes volumenes de
informacién que representan. Debido a esto, sus resultados demandan la existencia de guias, por
asi decirlo, que permitan interpretar e identificar lo que estos representan para el estudio

realizado.

Una de las vias utilizadas para facilitar el trabajo con dichos sistemas, es dividirlo en partes. Esta
division se representa generalmente por areas o secciones independientes que agrupan los

indicadores de acuerdo a su afinidad con cada una de estas.

Los sistemas de indicadores requieren informacion de diversas clases, lo que obliga a establecer
relaciones tanto dentro como entre los diferentes tipos de informacién. Es por esto que es
necesario tener en cuenta que dichas secciones no constituyen un sistema en lo mas minimo

porque no existe suficiente interrelacion entre sus partes.

1.11 Aplicacién de los sistemas de indicadores al proceso de migracion.

Durante los ultimos afos, se han efectuado importantes acciones destinadas a fortalecer el uso
del software libre. Muchas de estas actividades incluyen la definicion de estrategias que permitan
efectuar exitosos procesos de migracion. Pero, como en todo proceso extenso y complejo, es
necesario establecer mecanismos de control que permitan evaluar la forma en que este

evoluciona.

Dichos mecanismos, deben ser capaces de proporcionar toda clase de informacion sobre la
ejecucion de las tareas asociadas a la migracion. Entre lo principales aspectos a evaluar se
encuentran los avances y logros del proceso, el cumplimiento eficiente de las actividades
inherentes a este, el desempefio de las personas encargadas de acometer la migracion, el nivel
de satisfaccion de los usuarios finales con el proceso y el impacto que causa el mismo en la

sociedad.

Seguir y controlar de cerca dichos elementos permite la toma de acciones que mejoren o
estabilicen el funcionamiento normal del proceso de migracion. Asi como también brindan la

posibilidad de predecir tendencias sobre dicho fendmeno y la forma en que puede ser asimilado
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por diversas partes de la sociedad. Para dar cumplimiento a dichos objetivos, generalmente se
definen sistemas de indicadores que permitan evaluar las diversas etapas y elementos que

componen el proceso.

Un ejemplo concreto del uso de indicadores para dar seguimiento y control al proceso de
migracion a software libre, lo proporciona Yaracuy. Este, es uno de los 23 estados de Venezuela,
que se unid a la iniciativa de utilizar software libre en sus instituciones gubernamentales, a partir

de la introduccion del Proyecto de Ley de Uso de Tecnologias de Informacion y Software Libre.

En dicho estado se realizan acciones de seguimiento al desarrollo de los procesos de migracion a
software libre, para lo cual se emprenden actividades que incluyen el levantamiento de
informacién para activar la base de datos de equipos y usuarios por municipios; generar
planificaciones estandar para el proceso de migracién, articular con las universidades que
imparten informatica o carreras afines, planes de servicio comunitario para efectuar actividades de
seguimiento y la elaboracién de un Sistema Integral de Indicadores de Gestion que permite
mostrar en todo momento el estado de la migracién en las instituciones de Yaracuy. (Proyecto
GNU de Venezuela, 2012)8

Espafia es otro de los muchos paises que conforman la larga lista de los que ya estan apostando
e impulsando el uso del software libre. “La venta de productos de software libre en dicho pais
generd 776 millones de euros en 2010 a las empresas que los ofrecen, que suponen ya el 39%
del total de las empresas del sector de Servicios Informaticos. De ellas, el 86% afirman que
seguiran comercializando software libre, y entre las que hoy no lo hacen, el 20% tiene previsto

empezar a ofrecer software libre a sus clientes.”(Jaque, 2011)°

Estos datos, junto a otros de igual relevancia, son el resultado de las investigaciones que realiza el
Panel de Indicadores de sobre Software Libre en Espafia. “Dicho panel de indicadores, es un
proyecto del Observatorio de CENATIC (Centro Nacional de Referencia de Aplicacion de las TIC
basadas en fuentes abiertas) cuyos datos se obtienen siguiendo recomendaciones y estandares
europeos, y por tanto, supone el primer acercamiento estadistico al ecosistema econdémico del
software libre aplicando dichos estandares metodoldgicos, y con la colaboracién del Instituto
Nacional de Estadistica (INE).”(Jaque, 2011)°

Incontables puede ser la lista de aplicaciones que estan teniendo los indicadores para apoyar
todas las actividades que conlleva la migracién a software libre. Ya sea que se empleen para el
seguimiento, control o evaluacién de las tareas del proceso, como para medir impacto, la realidad
es que resultan muy utiles para recopilar informacion relevante sobre todo tipo de fenémenos. Lo

que resulta de gran utilidad para dar respuesta al objetivo general del presente trabajo de diploma.
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Capitulo Il: Indicadores sociales en la migracién a software libre.

2.1 Metodologia Cubana de Migracién.

Para el Departamento de Migracién y Soporte, proveer un servicio de calidad va mas alla del
cambio de un sistema operativo por otro, o de guiar a las empresas que deseen realizar procesos
de migracién. Para el departamento, el buen servicio al cliente debe contemplar todos los
aspectos que intervienen en un negocio, sin importar cuan triviales puedan parecer unos respecto

a otros.

La satisfaccion del cliente es la medida perceptual de lo que la empresa hace. Medirla y analizarla
constituye la misién y razén de ser de toda institucidon que presta un bien o servicio. De ahi que se
le considere un factor clave para alcanzar el éxito. Principalmente, para aquellas que tienen un

contacto directo con sus clientes.

Los clientes evaluan internamente diversos aspectos acerca de su satisfaccion respecto a un
servicio recibido. Es por ello, que al realizarles encuestas sobre la misma no se deben efectuar

preguntas tan generales como:
» ¢ El servicio que recibié fue pésimo, malo, regular, bueno o excelente?

» ¢Luego de recibir el servicio de nuestra empresa usted se encuentra muy insatisfecho,

insatisfecho, satisfecho o muy satisfecho?

De ser asi, la medicidon no sera muy util para tomar acciones de mejora. Primeramente, porque no
representara la opinion real de los clientes, y en segundo lugar, porque no permitira identificar

alrededor de cual o cuales aspectos se debe perfeccionar el trabajo.

En el caso del sistema de indicadores en cuestién, se debe multiplicar exponencialmente el
esfuerzo por elaborar preguntas realmente utiles. Debido a la magnitud del proceso de migracion y
a la diversidad de elementos que como parte de este actiian sobre la satisfaccion de los clientes.
Bajo ese propodsito, se lleva a cabo un minucioso estudio de la metodologia de migracion
empleada en el pais. Puesto que en ella se recogen las tareas a ejecutarse durante todo el

proceso, e implicitamente, los elementos idéneos para efectuar la medicion.

La metodologia cubana de migracion esta formada por la etapa de preparacion, la de migracion
parcial, migracion total y consolidacion. Ademas, consta de ocho flujos de trabajo, siendo estos los
de concepcion del proyecto, evaluacion, diseno, pilotos, formacion, implementacién, asistencia

técnica y cierre del proyecto. Todo ello con el propdsito de lograr un exitoso proceso de migracion.

El presente grafico resume la estrategia planteada: (Pérez, 2011)"°
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Figura 1: Metodologia cubana de migracion v2.0. (Pérez, 2011)"

La Metodologia Cubana de Migracién es el eje entorno al cual gira el proceso de migracion a
software libre en Cuba. Lo que la convierte en la principal fuente de informacion para identificar y
seleccionar los indicadores del sistema en cuestién. Con este objetivo y a fin de lograr una mayor
comprension de la misma, a continuacién se describen cada una de las etapas, flujos y tareas que

la componen.
Preparacion: (Pérez, 2011)'"

» Etapa en la que se realizan las tareas de recopilaciéon de datos y se lanza una primera

version de la guia de migracion.
» Requiere de una fuerte colaboracion de los miembros de la institucion.
» Su principal resultado es el plan de migracion a software libre.
Migracion Parcial:
» Etapa en la que se realizan las pruebas al plan propuesto.
» Se valida la propuesta a pequena escala.
» Requiere de gran actividad de trabajo.

» Brinda las primeras experiencias de la migracién.
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Migracion Total:
» Marca la extensién del software libre hacia toda la institucion.
» Esta caracterizada por la transferencia de datos hacia la nueva plataforma.
» En ella es fundamental el funcionamiento del soporte.
Consolidacién:
» Constituye el soporte de todo el proceso de migracion.
» Sutiempo de duracion es ilimitado, posee muchas iteraciones.
» Indica los niveles de éxito o fracaso del proceso de migracion.

De igual forma se especifican los flujos de trabajos a seguir, y las tareas a ejecutar durante cada

uno de estos.
Concepcién del proyecto:
» Flujo inicial de apoyo al proceso de migracion.
» Se caracteriza por una constante interaccién con el cliente.
» Posee corta duracion.
» Marca el inicio del proyecto de migracion.
Evaluacion:

» Se caracteriza por la realizacion de un diagndstico a los componentes de la institucion que
estan involucrados en la migracion. Es decir, un diagndstico a las personas, procesos y

tecnologias de la institucion cliente.
Disefio:

» Se caracteriza por procesar toda la informacion obtenida en el diagnéstico del flujo de

evaluacion.
» Se definen las estrategias de sensibilizacion, capacitacion y soporte técnico a la institucion.
» Su principal resultado es el plan de migracion.
Pilotos:

» Abarca una pequefia area de la institucién, la cual es definida por el jefe del equipo de

migracion.

20de 79



» Se realizan las pruebas al plan de migracién propuesto en un ambiente real de prueba.
» De ser necesario, se introducen ajustes al plan de migracion.
Formacion:
» Se realizan las acciones de capacitacion del personal.
» Se brindan los cursos a los usuarios segun la estrategia propuesta en el disefio.
» Se certifican los usuarios segun los cursos recibidos.
Implementacion:
» Se caracteriza por la masificacion del uso del software libre hacia toda la institucion.

» Se migran todos los formatos generados por las aplicaciones privativas a formatos de

estandares abiertos de software.
Asistencia técnica:
» Viabiliza los canales de comunicacion entre los usuarios y el personal de soporte.
» Pone en practica la estrategia de soporte técnico.

» Es un flujo muy importante, se inicia desde que en la primera computadora de la institucion

se instala una aplicacion libre.
Cierre del proyecto:
» Flujo de apoyo al proceso de migracion.
» Marca el fin del proyecto pactado con el cliente.

“Consultar a los usuarios” es una de las particularidades que se definen en la guia cubana de
migracién para la realizacién de un proceso ideal. En este punto, se explica a los clientes las
razones por las cuales se lleva a cabo la migracion, y el cémo les puede llegar a afectar la misma.
Ademas, se estudia en profundidad sus preocupaciones y se habilitan espacios que permitan dar

respuesta a las inquietudes y sugerencias de los mismos.

Por otro lado, la direccion del Departamento de Migracion y Soporte, asi como el resto de los
miembros involucrados en el proceso, protegen y salvaguardan los datos de las instituciones
clientes durante el servicio. Lo que asegura el estado inalterable de la informacion manejada en

cada etapa de la migracion y evita mayores insatisfacciones en el personal de la misma.

Todo ello, constituye una prueba fehaciente de cuan importante resulta para el departamento de

Migracion y Soporte lograr el bienestar de sus clientes. Fundamentalmente, porque son ellos
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quienes le confieren un propdsito y un fin a la existencia de sus funciones laborales. Como bien

sucede con todas las empresas o instituciones proveedoras de bienes y servicios.

Actualmente, si se pregunta a un consumidor por qué opina que cierta empresa brinda un mal
servicio, puede que entre sus argumentos figure que: los empleados son negligentes, poco
capacitados, descorteses, que su forma de manejar las quejas o soluciones a estas no son las

mas acertadas, etc. Luego, ses esa la opinién que se desea en un consumidor?

En lo que a ello respecta, es necesario consultar a los mas vulnerables dentro de la migracién, los
trabajadores de las entidades. Tener pleno conocimiento de su criterio respecto al cambio de
tecnologias y los servicios que se proveen, garantiza en parte el aumento de la calidad del

proceso.

Para ello, es fundamental mantener una oportuna comunicacion con el cliente. Lo que propicia
una mayor cooperacidn de estos con el proceso; ya sea aportando ideas, conocimientos,

prestando ayuda y planteando interrogantes o soluciones efectivas para el mismo.

Tras ese propdsito, las instituciones suelen emplear diversas alternativas para lograr una estrecha
comunicacion con los consumidores. Algunas de ellas realizan encuestas, confeccionan buzones
de quejas o sugerencias, habilitan sitios de reportes, 0 como en este caso, se conciben sistemas
de indicadores que contribuyan a la retroalimentacién de los servicios. Lo que no descarta la

posibilidad de emplear mas de una variante a la vez.

Como bien se ha dicho anteriormente, medir y seguir de cerca la satisfaccion de los clientes es un
procedimiento efectivo para valorar desde su punto de vista, como evoluciona y se desarrolla la
migracién. Con ese fin, el seguimiento de su percepcidn respecto al servicio, debe proveer datos

precisos, en el momento adecuado y en respuesta a la toma de decisiones utiles.

En ese sentido, los sistemas de indicadores son realmente utiles para definir y organizar la
informacién que se recopila. Asi como también para interpretar y emplear los datos obtenidos en

respuesta a interrogantes y problemas surgidos en el escenario del fenémeno en estudio.

No obstante, si no se analizan los datos o se realizan las acciones pertinentes, los servicios del
Departamento de Migracién y Soporte continuaran siendo susceptibles a imperfecciones; y las
inconformidades de los clientes seguiran presentandose aun cuando la metodologia esté bien
definida. No basta unicamente con conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios. Es necesario
estar dispuesto a invertir (tiempo y/o esfuerzo y/o dinero) en consecuencia de sus resultados. De

lo contrario, la medicidn se convierte en un acto intrascendente.

2.2 Seleccion de las variables.

Para seleccionar los indicadores que conformaran la propuesta de solucién, es necesario dar
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cumplimiento a la definicibn de algunos elementos importantes. Esto se debe a que los
indicadores son el resultado de la identificacion de las variables que se desean evaluar sobre un
cierto fendmeno y del proceso de operacionalizacion de las mismas. De ahi que la seleccion de
los indicadores para el sistema, requiera en primer lugar de la definicion de las variables del

fenébmeno en estudio.

Llegados a este punto, es necesario plantearse qué son las variables. Las variables son
cualidades, propiedades o caracteristicas observables de un fenémeno. Estas, pueden tener
vinculaciones entre si y son susceptibles a adoptar distintos valores que pueden ser medidos u
observados (Lafuente, 2008)". Las mismas responden a las preguntas ;que se quiere medir?,

;qué aspectos o dimensiones se pueden observar?, ;qué dimensiones se pueden experimentar?

La seleccion de las variables, se realiza a partir de la identificacion y definicion de los aspectos
sujetos a estudios en una medicién. Para ello, se debe tener en cuenta primeramente el objetivo
general que persigue la medicion. Siendo en este caso, medir el nivel de satisfaccion de los

usuarios tras el proceso de migracion a aplicaciones de cédigo abierto y software libre.

Medir la satisfaccion de los clientes tras el proceso de migracion depende de la observacion,
analisis y estudio de dos factores fundamentales. Primeramente, de la determinacion de los
aspectos que influyen en la satisfaccion de los clientes; y el segundo, la forma de evaluar como
estos aspectos se manifiestan y varian durante el desarrollo de la migracion. De ahi que,

atendiendo a ello, se determinen las siguientes variables investigativas:
» Satisfaccion de los clientes.
» Proceso de migracién a software libre.

Existen diversos criterios y terminologias para definir las variables. Entre ellos se encuentran el
punto de vista tedrico explicativo, la naturaleza de las variables y el criterio metodolégico. Segun
este ultimo, las variables se pueden clasificar en independientes, dependientes y ajenas de

acuerdo con el papel que se le asigne en las investigaciones.

En la presente investigacion se ha clasificado a la variable “satisfaccion de los clientes” como
dependiente y a la variable “proceso de migracion a software libre” como independiente. Las
variables dependientes son las caracteristicas del fendmeno que aparecen o cambian cuando el
investigador aplica, suprime o modifica la variable independiente. En tanto, las variables
independientes son las caracteristicas que el investigador observa o manipula para conocer su
relacién con la variable dependiente. Son la causa que produce el fendmeno y pueden ser activas

0 asignadas segun sean manipuladas o no.

En una investigacion es necesario cierto grado de control o manipulacion de las variables

implicadas. Entiéndase como control, al dominio que tiene el investigador sobre las condiciones en
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que se desarrolla la investigacion. Realizar dicho control depende de la utilizacion de diversos
procedimientos que permiten conocer si las variables independientes ejercen alguna influencia en

las variables dependientes.

Para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes tras la migracién se debe controlar la variable
“satisfaccion de los cliente”. Dicho control es posible mediante el uso de la medicion. Accién que
se realiza por medio de la seleccion de las unidades de analisis en las que esta variable se
manifiesta. Lo mas importante para dicha medicion, es determinar el nimero de medidas y el
momento en que se realizara la misma. En este caso, el nuimero de medidas quedara a

consideracion de quien o quienes efectuen la medicion en cada caso.

Acerca del momento en el cual se efectuara la medicion, respecto al periodo de aplicacion de la
variable independiente (proceso de migracion a software libre), se ha decidido que sea
inmediatamente después de haber concluido el proceso de migracién. Puesto que asi lo exige el

objetivo general del presente trabajo.

En relacion a la variable independiente, en este caso la investigadora no tiene control sobre la
misma. Lo que se debe, en esencia, a que esta investigacion tiene un caracter no experimental.
Caracteristica que se le atribuye producto de que su estudio se limita a la observacién de una
situacion ya existente. Es decir, no se tiene control sobre la variable “proceso de migracion a

software libre” porque ya ocurrieron los hechos alusivos a ella.

Para seleccionar los indicadores correspondientes a las variables antes mencionadas, es
necesario someter las mismas a un proceso de operacionalizacion. Lo que tiene lugar mediante la
definicion conceptual de las mismas, la enumeracién de sus dimensiones y su definicion
operacional. Esto permite pasar de un nivel abstracto, a uno concreto y especifico con el fin de
poder observarlas, medirlas o manipularlas durante el proceso de medicién de la satisfaccion de

los clientes.

2.3 Definicién conceptual de las variables.

En el presente trabajo de diploma es necesaria Unicamente la operacionalizacién de la variable
“satisfaccion de los clientes”. Puesto que la variable “proceso de migracion a software libre” ya se
encuentra operacionalizada como consecuencia de la elaboracién de la Metodologia Cubana de
Migracion y de la guia para aplicar la misma. No obstante, a continuacion se enuncia su definicién

conceptual para una mayor comprensién de su significado para la presente investigacion.
Variable: Proceso de migracion a software libre.

» La migracién a software libre se refiere a la ejecucion de un conjunto de acciones cuya

finalidad es la sustitucion de infraestructuras tecnoldgicas apoyadas en software
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propietario por otras con funciones equivalentes basadas en software libre.
Variable: Satisfaccion de los clientes.

» Es el sentimiento de bienestar o placer que posee el cliente, como resultado de la
comparacion que el mismo establece entre el rendimiento que percibe en un producto o

servicio, y las expectativas que poseia respecto a este.

Debido a su abstraccion, los conceptos no son medibles y para ser evaluados requieren de los
indicadores que los representan. Los que permiten valorar estados y tendencias de dichos
conceptos. A esta accion es a la que se le denomina operacionalizacion de las variables

conceptuales.

La operacionalizacién de las variables tiene lugar mediante la sustitucion de unas variables por
otras mas concretas. De modo que estas ultimas describan las operaciones que hay que realizar
para medirlas, convirtiéndolas asi en indicadores observables y medibles. Es decir, con la
operacionalizaciéon de las variables se pasa de variables conceptuales a operativas y de estas a

indicadores observables.

Cuando las variables de una investigacién son demasiado complejas y el paso de su definicion
conceptual a la operacionalizacion requiere de instancias intermedias, es posible hacer una
distincién entre variables, dimensiones e indicadores. Siendo este el caso, y una vez descrita la

variable “satisfaccion de los cliente”, es necesario pasar a definir sus dimensiones.

2.4 Seleccion de las dimensiones de la variable “satisfaccion de los cliente”.

Las dimensiones vienen a ser subvariables o variables con un nivel mas especifico y cercano al
indicador. En el caso de la variable “satisfaccion de los clientes”, a continuacién se enuncian las

dimensiones en las cuales se ha descompuesto en relacion con el objetivo de la investigacion:
» Accesibilidad
» Nivel de Profesionalidad
» Flexibilidad
» Rapidez de respuesta y tiempo de resolucion
» Seguimiento e Informacién
» Documentacion y apoyo
» Atencion al cliente

> Calidad
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A continuacion se define el propésito de dichas dimensiones para una mayor comprensién de las

mismas:

>

Determinar la accesibilidad que tiene el cliente a la documentacion, a las informaciones,
los servicios de soporte y ayuda, a interactuar con el personal de servicio, entre otras
cuestiones. Proporciona una medida de cuan complejo resulta para estos lograr un

acercamiento a determinados aspectos de la migracion.

El nivel de profesionalidad que perciben los clientes en quienes les prestan servicio
influye de forma somera en la satisfaccion de los mismos. Si el cliente siente que las
personas que le prestan servicio no poseen el conocimiento y las competencias suficientes
para desarrollar adecuadamente dicha actividad, no se sentira satisfecho ni seguro con el
servicio que se le oferta. De ahi que dicha dimension proporcione informacién sobre el

nivel de profesionalidad que perciben los clientes del personal de servicio.

La flexibilidad que posee un servicio en su atencion al cliente define mucho el criterio de
este sobre su satisfaccion. La posibilidad de efectuar cambios y de recibir atenciones
personalizadas puede llegar a ser un elemento decisivo para solicitar o no la prestacién de
un servicio. De ahi que con esta dimensién se pueda determinar que tan flexible son los

servicios de migracion de acuerdo a la opinion de los clientes.

Evaluar la rapidez de respuesta y el tiempo de resoluciéon ante contratiempos surgidos
en la prestacién de los servicios de migracion es crucial tanto para el equipo de migracién
como para los clientes. Para este ultimo, porque ser atendido cuando es debido y como es
debido los es practicamente todo, al igual que obtener una respuesta adecuada en un
tiempo correcto. En tanto para los miembros del Departamento de Migracion y Soporte es
una medida de cuan eficientes son en el desempefio de su trabajo. De ahi la importancia

de dicha dimension.

El seguimiento y la informacién al cliente son elementos que en ocasiones no se les
atribuye la importancia que realmente tienen como estimuladores de su satisfaccion. A los
clientes les gusta que se les informe sobre el progreso de sus problemas o las acciones
que como parte de los servicios se les prestan. La razon para ello es que los hace sentirse
escuchados y que son tomados en cuenta en todo momento. Es por ello que el objetivo de
dicha dimensiéon esta dado por la determinaciéon de un estimado sobre cuan informados

consideran los clientes que estan durante la migracion.

Determinar cuan util resulta la documentacion y el apoyo que como parte del servicio se
brinda es un elemento de especial interés para los miembros del equipo de migracion. Si

los clientes no pueden evacuar sus dudas o contar con bibliografias lo suficientemente
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utiles para aprender a dominar el uso de las nuevas tecnologias que se le instalan,
entonces el proceso de migracion tomara mas tiempo del previsto y no arrojara los

resultados deseados.

» La atencién al cliente es el elemento que mas influye sobre la satisfaccion de este y lo
que percibe del servicio. Cuando los clientes se sienten escuchados y tratados con
respeto, tienden a poseer una mejor imagen sobre el servicio que se les presta. Cuanto
mayor sea la capacidad del equipo de migracién de solventar las necesidades y problemas
del cliente, mayor sera su satisfaccion con el servicio. De ahi que el objetivo de dicha

dimension tenga una relacion directa con dicho propdsito.

» Evaluar la calidad que percibe el cliente sobre el servicio y los programas que se le han
proporcionado, permite estimar cuan funcionales y eficaces los consideran estos para su

trabajo.

Cada una de estas dimensiones, constituyen aspectos de interés tanto para los clientes (a la hora
de opinar), como para los miembros del Departamento de Migracion y Soporte (a la hora de
evaluar). Para su aprobacioén, fueron sometidas a criterio del Jefe del Equipo de Migracion, Yoandy
Pérez Villazon, derecho que se le otorga como maximo responsable de la toma de decisiones
criticas sobre el proyecto y especialista del proceso de migracién a software libre en Cuba.
Ademas de ser él que orientd la creacion del sistema de indicadores para medir la satisfaccion de

los clientes tras haber culminado el proceso de migracion.

Como se ha mencionado en ocasiones anteriores, las dimensiones antes abordadas deben
operacionalizarse en indicadores para poder ser contrastadas. Dichos indicadores contribuyen a

analizar u observar la situacién en la que se gesta la problematica en estudio.

El paso de la dimensién al indicador practicamente transita de lo general a lo particular. Es decir,
va de un plano netamente teérico a uno contrastable, permitiendo asi una mayor exactitud en el
estudio del fendbmeno en cuestion. A modo de sintesis, pudiera decirse que los indicadores son
datos que dan precision a las dimensiones del fenomeno para poder observar, medir, controlar y

manipular el mismo.

2.5 Seleccion de los indicadores.

Seleccionar los indicadores, es probablemente la parte mas compleja del trabajo con estos. Su
principal dificultad estriba en determinar cuales son los “mas adecuados” para dar respuesta al
objetivo de la medicion. Siendo en este caso, los que aportan informacion relevante sobre el nivel

de satisfaccion de los clientes y los factores que inciden en él.

Para que prevalezca un criterio comun sobre cuales son los indicadores realmente validos para la
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medicion, se debe tener en cuenta: ;Sobre que aspectos concretos se desea conocer la
satisfaccion de los clientes? ;Qué indicadores van a permitir conocerla? ;Como se pueden
obtener esos indicadores? ;Con que frecuencia se deben evaluar? ;Coémo se deben tratar? ;Qué

decisiones se desean tomar respecto a esos indicadores?

Estas y otras preguntas, ayudan a reducir el espectro de seleccién de los mismos. Puesto que
desprovee dicha accion de la diversidad de opiniones que genera la actuaciéon directa o indirecta
de los roles involucrados en la medicion. Lo que constituye uno de los principales problemas que
afrontan los procesos de seleccion y creacion de indicadores como bien se mencioné en el primer

capitulo del presente documento.

Tras analizar la bibliografia existente sobre estudios de satisfaccion, se pudo obtener un primer
listado con indicadores usados en mediciones efectuadas por empresas de diversos sectores y
paises del mundo. De dicha lista han sido afadidos y suprimidos indicadores, teniendo en cuenta
las caracteristicas especificas del proceso de migracion, las variables y dimensiones ya referidas,

y la metodologia y lineamientos que rigen dicho proceso.

Tras haber sido aprobados por el Jefe del Equipo de Migracién, a continuaciéon se presenta la lista

de los indicadores seleccionados para la:
Variable: Satisfaccion de los clientes.

1. Acceso a recursos

2. Acceso a servicios

3. Adiestramiento del personal de servicio

4. Principios del personal de servicio

5. Compromiso del personal de servicios

6. Personalizacion del servicio

7. Personalizacion de la tecnologia

8. Facilidad de cambio

9. Rapidez de respuesta

10. Tiempo de resolucion

11. Descripcion del proceso

12. Notificacion al cliente

13. Disponibilidad de recursos
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14. Disponibilidad de soporte

15. Calidad de la documentacion y el soporte

16. Atencion al cliente

17. Atencion exclusiva

18. Interés de los trabajadores por los clientes

19. Aceptacion de responsabilidades

20. Empatia con el cliente

21. Funcionalidad de las nuevas tecnologias

22. Usabilidad de las nuevas tecnologias

23. Eficiencia de las nuevas tecnologias
Variable: Proceso de migracién a software libre.

» Evaluacion

» Disefio

» Pilotos

» Formacion

» Implementacién

» Asistencia Técnica

2.6 Propuesta de indicadores para el sistema.

Paralelamente al proceso de seleccion de los indicadores, se han definido los datos
caracteristicos e inherentes a cada uno de ellos, segun las necesidades del investigador. En
funcién de esto, a cada uno le corresponde un identificador, nombre, descripcion, forma de
medirlo, objetivo y preguntas a las que responde. De modo tal que puedan ser interpretados,

utilizados y comparados facilmente por todo tipo de personas.

La informacion referente a cada uno de los indicadores de satisfaccion y de migracion que
conforman la propuesta final del sistema se ha especificado teniendo en cuenta los siguientes

elementos:

» Identificador del indicador: Simbologia que lo diferencia del resto de los indicadores. El

identificador de los indicadores que pertenecen a la variables “satisfaccion de los cliente” y
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“proceso de migracion a software libre”, estd conformado por IS (Indicador de Satisfaccién)
e IM (Indicador de la Migracion) respectivamente; seguido de un subindice numérico
asociado al orden en que ha sido definido el indicador respecto al resto de los que

pertenecen a esas variables.

Nombre del indicador: Es auto explicativo por si mismo.

Descripcidon: Expresa que fendbmeno o hecho se mide a través del indicador.
Forma de medirlo: Hace alusién a la forma de medir y expresar el indicador.

Preguntas que responde: Hace referencia a todas aquellas preguntas a través de las

cuales se mide el indicador.

Objetivo: Contiene una breve descripcion acerca del objetivo del indicador, analizando, en

términos generales, su sentido e interpretaciéon en el contexto de la migracion.

Grafico: Esta dado por una grafica que representa la opinidon de los clientes respecto a lo
que se esta evaluando con el indicador. Ejemplo:

8

[0}

B Pesimo
@ Malo

O Regular
@ Bueno

B Excelente

iy

]

[}%]

=y

Preguntai Pregunta2

Interpretacion: Posee una interpretacion de lo que representan los datos del grafico para
la medicion. Ejemplo: en la grafica anterior 6 personas respondieron con “Pésimo” a la

pregunta 1, en tanto 7 personas respondieron “Malo” a la pregunta 2.

Observaciones: Recoge elementos de interés para la investigacion, que hayan sido
obtenidos como resultado de la evaluacién del indicador. Ejemplo: existe una reducida
cantidad de personas que poseen buena opinién acerca de lo que se le pregunté en las

interrogantes 1y 2.

La forma en que los clientes evaluaran los indicadores estara dada por la asignacion que estos

hagan de los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1 a cada una de las preguntas que se les

formulen. Cada valor numérico contenido en la tabla, contribuye a la evaluacién del valor

cualitativo al cual representa.
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Nivel Valor

Pésimo 1
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Excelente 5

Tabla 2.1: Niveles de evaluacion

Una vez explicado lo anterior, a continuacion se presenta la lista de indicadores para ambas

variables:
VARIABLE: satisfaccion de los cliente

Dimension: Accesibilidad

> Identificador del indicador: 1S+
Nombre del indicador: Acceso a recursos

Descripcion: Esta dado por las facilidades de acceso que tienen los clientes a la documentacion

manipulada por el equipo de migracion sobre las nuevas tecnologias.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

» ¢ Cbmo valora el acceso a la documentacion sobre las nuevas tecnologias?

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion que poseen los clientes en relacién al acceso a la

documentacién sobre las nuevas tecnologias
> Identificador del indicador: |1S2
Nombre del indicador: Acceso a servicios

Descripcién: Esta dado por las facilidades de acceso que poseen los clientes para solicitar la
informaciones y servicios de soporte y ayuda sobre las nuevas tecnologias a los miembros del

equipo de migracion.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

e ;Como valora el acceso a los servicios de soporte y ayuda que brinda el equipo de

migracion?

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccién que poseen los clientes con relacion al acceso a los
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servicios de soporte y ayuda para las nuevas tecnologias.

Dimension: Nivel de Profesionalidad

> Identificador del indicador: 1S3
Nombre del indicador: Adiestramiento del personal de servicio

Descripcion: Esta dado por el dominio que poseen los miembros del equipo de migracion sobre
el funcionamiento del proceso de migracién, el trabajo con las nuevas tecnologias informaticas y

sus aptitudes para efectuar las tareas de la migracion de forma eficaz y eficiente.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

¢ ;Como valora el nivel de preparacion que poseen los miembros del equipo de migracion

sobre el proceso y el trabajo con las nuevas tecnologias informaticas?

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion que poseen los clientes con relacién al nivel de

profesionalidad del personal de servicios.
> Identificador del indicador: 1S4
Nombre del indicador: Principios del personal de servicio
Descripcién: Alude a los principios éticos y morales de los miembros del equipo de migracion.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:
¢ ;Como valora los principios éticos y morales de los miembros del equipo de migracion?

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion que poseen los clientes con relacién a los principios

éticos y morales del personal de servicio.
> Identificador del indicador: 1Ss
Nombre del indicador: Compromiso del personal de servicios

Descripcién: Hace referencia al nivel de compromiso que tienen los miembros del equipo de

migracion con la prestacion del servicio.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.

Preguntas que responde:
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e ;Cual es su valoracion sobre el nivel de compromiso de los miembros del equipo de

migracién con la prestacion de los servicios?

Objetivo: Determinar desde la perspectiva de los clientes el nivel de compromiso que tiene el

personal de servicio con el proceso de migracion.

Dimension: Flexibilidad

> Identificador del indicador: |1Ss
Nombre del indicador: Personalizacion del servicio

Descripcion: Esta dado por la adecuacién de los servicios a las caracteristicas fisicas y

funcionales de la entidad.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

e ;,Como se adapta el servicio prestado a las caracteristicas fisicas y funcionales de la
entidad?

Objetivo: Determinar el grado de personalizacion que tiene el servicio, segun la percepcion de los

clientes.
> ldentificador del indicador: 1S7
Nombre del indicador: Personalizacion de la tecnologia

Descripcion: Esta dado por la adecuacion de las nuevas tecnologias a las caracteristicas fisicas

y funcionales de la entidad.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

« ;Como se adaptan las nuevas tecnologias a las caracteristicas fisicas y funcionales de la

entidad?

Objetivo: Determinar desde la perspectiva de los clientes el nivel de adecuacion que tienen las

nuevas tecnologias con las necesidades de la entidad.
» Identificador del indicador: |Ss
Nombre del indicador: Facilidad de cambio

Descripcién: Hace alusion al nivel de facilidad que existe para efectuar cambios ante situaciones
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atipicas durante el proceso de migracion.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

* ¢Cbomo valora la flexibilidad del proceso de migracion para efectuar cambios ante la

ocurrencia de situaciones atipicas?

Objetivo: Determinar lo que perciben los clientes ante la posibilidad de efectuar cambios.

Dimensidén: Rapidez de respuesta y Tiempo de resolucion.
» Identificador del indicador: |S9
Nombre del indicador: Rapidez de respuesta

Descripcién: Hace referencia a la rapidez con que los miembros del equipo de migracion

atienden quejas, reclamaciones o problemas formulados por los clientes.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

e ;Como valora la rapidez de respuesta de los miembros del equipo de migracién ante

quejas, reclamaciones o problemas formulados por usted?

Objetivo: Determinar el nivel de rapidez de respuesta que perciben los clientes en el personal de

servicio ante el planteamiento de quejas o problemas.
» Identificador del indicador: |S1o
Nombre del indicador: Tiempo de resolucion

Descripcién: Hace referencia a la brevedad de tiempo con que los miembros del equipo de

migracion brindan soluciones efectivas a los clientes.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

¢ 4 Cual es su valoracién sobre el tiempo que tarda el personal de servicio en proporcionarle

soluciones efectivas a sus problemas?

Objetivo: Determinar el nivel de capacidad del personal de servicio para conceder soluciones

efectivas a los clientes en breves espacios de tiempo.
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Dimensién: Seguimiento e Informacién.

» Identificador del indicador: |S11
Nombre del indicador: Descripcion del proceso

Descripcién: Esta dado por la explicacién al cliente del funcionamiento del servicio de migracion y

de los procedimientos inherentes a este.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

e ;Coémo valora la informacion que le ha proporcionado el personal de servicio sobre el

funcionamiento del proceso de migracién?

Objetivo: Determinar el grado de informacion proporcionada al cliente sobre el funcionamiento del

proceso de migracion y los procedimientos inherentes a este.
» Identificador del indicador: |S12
Nombre del indicador: Notificacion al cliente

Descripcioén: Esta dado por la notificacion a los clientes sobre las posibles afectaciones que
provoca el cambio de tecnologias, asi como del surgimiento de contratiempos o la ocurrencia de

progresos y retrasos durante la prestacion del servicio.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

e ¢ Co6mo valora la informacion proporcionada por el personal de servicio sobre las posibles

afectaciones que provoca el cambio de tecnologias?

e ¢ Como valora la informacion proporcionada por el personal de servicio ante la ocurrencia

de progresos y retrasos durante la migracion?

Objetivo: Determinar el nivel de notificacién proporcionado al cliente sobre las posibles
afectaciones que provoca el cambio de tecnologias, asi como del surgimiento de contratiempos o

la ocurrencia de progresos y retrasos durante la prestacién del servicio.

Dimension: Documentacién y Apoyo.

> Identificador del indicador: 1S13

Nombre del indicador: Disponibilidad de recursos
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Descripciéon: Esta dado por la disponibilidad de cursos de capacitacién, manuales y

documentacion técnica para los clientes sobre las nuevas tecnologias.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

¢ ¢ Como valora la disponibilidad de cursos de capacitacion?

e ¢ Cbomo valora la disponibilidad de manuales y documentacion técnica sobre las nuevas

tecnologias?

Objetivo: Determinar, desde la perspectiva de los clientes, cual es la disponibilidad de cursos de

capacitacion, manuales y documentacion técnica que existe sobre las nuevas tecnologias.
> Identificador del indicador: 1S4
Nombre del indicador: Disponibilidad de soporte

Descripcion: Esta dado por la disponibilidad de espacios interactivos a través de los cuales los

clientes puedan evacuar dudas o notificar problemas a los miembros del equipo de migracion.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

¢ ¢ Como valora la disponibilidad de espacios para brindar soporte técnico?

Objetivo: Determinar desde la perspectiva de los clientes cdmo es la disponibilidad de espacios

para brindar soporte técnico a la migracion.
» Identificador del indicador: |S1s
Nombre del indicador: Calidad de la documentacion y el soporte

Descripcién: Hace alusion al grado de calidad que posee la documentacion técnica sobre el
trabajo con las nuevas tecnologias, los cursos de capacitacion y el servicio de soporte técnico al

proceso de migracion.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

e ;Coémo valora la calidad que posee la documentacion proporcionada para el trabajo con

las nuevas tecnologias?

e ;Como valora la calidad que poseen los cursos de capacitacién para el trabajo con las

nuevas tecnologias?

36 de 79



e ;Co6mo valora la calidad del servicio de soporte técnico al proceso de migracion?

Objetivo: Determinar desde la perspectiva de los clientes cual es el nivel de calidad que posee la

documentacion técnica, los cursos de capacitacion y el servicio de soporte a la migracion.

Dimension: Atencién al Cliente.

> Identificador del indicador: 1S16
Nombre del indicador: Atencion al cliente

Descripcién: Hace referencia al grado de cortesia con que los miembros del equipo de migracion
tratan a los clientes ante la notificacion o resolucién de quejas, reclamos, sugerencias u otros

contratiempos.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

e ;Como valora el trato que le brinda el personal de servicio ante quejas, reclamos,

sugerencias u otros contratiempos?

Objetivo: Determinar desde la perspectiva de los clientes como es el trato del personal de servicio
hacia ellos cuando atienden sus quejas, reclamos, sugerencias u otros contratiempos que

notifiquen.
> Identificador del indicador: |1S17
Nombre del indicador: Atencion exclusiva

Descripcién: Alude a la atencién individualizada que le brinda el personal de servicio a los

clientes.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

« ;Como valora la atencion individualizada que le brinda el personal de servicio en caso

necesario?

Objetivo: Determinar si se le brinda atencion personalizada a los clientes cuando lo necesitan y

que tan eficientemente es la misma.
» Identificador del indicador: |S1s

Nombre del indicador: Interés de los trabajadores por los clientes
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Descripcion: Representa el grado de interés que tienen los miembros del equipo de migracion
por conocer las necesidades del cliente, capacitarlos en el manejo de las nuevas tecnologias y

conocer como evolucionan estos en el uso de las mismas.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

» ;Coémo valora el interés del personal de servicio por atender sus necesidades?

« +Como valora el interés del personal de servicio por capacitarlo en el manejo de las

nuevas tecnologias?

» ;Coémo valora el interés del personal de servicio por conocer su evolucion en el dominio de

las nuevas tecnologias?

Objetivo: Determinar desde del punto de vista de los clientes cual es el interés del personal de
servicio por conocer sus necesidades, capacitarlos y conocer como evolucionan en el uso de los

nuevos programas.
» Identificador del indicador: |S19
Nombre del indicador: Aceptacion de responsabilidades

Descripcidn: Tiene que ver con la capacidad del personal de servicio de asumir posibles errores

que hayan cometido durante la prestacion del servicio.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:

e« ;Coémo valora el grado de aceptacion de responsabilidades que tiene el personal de

servicio cuando cometen errores durante la migracién?

Objetivo: Determinar desde la perspectiva del cliente si los miembros del equipo de migraciéon

asumen como suyos los errores que han cometido durante el proceso.
» Identificador del indicador: |S20
Nombre del indicador: Empatia con el cliente

Descripcion: Esta dado por la capacidad que tiene el personal de servicio de comprender y hacer

suyas las necesidades del cliente.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.

Preguntas que responde:
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e ;Como valora la empatia del personal de servicio con sus problemas?

Objetivo: Determinar si los clientes sienten que el personal de servicio hace suyos los problemas
de estos, es decir si se sienten identificados y comprometidos con la solucion de dichos

problemas.

Dimension: Calidad

» Identificador del indicador: |S21
Nombre del indicador: Funcionalidad de las nuevas tecnologias

Descripcion: Esta dado por el nivel de funcionalidad que tiene para el cliente las nuevas

tecnologias.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:
e ¢ Como valora el nivel de funcionalidad que poseen las nuevas tecnologias instaladas?

Objetivo: Determinar desde la perspectiva de los clientes cual es el nivel de funcionalidad que

tienen las nuevas tecnologias instaladas.
» Identificador del indicador: 1S22
Nombre del indicador: Usabilidad de las nuevas tecnologias
Descripcién: Esta dado por el nivel de usabilidad que tiene para el cliente las nuevas tecnologias.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.
Preguntas que responde:
« ;Como valora el nivel de usabilidad que poseen las nuevas tecnologias instaladas?

Objetivo: Determinar desde la perspectiva de los clientes cual es el nivel de usabilidad que tienen

las nuevas tecnologias instaladas.
» Identificador del indicador: 1S23
Nombre del indicador: Eficiencia de las nuevas tecnologias
Descripcién: Esta dado por el nivel de eficiencia que tiene para el cliente las nuevas tecnologias.
Forma de medirlo: Asignar los valores numéricos mostrados en la Tabla 2.1.

Preguntas que responde:
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« ¢ Co6mo valora el nivel de eficiencia que poseen las nuevas tecnologias instaladas?

Objetivo: Determinar desde la perspectiva de los clientes cual es el nivel de eficiencia que tienen

las nuevas tecnologias instaladas.

Una vez definidos los indicadores correspondientes a la variable “nivel de satisfaccion”, es
indispensable pasar a enunciar la informacion sobre los indicadores de migracion. Estos, ya se
encuentran definidos en la metodologia cubana de migracién, de ahi que los datos dados sobre
ellos en lo adelante, sean expresamente los necesarios para dar cumplimiento al objetivo general

de la presente investigacion:

VARIABLE: PROCESO DE MIGRACION A SOFTWARE LIBRE
» Identificador del indicador: IM1

Nombre del indicador: Evaluacion

Descripciéon: Hace alusion a todas las tareas relacionadas con el proceso de diagndstico

necesario para realizar una correcta planificacion del proceso de migracion. (Pérez, 2011)°

Objetivo: Evaluar todos los elementos necesarios de la entidad que permitan realizar una correcta

planificacion del proceso de migracion.
> Identificador del indicador: IM2
Nombre del indicador: Disefio

Descripcioén: Hace alusién a las tareas relacionadas con la planificacion de la migracion y el
trazado de la hoja de ruta para la migracion; asi como a las estrategias de capacitacion,

sensibilizacién, despliegue de soluciones y soporte técnico. (Pérez, 2011)™

Objetivo: Disefar el plan de migracion a plataformas de Cddigo Abierto de la institucion cliente

para el desarrollo de un proceso exitoso.
» Identificador del indicador: IMs
Nombre del indicador: Pilotos

Descripcién: Hace alusion a las actividades relacionadas con las pruebas pilotos necesarias para
la validacion del plan de migracién antes de que el mismo se haga extensivo a toda la empresa.
(Pérez, 2011)°

Objetivo: Validar el plan de migracion propuesto antes de que el mismo se haga extensivo a toda

la empresa.

> Identificador del indicador: M4

40de 79



Nombre del indicador: Formacion

Descripcion: Hace alusion a las actividades relacionadas con los elementos necesarios para

lograr la capacitacion de los usuarios en los nuevos programas. (Pérez, 2011)"

Objetivo: Capacitar al personal de la institucién cliente en el uso de las nuevas tecnologias.
» Identificador del indicador: IMs

Nombre del indicador: Implementacién

Descripcién: Hace alusién a las actividades necesarias para la extensiva migracién hacia toda la

empresa. (Pérez, 2011)'"

Objetivo: Hacer extensiva la migracién hacia toda la institucién.
» Identificador del indicador: |Me

Nombre del indicador: Asistencia Técnica

Descripciéon: Hace alusion a las actividades que marcan esfuerzos encaminados al
mantenimiento y soporte técnico de los sistemas informaticos, asi como a los mecanismos que

garantizan la asistencia a los usuarios en el momento en que estos la solicitan. (Pérez, 2011)"°
Objetivo: Brindar mantenimiento y soporte técnico al proceso de migracion.

Una vez recopilados los datos necesarios mediante las preguntas definidas para los indicadores,
se debe proceder a analizar y determinar el nivel de satisfaccion de los clientes. Para ello, se
deben plasmar los resultados obtenidos, en la ficha de cada indicador. Los campos que se llenan
luego de la medicion son: gréfico, interpretacién y observaciéon. Todos ellos descritos al inicio del
presente acapite. De esta forma se tiene una vision mas clara de como el proceso de migracién

afectd a cada indicador de satisfaccion.

Para determinar el nivel global de satisfaccion de los clientes al culminar la migracion es necesario
analizar el sistema de indicadores. Es decir, no deben analizarse los indicadores por si solos, sino
como un todo. Puesto que el objetivo de la creacion del sistema propuesto, es determinar como la
interrelaciéon entre estos influye en la satisfaccién de los clientes. Para ello, es necesario tener en

cuenta los pasos siguientes:

1. Seleccionar por cada pregunta de evaluacion de los indicadores el valor cualitativo
asociado al mayor porcentaje. En caso de que existan varios criterios de evaluacién que

compartan este mismo porcentaje, se selecciona el de peor valor cualitativo.

2. Determinar la cantidad de preguntas evaluadas de: pésimo, malo, regular, bueno y

excelente.
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3. Determinar el nivel de satisfaccion global de los clientes a partir de las siguientes

especificaciones:

E--» cantidad de preguntas evaluadas de “excelente”.
B--» cantidad de preguntas evaluadas de “bueno”.
R--» cantidad de preguntas evaluadas de “regular”.
M--» cantidad de preguntas evaluadas de “malo”.

P--» cantidad de preguntas evaluadas de “pésimo”.

Satisfecho Si E+B>R+P+M
NS= Insatisfecho si P+M>R+E+B
Ni satisfecho ni insatisfecho Si Otro caso

En caso de que se desee determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de forma individual,

se aplica el mismo procedimiento para cada uno de ellos.

En las restricciones definidas para “Satisfecho” e “Insatisfecho”, se ha sumado “R” a la expresion
del otro lado del signo “>", con el propésito de desproveer dichos criterios de la incertidumbre que

le puede atribuir la clasificacién de “regular” en algunas ocasiones.

2.7 Poblacion, muestra y técnicas empleadas en la recopilaciéon de datos.

El objetivo fundamental de los indicadores propuestos, es proporcionar informacién sobre el nivel
de satisfaccion de los clientes a los cuales el Departamento de Migracion y Soporte brinda
servicio. En funcién de ello, la poblacion seleccionada para probar la propuesta debe estar
conformada por aquellos usuarios a los cuales ya se les haya efectuado la migracion. Solo ellos
pueden proporcionar la informacidn necesaria, puesto que son quienes experimentan lo que

sienten o perciben sobre el servicio.

Los usuarios finales de la migracién generalmente poseen caracteristicas muy variadas en cuanto
a sexo, raza, edad, género, ocupacion profesional, entre otros aspectos. Esto, puede dificultar
significativamente el arribo a conclusiones generales sobre la satisfaccion de los mismos. De ahi
la necesidad de probar la propuesta, para corroborar o verificar su eficiencia en la obtencién de los
datos. Sin embargo, no basta con probar los indicadores para garantizar la veracidad de la

informacién. Es necesario ademas, saber interpretar lo que esta representa para los servicios de
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migracién, de forma tal que contribuya al logro de un proceso cada vez mas exitoso.

La Universidad de las Ciencias Informaticas cuenta con trabajadores que abarcan una amplia
gama de especialidades y categorias laborales. La diversidad de ocupaciones que existe dentro
de la universidad, son el resultado de la gran cantidad de servicios que se ofertan dentro de la
misma, ya sea tanto para estudiantes como para trabajadores. En el 2004, la UCI se comenzoé a
dar los primeros pasos hacia el uso extensivo del software libre, con la creacion de la Facultad 10.

Esta facultad acogeria el estudio y uso del software libre como parte de su perfil productivo.

Ocho afios después, ya se han dado importantes pasos en la migracion de diversas areas, de las
cuales, algunas han llegado al final del proceso. Dentro de las areas laborales que existen en la
universidad se encuentra la Direccion de Informacién. Esta a su vez, se divide en dos grupos: el
de Llamadas y el de Servicios Procesos. Este ultimo radica en la biblioteca de la UCI con un total
de 30 trabajadores. En dicho local, en marzo del 2011, se inicié la migracion a aplicaciones de
codigo abierto y software libre. Al frente de la realizacion de dicho proceso, estuvo un equipo del

Departamento de Migracion y Soporte.

Al término de la migracion en la biblioteca, se decidié seleccionar a los trabajadores que en ella
radican como poblacion a utilizar para probar los indicadores propuestos en este estudio. La razén
para su seleccién estuvo dada por la caracteristica de que ya habian sido participes de la
culminacion del proceso de migracion; ademas de las facilidades que brindaba el estudio de los

mismos debido a su proximidad fisica con el investigador.

De los 30 trabajadores de la biblioteca el 93.3 % son mujeres y el 6.7 restante, hombres, todos
ellos entre los 26 y 60 afios de edad. El promedio de edad de los mismos, es de 40 afos. En el
ambito laboral se distribuyen entre los cargos de técnico general, especialista general y operario
de encuadernacién mecanica. Estos trabajadores son personas externas de la universidad, es
decir, son provenientes de las provincias de La Habana y Artemisa que vienen a trabajar mediante
el uso de la transportacion que la UCI pone a su disposicidon. Las caracteristicas de esta
poblacion, se obtuvieron a partir de una conversacién informal con la directora de la biblioteca de
la UCI.

La seleccion de muestras en las investigaciones cientificas se usa generalmente para disminuir el
costo y complejidad que implica el estudio de poblaciones completas. Aunque en este caso la
poblacion seleccionada esta constituida por un grupo relativamente pequerio de clientes, igual se
seleccion6 una muestra de 16 personas para probar los indicadores. Esto se debe a que al resto
de los miembros de la poblacion se les permitid continuar usando las aplicaciones privativas

debido a sus funciones laborales.

Para medir la satisfaccion de los clientes, las empresas emplean diversos métodos y técnicas,

algunos de ellos ya fueron abordados en el primer capitulo del presente documento. La alternativa
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para efectuar dicha medicion, queda a consideracion de las personas que se encuentren
involucradas en la misma. No obstante, siempre debe tenerse en cuenta la seleccién de la
variante mas adecuada para cada caso. En la presente investigacion los indicadores han sido
definidos de forma tal que los datos que estos necesitan, puedan ser recopilados mediante

interrogantes que les han sido formuladas de acuerdo al objetivo de cada uno.

Teniendo en cuenta lo anterior, se selecciond la encuesta como la alternativa idénea para la
evaluacion de los indicadores propuestos. Esta, es una técnica de recogida de informacion que
consiste en el llenado de un cuestionario donde se dan las posibilidades de respuesta. La misma,
es una técnica de aplicacién rapida que permite el tratamiento informatico y analisis estadistico de

los datos recopilados.

Para medir el grado de satisfaccion de los trabajadores de la biblioteca de la UCI se aplico una
encuesta con las preguntas formuladas para los indicadores. La misma, se aplicé de forma digital
y a través de respuestas mayormente cerradas. Dicha encuesta fue disefiada con la herramienta
Limesurvey', debido a las facilidades de almacenamiento de respuestas que provee mediante el
uso de un sistema gestor de bases de datos. Ademas, Limesurvey permite generar parte de las

estadisticas necesarias para el analisis de los datos.

El link de acceso al sitio donde se publicd la encuesta de satisfaccion se les hizo llegar a los
trabajadores via correo electrénico, puesto que en este caso todos poseen cuenta de correo y
pueden acceder a casi cualquier sitio de la red. El cuestionario estuvo disponible para ser

respondido entre el 7 y el 11 de mayo del 2012.

1 Herramienta para la aplicacion de encuestas en linea.
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Capitulo Ill: Probar el sistema de indicadores propuesto.

Desde la aprobacion de la migracion a aplicaciones de cadigo abierto y software libre en Cuba, se
ha venido manifestando una controversial resistencia en el ambito social por el cambio de
tecnologias. Como consecuencia, el Departamento de Migracion y Soporte se vio envuelto en la
necesidad de buscar una solucién que contribuyera a la disminucion de la misma. Con ese
propdsito, esta investigacion ha estado inmersa en la tarea de crear un sistema de indicadores

que mida el nivel de satisfaccion de los clientes tras realizarse la migracion.

La forma en que este puede ayudar a disminuir la resistencia por el cambio de tecnologias, esta
implicita en su proceso de evaluacion. Esto se debe, a que para determinar el nivel de satisfaccién
de los clientes, es necesario tener en cuenta el diagnostico de diversos aspectos del proceso de
migracion. De ahi que al detectar sus deficiencias desde la perspectiva de los usuarios, se
adquiera conocimiento sobre en que elementos se debe enfocar mayormente las mejoras del
proceso. El uso de este sistema no solo posibilitara la introduccién de dichas mejoras, sino que
ademas, permitira comprobar en mediciones posteriores el efecto que estas han tenido en los

clientes, a través del calculo del nivel de satisfaccion.

Para probar el sistema propuesto, se seleccioné como poblacién de estudio a los trabajadores de
la biblioteca de la UCIl. Tomando de ellos, una muestra de 16 trabajadores para aplicar la
encuesta, los que representan el 53,33% del total de trabajadores de la biblioteca. De ellos, 2 son
hombres y las restantes mujeres. Tras haber sido descritas sus caracteristicas poblacionales en el
capitulo anterior, solo resta pasar a analizar los resultados obtenidos una vez aplicada la encuesta

de evaluacion del sistema.

3.1 Analisis de los resultados obtenidos para cada indicador.

A continuacion se presenta un analisis detallado de las estadisticas y observaciones a las que se

arribd, con el proceso de evaluacion de los indicadores en la muestra seleccionada.

> Indicador 1: Acceso a recursos.

6.25% 6.25% Como se puede observar, la mayoria (43,75%) de los
M Pésimo
1,25% M Malo

Regular  documentacion manipulada por el equipo de migracién.
M Bueno

B Excelente Teniendo en cuenta su percepcion sobre este aspecto, es

12,50%

encuestados valoro de regular el acceso que tuvieron a la

43,75%
evidente que aun existen algunas irregularidades que estan

afectando la calidad del mismo. Sin embargo, cabe sefialar
que el segundo valor porcentual mas elevado lo tuvo el criterio de bueno, con un 31,25% de los

votos totales.
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Los criterios extremos como pésimo y excelente, fueron los menos votados por los participantes
en su valoracion sobre dicho acceso. En ambos casos los valores porcentuales solo alcanzaron
un 12,50% de los votos totales. No obstante, aunque reducido, no se puede evadir el hecho de
que hubo trabajadores con razones para emitir dichos criterios. En tales casos, lo mas factible
seria tener un contacto informal con algunos de los encuestados, para poder identificar que
particularidades pueden haber dado cabida a estos ultimos porcentajes. De esta forma se puede

evitar su ocurrencia en situaciones posteriores.

> Indicador 2: Acceso a servicios.

6,25% Mas de la mitad de las personas que contestaron la
25,00% 12,50% B Pesi
.M‘Zsk')mO encuesta (56,25%), sefialaron que su percepciéon sobre el
- Eegu'ar acceso a los servicios de soporte y ayuda esta valorada de
ueno

M Excelente regular. Lo que afecta de forma critica la calidad de este
56,25% . 3 .
aspecto, si ademas se tiene en cuenta que un 25,00% de los

encuestados catalogaron dicho acceso como malo.

En términos del objetivo que este debe cumplir dentro del proceso migracién, es notable que
existen factores que estan interfiriendo en su correcto funcionamiento. Basta con observar el
grafico obtenido de los resultados de la encuesta, para comprender que queda mucho por hacer
en este sentido. Sobre todo por la importancia que tienen los servicios de soporte y ayuda para el

logro de un exitoso proceso de migracion.
» Indicador 3: Adiestramiento del personal de servicio.

12.50% Del total de participantes de la encuesta, un 43,75% valoro
M Pésimo
B Malo

.Eegu'af migracion, sobre el proceso y el trabajo con los nuevos
ueno

M Excelente programas. Sin embargo, un 31,25% y un 12,50% de los

6.25% 6.25%¢

de regular el nivel de preparacién que tiene el equipo de

1,25%

43,75%
encuestados, percibié que su preparacion profesional en

los aspectos antes referidos, pudiera valorarse de buena 'y

excelente respectivamente.

Debido al alto porcentaje asociado a la evaluacién de regular y los correspondientes a los criterios
de malo (6,25%) y pésimo (6,25%), todavia se debe lograr una mayor preparacion profesional.
Empezando a trabajar primeramente por aquellos puntos criticos que pueden haber formado en
los clientes el criterio de que el personal de servicio, no posee aun la suficiente preparacion

profesional para efectuar la migracion.

Estos resultados no deben valorarse como una derrota, sobre todo por el poco tiempo y

experiencia que tiene el Departamento de Migracion y Soporte prestando este servicio. Los
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servicios de migracién a software libre, asi como el sistema operativo GNU/Linux Nova, necesitan
todavia de tiempo, esfuerzo y mucho trabajo para que la sociedad pueda asimilar la transicion a

este tan polémico paradigma, de forma menos negativa.
» Indicador 4: Principios del personal de servicio.

En sentido general puede decirse que los principios éticos y
25,00%

:F’ésimo morales del equipo de migracion fueron muy bien evaluados
Malo
Regular ~ por los encuestados. Puesto que asi lo refleja el criterio

M Bueno . ;
B Excelente  €Mitido por un 56,25% de estos, que los catalogd como

56,25%

buenos, y por otro 25,00% que los considerd excelentes. No
obstante, es necesario continuar trabajando en este sentido
para poder mantener o mejorar los resultados obtenidos con cada nuevo proceso de migracion

que se realice.
» Indicador 5: Compromiso del personal de servicios.

Durante la prestacion de los servicios de migracion a los
12,50% 18,75%

:Pésimo participantes de la encuesta, los mismos percibieron que
Malo

Regular el equipo encargado de efectuar dicho proceso, no estaba

M Bueno . . .
25000 M Excelente 10 suficientemente comprometido con su trabajo como

o ellos esperaban. Esto se constata por sus votaciones en la
encuesta aplicada, donde la mayoria (43,75%) de ellos

consider6 que el compromiso de dicho equipo estaba evaluado de regular. En tanto otro 12,50% lo
evalué como malo, contribuyendo junto a lo anterior, a opacar la imagen positiva que habia dado
el resto de los encuestados (43,75%) mediante sus valoraciones de bueno (25,00%) o excelente

(18,75%).

El compromiso es la responsabilidad u obligacién que contraen las personas con algo o alguien.
Aun si lo plasmasen por escrito, no se puede garantizar que va haber cumplimiento del mismo. Es
por eso que en este aspecto no existe mucho que se pueda hacer. En el mejor de los casos, solo
restaria explicarle al equipo de migracion la importancia que tiene para el servicio, el que
proyecten todas sus energias y capacidades en sacar adelante todo lo que pueda obstaculizar el

éxito de la migracion.
> Indicador 6: Personalizacion del servicio.

La capacidad que tenga el servicio de migracion de adecuarse a las caracteristicas fisicas y
funcionales de cada entidad, es un elemento importante a tener en cuenta para el exitoso
desarrollo del proceso. De ahi que no sea nada satisfactorio para el Departamento de Migracion y

Soporte, que el 62,50% de las personas encuestadas consideren que la personalizacion de sus
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servicios deba evaluarse de regular. Al tiempo que otro

12,50% e 18,75% 12,50% vy 6,25% de los encuestados votaron sobre este
‘ B Pésimo < . .
B Malo aspecto como malo y pésimo respectivamente.

Regular

M Bueno Teniendo en cuenta la percepciéon de los encuestados
B Excelente .
sobre este aspecto, es probable que hayan fallado varios

62,50%
elementos durante la prestacion del servicio. Cada lugar de
trabajo tiene su propio flujo organizativo, sus

particularidades, sus funciones especificas y la consecuente actuacion de diversos roles laborales.
De ahi que sea practicamente improbable que el servicio de migracién pueda efectuarse de igual

forma en todas las instituciones y lograr que sea exitoso a su vez.

Para mejorar la personalizacion del servicio y rebatir estos resultados, sera necesario efectuar un
arduo trabajo en cuanto al indicador evaluacion, perteneciente a la variable proceso de migracion.
En ese sentido, se puede destinar mayor cantidad de personal y tiempo para realizar
exitosamente las tareas correspondientes al flujo de evaluacion. En este flujo se recopila toda la

informacién necesaria sobre la institucion cliente y el trabajo que en ella se realiza.
» Indicador 7: Personalizacion de la tecnologia.

12509 De igual forma que en el indicador anterior, la adecuacion

o 25,00% . Ly
6,25‘ EPresimo  que tienen los nuevos programas a las caracteristicas de la
N Malo

entidad, no es la esperada por el Departamento de

Regular
SBueno  Migracion y Soporte. Por lo menos, no de acuerdo con el
M Excelente
56,25% criterio dado por los encuestados, de los cuales el 56,25%

votd por regular sobre dicho aspecto. Ademas de esto, otro

12,50% y un 6,25% del resto de los participantes votaron por pésimo y malo respectivamente.

A partir de esos resultados, el equipo de migracién debe enfocar sus esfuerzos en analizar a fondo
que se realiza en cada institucion y cdmo se realiza. Partiendo de esto, se puede seleccionar las
herramientas informaticas que posibiliten realizar ese mismo trabajo, de la mejor forma posible. En
caso de que no existiesen las mismas, entonces habria que desarrollar nuevos programas, en

funcién de lo que necesitan los clientes para el cumplimiento de sus metas laborales.
> Indicador 8: Facilidad de cambio.

Este indicador se refiere a la facilidad de efectuar cambios ante la ocurrencia de situaciones
atipicas para el proceso de migracion. Puede que para algunos resulte irrelevante preguntarle
sobre este aspecto a los encuestados, mas no lo es. Los clientes necesitan saber que quienes le
brindan servicio, poseen la preparacion suficiente como para seguir adelante con su trabajo en

medio de acontecimientos inesperados. Ademas de que les aporta cierta garantia de que pueden
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revertir o interferir en el flujo de aquellas cuestiones que

25% % . ’
o 12.50% no ocurren necesariamente como deberian ser.

B Pésimo
25,00% B Malo L, , .
Regular ~ EN relacion con este aspecto, mas de la mitad de los

M Bueno

D 0
B Excelente encuestados coincidio en evaluarlo de regular (56,25%),

56,25%
en tanto otro reducido grupo (6,25%) del total, catalogaba
dicha facilidad de cambio como pésima. Poniendo ambos
criterios en entredicho la posibilidad de que el equipo de migracién haya sido capaz de manejar la

ocurrencia de alguna situacion imprevista.

Ante tal circunstancia, lo primordial seria incentivar esfuerzos en la busqueda y definicion de
planes estratégicos, que provean alternativas de solucion a los contratiempos que tienen una
reiterada ocurrencia dentro de la migracion. De forma que el proceso de realizacion de cambios
gane en agilidad y efectividad con cada nueva migracion. Nutriéndose principalmente de las

experiencias que vaya adquiriendo durante la prestacién de sus servicios a otras entidades.
» Indicador 9: Rapidez de respuesta.

En sentido general, fue muy positiva la evaluacién dada

6.25% ©6:25%  12,50%

:'\P/Iéslimo por los encuestados a la rapidez con que los miembros
alo

Regular del equipo de migracion atendieron sus quejas,
M Bueno
B Excelente reclamaciones u otros problemas reportados por ellos.

Este planteamiento se fundamenta en que el 56,75% de
las personas encuestadas valor6 este aspecto de bueno
(43,75%) o excelente (12,50%).

No obstante, es necesario destacar que el segundo valor porcentual mas elevado para este
indicador, lo alcanzé la evaluacién de regular con un 31,25% de los votos totales. Ademas de esto,
hubo votaciones de malo y pésimo. Estos insatisfactorios resultados pueden estar relacionados
con dos causas fundamentales. Primeramente, que la cantidad de personas encargadas de los
reportes no fuera la suficiente para atenderlos todos de forma mas rapida; en tanto la segunda
puede estar dada por la posibilidad de que el personal a cargo de los reportes no estuviese

cumpliendo sus funciones como era debido.

» Indicador 10: Tiempo de resolucion.

18.75% 6.25% Este indicador hace referencia a la brevedad de tiempo

o WPesimo  con que los miembros del equipo de migracion son
6,25 B Malo

Regular  capaces de brindar soluciones efectivas a los problemas
43,759 ™ Bueno . . .

‘ HmExcelente de los clientes. Aunque en la evaluacion del mismo el
25,00% . .
50,00% de los participantes lo catalogd como bueno
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(43,75%) o excelente (6,25%), no se debe descartar que de los veintitrés indicadores evaluados
para el sistema, este fue el que mayores votaciones de pésimo obtuvo. Alcanzando un valor del
18,75% y con posibilidades de tornarse mas critico, debido a que hubo quienes votaron e regular
(25,00%) o malo (6,25%).

En relacién con este indicador, todavia el Departamento de Migracion y Soporte esta en periodo
de madurez. Lo que se evidencia en parte, en las votaciones de pésimo que emitié casi un 20%
de los clientes encuestados. Esto se debe a grandes rasgos, a dos factores fundamentales. El
primero de ellos esta dado por la poca experiencia que se tiene prestando el servicio y la
existencia de algunas deficiencias en el sistema operativo GNU/Linux Nova, que dificultan a los
usuarios la realizacion de algunas tareas. Sobre esto ultimo, existen casos en los que no ha
estado en manos del equipo de migracion la solucion a los problemas planteados por los usuarios.

Viéndose afectada asi la calidad del servicio desde el punto de vista de este indicador.

El segundo factor esta dado por la premura con que se desea efectuar la migracion a aplicaciones
de coédigo abierto en el pais. En ocasiones se deja de la mano la busqueda de soluciones
efectivas para cada problema, por no contraer retrasos respecto al tiempo convenido para
desarrollar el proceso. En consecuencia, esto genera insatisfacciones en los clientes puesto que
no logran cumplir en tiempo los trabajos que antes de la migracion resultaban menos complejos.
Esto a su vez, provoca reajustes en los cronogramas laborales de las entidades a las que se les

presto el servicio y posibles pérdidas econdmicas para la misma.

Sobre el primer factor, tanto los miembros del Departamento de Migracién y Soporte, como los
desarrolladores de GNU/Linux Nova, ya se encuentran trabajando por solventar las dificultades
existentes. Sin embargo, no es un proceso facil, necesita tiempo, recursos, esfuerzo, personal y
sobre todo mucha entrega. Con relacion al segundo factor, se hace necesario escoger entre

“tiempo” o “calidad”.

» Indicador 11: Descripcion del proceso.

12,50% 25 00°% En lo que respecta a la explicacion dada por el equipo de

M Pésimo . ‘. f . .

B Malo migracion sobre el funcionamiento del proceso a los

- Sjg:(')ar clientes, el 43,75% de los votantes la evalud de regular, en
43,75% 18.75% 1 Excelente tanto otro 12,50% se inclind por pésimo. Sin embargo,

esto no le confiere una naturaleza critica a dichos
resultados, puesto que no es obligatorio dar esta

informacion a los clientes para la realizacién del proceso.

No obstante, este aspecto se ha evaluado en la encuesta porque el Departamento de Migracion y

Soporte siempre ha considerado importante explicarles a los clientes algunas de las actividades

50 de 79



que se realizan durante la migracién. De modo que comprendan el porqué de la realizaciéon de

algunas tareas y de que contribuyan, si asi lo desean, a ayudar en el desarrollo del mismo.

> Indicador 12: Notificacion al cliente.

0, . .7
50,00% Como parte de la realizacion del proceso de

40,00% migracion, es necesario notificar a los clientes sobre

30,00% :,\PAZTcl,mO las posibles afectaciones que provoca el cambio de

20,00% Egjg;’fr tecnologias y de la ocurrencia de progresos o retrasos

10,00% W Excelente  durante la prestacion del servicio. Es importante que

0,00% .~ los usuarios se sientan implicados en el proceso y
Pregunta 1 Pregunta 2 tomados en cuenta durante todo su desarrollo.

Para evaluar este indicador, a los clientes se les efectu6 dos preguntas. La primera de ellas,
dirigida a conocer si el personal de servicio les explicd antes de la realizacion del proceso, sobre
las posibles afectaciones que provocaba el cambio de tecnologias. Por otra parte, la segunda
estuvo destinada a determinar si les notificaban sobre la ocurrencia de progresos y retrasos

durante la migracion.

En relacién con la primera pregunta, se puede ver en la grafica que solo alrededor de un 20,00%
de los participantes consideraron como buena (18,75%) las informaciones que de acuerdo con
esta interrogante, se les debe haber dado. Porcentaje que este criterio sostuvo en la evaluacién
de la segunda pregunta, aunque en esta hubo ademas un reducido grupo de encuestados (6,25%)
que voto por excelente. Desafortunadamente, estos valores no son lo suficientemente elevados
como para propiciar una imagen positiva del servicio en relacién a este aspecto, producto de los

porcentajes alcanzados por el resto de los criterios de evaluacion.

En ambas preguntas las votaciones de malo (18,75%) y pésimo (12,50%) se mantuvieron iguales.
El unico valor que disminuyé de una a otra fue el de regular, a razén de un 6,25%. Teniendo en
cuenta las observaciones realizadas y los resultados que tributaron a las mismas, debe tomarse
en mayor consideracién la importancia que tiene para los clientes conocer sobre la evolucién y
estado de los servicios que se les proveen. Ademas de esto, es necesario fomentar en el equipo
de migracion la conducta de “notificacion al cliente”, para evitar que en posteriores migraciones los

usuarios sientan que pasan desapercibidos dentro del proceso.
» Indicador 13: Disponibilidad de recursos.

El unico criterio general que se aplica a los resultados obtenidos por las preguntas evaluadas para
este indicador, lo tiene la valoracion de pésimo con un valor de 12,50%. El resto de los criterios
experimentd grandes cambios porcentuales de una pregunta a otra. A excepcién de malo, por el

cual nadie voté en ninguno de los casos.
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70.00% En relacion con la disponibilidad de cursos de
) 0

60.00% capacitacion durante el proceso de migracion, los
50,00% B e resultados arrojados por la encuesta fueron bastante
esimo
40,00% B Malo satisfactorios. Lo que se debe a que un 75,00% de los
30,00% I Regular L
’ B Bueno encuestados considerd evaluar este aspecto como
20,00% B Excelente o 0 i
10.00% l l bueno (43,75%) o excelente (31,25%). Sin embargo,
y (1]
0,00% ' > no por ello se debe de descuidar este aspecto, puesto
Pregunta 1 Pregunta 2 que hubo quienes consideraron dicha disponibilidad

como pésima o regular. En relacion a estos dos ultimos criterios, seria conveniente indagar en las
causas particulares que pueden haber conducido a que un 25,00% de los clientes votaran por

ellos.

La segunda interrogante para evaluar este indicador, estuvo referida a la disponibilidad de
manuales y documentacion técnica sobre las nuevas tecnologias. Muy por el contrario de los
datos obtenidos en la primera pregunta, en esta los criterios de bueno y excelente disminuyeron
sus valores en un 31,25% y un 18,75% respectivamente. Siendo el criterio predominante el de
regular, que difiere del resto de los criterios evaluados para la misma en un 50,00%. De ello se
puede constatar que existen algunas irregularidades que estan afectando el objetivo de este
aspecto dentro del proceso. Lo que puede estar sujeto en esencia, a la reducida cantidad de

manuales que posee el Departamento de Migracion y Soporte sobre los nuevos programas.

» Indicador 14: Disponibilidad de soporte.

12,50% 25,0090 El soporte también es un factor indispensable para lograr un
7% M Pésimo . . .. i

B Malo exitoso proceso de migracion. De él depende en gran

.gjg:c')ar medida que las entidades a las que se les presto servicio

u Exce'e”t contintien funcionado como lo habian estado haciendo hasta

62,50% antes de la migracién.

De ahi que resulta insatisfactorio para el Departamento de Migracién y Soporte que el
cumplimiento de este indicador no haya estado a la altura de las necesidades o expectativas de la
mayoria de los encuestados. De los cuales el 62,50% lo consideré como regular, en tanto otro
12,50% lo tildé de malo.

Teniendo en cuenta estos resultados, seria apropiado indagar con los clientes las causas que los
motivaron a emitir estas evaluaciones sobre la disponibilidad del soporte. Analizar si es por falta
de comunicacion entre las partes involucradas o pueden estar sujetas a factores tecnoldgicos.
Una vez identificados los problemas que originaron tal descontento, lo préximo seria buscar
alternativas de solucion que eviten reincidir posteriormente en los mismos errores, de modo que

se contribuya a la mejora continua de los servicios de migracion y a la progresiva

52 de 79



retroalimentacién del proceso.

» Indicador 15: Calidad de la documentacién y el soporte.

60,00% _ No basta con que exista gran disponibilidad
50,00% de manuales, de cursos de capacitacién o de
40,00% servicios de soporte para las nuevas

- B Pésimo
o B Malo tecnologias. Si todo ello no tiene la calidad
30,00% oOR
) egular
B Bueno necesaria, entonces su existencia no cumple
20,00% -
Excelente Lo . . .
10.00% objetivo alguno ni para los clientes, ni para el

y (]

- Departamento de Migracion y Soporte.

0,00%
Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Para evaluar la calidad de estos tres aspectos

antes referidos, se les efectud las siguientes preguntas a los encuestados:

1. ¢Cbomo valora la calidad que posee la documentacién proporcionada para el trabajo con

las nuevas tecnologias?

2. ¢Como valora la calidad que poseen los cursos de capacitacién para el trabajo con las

nuevas tecnologias?
3. ¢Como valora la calidad del servicio de soporte técnico al proceso de migracion?

En sentido general, los dos porcentajes mas altos para cada una de ellas estuvieron dado por el
criterio de regular y el de bueno, a excepcion de la segunda interrogante, en la que el segundo
valor mas alto fue el mismo tanto para regular como para excelente. Todo ello se puede apreciar

en la grafica mostrada anteriormente sobre la evaluacion de este indicador.

En relacién con la calidad de la documentacién sobre las nuevas tecnologias, es necesario
destacar que el 56,25% de las personas encuestadas la evalu6 de regular. Ademas de ser
valorada de mala (12,50%) y pésima (12,50%) por otro 25,00%. Todo esto implica que los clientes
hagan un uso ineficiente de las nuevas tecnologias instaladas, lo que ocasiona retrasos en el
cumplimiento de las metas trazadas por las entidades a las que pertenecen. Ademas de esto,
también provoca insatisfacciones y rechazos en relacion a los nuevos programas y al proceso de

migracion en si mismo.

Con relacién a la calidad de los cursos de capacitacion, en sentido general se obtuvo muy buen
criterio por parte de los encuestados. Lo que se debe a que el 62,50% de los votantes la catalogd
como buena (37,50%) o excelente (25,00%). No obstante, aunque reducido, no se debe obviar
que hubo un grupo de personas que la evalué de pésima (12,50%). Sobre esto ultimo, pudiera
tenerse un contacto directo e informal con los encuestados para conocer los factores que pueden

haber conducido a ello.
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En cuanto a la calidad del servicio de soporte a la migracién, el 50,00% de las personas que
participaron en la encuesta la consideraron como buena. Lo que no significa que por ello deba
dejar de analizarse el por qué hay quienes consideran que es regular (37,50%) o mala (12,50%).
Al igual que con las preguntas anteriores, la mejor via para conocerlo es teniendo un contacto

directo con los clientes.
> Indicador 16: Atencion al cliente.

En términos de atencion al cliente, los resultados fueron

B pssimo  Dastante prometedores. Puesto que nadie la considero
B Malo
Regular

W Bueno de regular la atencion que les dio el equipo de migracion
M Excelente

mala o pésima. Solo un 25,00% de los encuestados evalud

cuando atendieron quejas, reclamos, sugerencias u otros

contratiempos notificados por ellos.

El 75,00% restante, catalogé dicha atencién de buena (50,00%) o excelente (25,00%). Siendo
este uno de los pocos indicadores que mayores resultados satisfactorios alcanzé dentro del
sistema. Aunque los mismos son motivo de gran regocijo para el servicio de migracién, no se debe
dejar de trabajar a fin de poder sostenerlos o acrecentarlos en cada nuevo proceso que se realice.

Después de todo, es asi como se logra proveer un servicio de calidad.
» Indicador 17: Atencion exclusiva.

La atencion exclusiva, para el Departamento de Migracion

:Pésimo y Soporte, es la atencion individualizada que brinda el
Malo

Regular  equipo de migracion a los clientes que la necesitan. La

M Bueno .
B Excelente  MiSMA, suele emplearse en aquellas personas rezagadas

43,75%

en el contenido de los cursos de capacitacién o en las que
reportan problemas sobre el funcionamiento de wun

determinado programa informatico en sus computadoras.

Los resultados de evaluar este indicador también fueron en parte satisfactorios, puesto que el
56,25% de las personas que realizaron la encuesta catalog6 dicha atencion de buena (31,25%) o
excelente (25,00%). Sin embargo, el 43,75% restante valoré la misma de regular. Forzando asi la

busqueda de causas que puedan haber llevado a los encuestados a emitir esta evaluacion.
> Indicador 18: Interés de los trabajadores por los clientes.

Para los clientes es importante que quienes le brindan servicio se interesen en cierta forma por
ellos. De ahi la importancia de evaluar este indicador a los mismos. Para ello se les realizaron tres
preguntas a los clientes destinadas a saber su valoracién sobre el interés del personal de servicio

por atender sus necesidades, por capacitarlo en el manejo de las nuevas tecnologias y por
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conocer su evolucidon en el dominio de las
45,00%

40,00% , mismas.
35,00%
30,00% B Pssimo  Las votaciones de los encuestados fueron muy
25,00% [ . . . .

° Malo satisfactorias en relacion con el primero de
20,00% [J Regular
15,00% B Bueno estos tres aspectos. Mas de la mitad de los

M Excelente

10,00%
5,00%
0,00% > bueno (43,75%) o excelente (25,00%). De igual

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3

encuestados (68,75%) valoraron el mismo de

forma, también fue positiva la valoracion dada
por estos sobre el interés del equipo de migracién por capacitarlos en el uso de los nuevos
programas. Lo que se constata en las votaciones emitidas por un 62,50% de las personas

encuestadas, quienes catalogaron dicho interés como bueno (37,50%) o excelente (25,00%).

Tanto en las votaciones de la primera pregunta, como de la segunda, el resto de las personas que
no votd por bueno o excelente, se inclind por el criterio de regular. Siendo este el segundo en
mayor valor porcentual en ambos casos. Lo que requiere un analisis detallado que permita
identificar cual o cudles pueden ser las causas que estan dando origen a los mismos. Sobre todo
porque sus altos valores pueden tornarse cada vez mas criticos si no se les brinda la atencién

requerida.

En la tercera pregunta, el mayor valor porcentual lo alcanzé el criterio de regular con un 43,75%
de los votos totales. El objetivo de esta pregunta era determinar como fue el interés del equipo de
migracién por conocer la evolucién de los clientes en el uso de los nuevos programas. Siempre a
partir de lo que estos ultimos perciben. El resto de los criterios a evaluar para esta interrogante,
alcanzaron valores porcentuales de un 25,00% (bueno), 18,75% (excelente) y 12,50% (malo) del

total.

En sentido general, la evaluacion de este indicador no arrojo valores insatisfactorios para el
servicio. Aunque si es necesario estudiar en profundidad el origen de las votaciones de regular y
malo. Pues no se debe subestimar el dafio que pueden provocar a la imagen del servicio de no

darles un correcto seguimiento.
> Indicador 19: Aceptacion de responsabilidades.

La aceptacion de responsabilidades tiene que ver con la
12,50% 18,75%

B Pssimo  Capacidad que posee el equipo de migracion de asumir

% M Mal . . g
12,50% alo posibles errores que hayan cometido durante la prestacion

Regular
M Bueno del servicio. De acuerdo al criterio de los encuestados,
M Excelente
56,25% este indicador quedd evaluado de regular con un valor del

56,25%.
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Aunque un 31,25% de los encuestados votaron por excelente (18,75%) o bueno (12,50) sobre
este aspecto, no eran estos los resultados que el Departamento de Migracién y Soporte esperaba.
No es menos cierto que la evaluacién de regular no implica necesariamente que existan mas
problemas, que soluciones a estos. Sin embargo, si se toma en consideracion al mismo tiempo su
porcentaje y el del criterio de malo, es evidente que queda mas por hacer, de lo que realmente se
tenia concebido. De ahi que sea necesario trabajar en pos de disminuir la ocurrencia de errores

por parte del equipo de migracién o por aceptarlos honestamente ya una vez cometidos.
» Indicador 20: Empatia con el cliente.

La empatia es la capacidad que tiene una o varias personas

25,00% 18,75%

mpresimo  de hacer suyas las necesidades de otros. Es decir, de

M Malo . . p i 4
Regular sentirse identificados con lo que le sucede a alguien mas.

- , . . .

- Bueno £ este caso, se deseaba evaluar si el equipo de migracion
Excelente

se identifico y comprometié con los problemas ocurridos a

los clientes por la realizacion del proceso.

En ese sentido los datos obtenidos fueron muy satisfactorios, ya que mas de la mitad de los
encuestados (75,00%) dio una valoracién positiva sobre este indicador. De ellos, el 56,25%
catalogé dicha empatia como buena, en tanto otro 18,75% la valor6 de excelente. La obtencion de
estos resultados, es otra batalla ganada dentro del sistema de indicadores y en la prestacion del
servicio. No obstante, lo mas dificil es poder mantenerlos o mejorarlos, y es en ese sentido en el

que se debe continuar trabajando.
» Indicador 21: Funcionalidad de las nuevas tecnologias.

El objetivo de este sistema esta enfocado en el servicio de
6,25% 6:25%6.25%

2500% M Pésimo  Migracion, mas que en los programas instalados durante

B Malo . L .

Regular  €Ste. Sin embargo, como la evaluacion del servicio se ve
M Bueno .
B Excelente afectada en gran parte por los productos que proporciona el

56,25% mismo, se decidid evaluar las capacidades funcionales de

estos segun la perspectiva de los clientes.

En tal caso, el 56,25% de los encuestados considera que la misma es regular, ademas de que un
12,50% votd por malo (6,25%) y pésimo (6,25%). Al respecto, lo que le compete al Departamento
de Migracién y Soporte es indagar en los problemas concretos que dieron origen a estos
resultados. De modo que posteriormente pueda comunicarlos a los desarrolladores de la

distribucion cubana GNU/Linux Nova para que den solucion a los mismos.
» Indicador 22: Usabilidad de las nuevas tecnologias.

La evaluacién de este indicador esta asociada a la facilidad con que los clientes pueden utilizar los
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nuevos programas informaticos para alcanzar objetivos

mpssimo  concretos. En ese sentido, el 56,25% de los encuestados
M Malo

Regular

M Bueno
B Excelente Sin embargo, el segundo porcentaje mas elevado de la

considero que la usabilidad de los mismos es buena.

6,25%

evaluaciéon de este aspecto lo posee el criterio de regular,
con un valor equivalente al 31,25% del total de votaciones. Al igual que en el indicador anterior, en
este también hubo quienes dieron valoraciones de pésimo y regular. Con relacion a estos ultimos
criterios, seria conveniente indagar en el origen de los mismos. Es decir, poder determinar si esta
dado por la resistencia al cambio, por problemas que sucedieron en particular a quienes votaron

por estas evaluaciones o si son el resultado de una mala votacién.

» Indicador 23: Eficiencia de las nuevas tecnologias.

Sobre la eficiencia que tienen los nuevos programas para

6,25% 6,25%6,25% cumplir con los objetivos deseados por los clientes, el

M Pésimo
1.25% M Malo 50,00% de los encuestados coincidié en evaluarla de
Regular .
mBuweno  regular. Mientras que por otro parte un 31,25% de los
[ ] .
50,00% Excelente yotantes la consider6 como buena y un 6,25% de

excelente. Estos datos resultaron ser mas satisfactorios de
lo que se esperaba, debido a la critica resistencia al

cambio que hubo inicialmente.

Lo que no quiere decir que estén bien, es necesario dar solucion a los problemas que se han ido
detectando en este aspecto durante la migracion. Se debe trabajar por mejorar la calidad de las
tecnologias instaladas y por hacer que el trabajo con las mismas sea mas facil e intuitivo cada
vez. Después de todo, el principal objetivo que debe cumplir toda herramienta informatica, es
hacer mas facil y eficiente el cumplimiento de objetivos complejos de llevar a cabo de forma

manual.

3.2 Determinacion del nivel de satisfaccion de la muestra seleccionada.

Una vez analizados los resultados obtenidos por cada indicador, se debe determinar el nivel de
satisfaccion general, de acuerdo con las especificidades propias de este sistema. Para ello se

debe tener en cuenta el procedimiento definido en el capitulo anterior para el manejo de los datos.

Partiendo de este, lo primero que se realizd fue la seleccidn por cada una de las 29 preguntas, del
valor cualitativo asociado al mayor porcentaje. En los casos en los que existian dos criterios de

evaluacion que compartian el mismo porcentaje, se seleccioné el de peor valor cualitativo.

De la realizacién de este procedimiento se obtuvieron los siguientes valores:
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Numero de la pregunta Valor porcentual mas alto Equivalente cualitativo

1 43.75% Regular
2 56.25% Regular
3 43.75% Regular
4 56.25% Bueno
5 43.75% Regular
6 62,50% Regular
7 56,25% Regular
8 56,25% Regular
9 43,75% Bueno
10 43,75% Bueno
11 43,75% Regular
12 50,00% Regular
13 43,75% Regular
14 43,75% Bueno
15 62,50% Regular
16 62,50% Regular
17 56,25% Regular
18 37,50% Bueno
19 37,50% Regular
20 50,00% Bueno
21 43,75% Regular
22 43,75% Bueno
23 37,50% Regular
24 43,75% Regular
25 56,25% Regular
26 56,25% Bueno
27 56,25% Regular
28 56,25% Bueno
29 50,00% Regular

Tabla 3.1: Resultados de efectuar el paso dos del calculo del “nivel de satisfaccion”.

Dado que los criterios cualitativos obtenidos a partir del procedimiento anterior se limitaban a los
criterios de “Bueno” y “Regular”, se calculé para cada uno de ellos, la cantidad de preguntas que
fueron evaluadas de su tipo. Esto dio como resultado que del total de preguntas de la encuesta,
20 fueron valoradas de “Regular’ y las 9 restantes, de “Bueno”. Es decir, del total de preguntas

efectuadas a los clientes, el 68,96% fue evaluada de “Regular’ y las restante de “Bueno”.

Finalmente, para determinar el nivel de satisfaccion (NS), es necesario evaluar las condiciones
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mostradas mas adelante, teniendo en cuenta lo descrito en el capitulo dos.

Luego, los valores de E, B, R, P y M son los siguientes: P=0, M=0, E=0, R=20 y B=9.

Satisfecho Si E+B>R+P+M
NS= Insatisfecho si P+M>R+E+B
Ni satisfecho ni insatisfecho Si Otro caso

De la evaluacién de las condiciones anteriores, se arribé a la conclusion de que los clientes a los
cuales se les aplicd la encuesta, estan “ni satisfechos ni insatisfechos”. Lo que no significa
necesariamente que la mayoria de los clientes no estan seguros de su estado de satisfaccion.
Este resultado puede estar dado por el hecho de que proporcionalmente, existe similitud entre la

cantidad de aspectos con los que se siente complacidos, que con los que no lo esta.

3.3 Consideraciones generales.

La razén por la cual la mayoria de los clientes pueden estar satisfechos en parte o no, puede
agruparse principalmente en dos aspectos fundamentales. En primer lugar, que estén satisfechos
con lo concerniente al servicio, pero no con los programas que como parte de este se les han
instalado. En tanto el segundo, puede estar dado por el hecho de que los clientes consideren que
el proceso de migracion no se hizo del todo bien, pero tampoco hubo las causas necesarias como

para que se sintiesen totalmente insatisfechos con el mismo.

En cualesquiera de ambos casos, lo principal es poder identificar cuales son las causas concretas
que dieron origen a este resultado, para tomar medidas al respecto. Teniendo en cuenta el analisis
efectuado por cada indicador, basta con observar detenidamente cada una de sus graficas, para
darse cuenta de que en la mayoria de ellas el criterio predominante es el de regular. A partir de
esto, ya es posible detectar algunos de los principales factores que contribuyeron a la obtencion

del nivel de satisfaccion ya mencionado.

De igual forma se tuvo en cuenta la identificacion de estas causas mediante el analisis de los
resultados por pregunta. Lo que permitid una mayor puntualizacién de los aspectos considerados
como regulares. En tales casos, solo restaria estudiar en mayor profundidad aquellos aspectos

particulares de cada cliente, que dieron lugar a que estos emitieran dicho criterio.

Como parte de la encuesta, a los clientes se les dio la posibilidad de emitir su criterio sobre
elementos considerados de interés para ellos, que no hubiesen sido tratados puntualmente por las

preguntas que se les efectud. Del total de encuestados, solo el 50,00% se interesé por dar su
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opinion al respecto. Lo que contribuyé a conocer algunos elementos que no fueron posibles de

diagnosticar mediante la evaluacién de los indicadores.

Con relacion a los cursos de capacitacion, algunos de los clientes que accedieron a dar su opinion

manifestaron que su insatisfaccion con los mismos estaba dada mayormente por el hecho de que:

» En el caso particular de la biblioteca, la mayoria de los trabajadores no comparte las
mismas tareas. Por lo que los cursos generalizados no cumplieron objetivo alguno en gran
parte de los casos. De ahi que algunos de ellos consideren que el adiestramiento en las
nuevas tecnologias debid realizarse en su mayoria de forma personalizada. Es decir,

teniendo en cuenta las funciones laborales de cada trabajador.

» Los cursos de capacitacion teodricos, debieron impartirse antes de haber instalado los
nuevos programas para tener una nocién general sobre estos. De forma tal que una vez
instalados, se pudiese ir concretamente a la realizacion de los cursos practicos. En sentido
general, no creen correcto que los cursos se les hayan impartido luego de haber sido

realizada la migracion a aplicaciones de cédigo abierto.

Sobre los indicadores tiempo de resolucién y rapidez de respuesta también se obtuvo algunas
informaciones importantes. Varios de los encuestados sefalaron que a veces les resultaba muy
dificil localizar a quiénes reportarles sus problemas cuando algo no funcionaba como era debido.
Retrasando asi el buen desarrollo de su trabajo. Otros en cambio, manifestaron que no les habia
sido dificil reportar los problemas, pero sin embargo, en ocasiones quienes les atendian no tenian

conocimiento sobre las causas que dieron origen a los mismos o el como darles solucion.

Por otra parte, algunos se sienten insatisfechos con el proceso de levantamiento de informacién
que se realizd o debid haberse realizado en la biblioteca antes de materializar la migracion. Es
decir, varios consideran que no hubo un estudio previo lo suficientemente profundo como para
identificar las particularidades propias del lugar o para poder confrontar los posibles problemas

que podia propiciar el cambio de tecnologias en algunos casos.

En sentido general, las sugerencias dadas a conocer por diversos clientes, comparten

mayormente el criterio de que para la realizacion de la migracion a la biblioteca se debi6:

» Efectuar un levantamiento de las necesidades por funciones de cada area donde se tenia

concebido migrar a otro sistema operativo.
» Concebir qué se hacia en estas y como se hacia.

» Evaluar el estado de las maquinas en la que se instalarian las distintas versiones de
GNU/Linux Nova.

» Evaluar si esas versiones no ocasionarian dificultades criticas al desempefo del flujo
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laboral del lugar y si contaban con los programas idoneos para efectuar los trabajos
requeridos por cada area. De lo contrario, implementar dentro del nuevo sistema operativo

las mismas funciones o esperar y lograr un producto mas acabado.
» Brindar los cursos de capacitacion de forma personalizada (por funciones laborales).

» No haber impartido los cursos de capacitacion luego de haber instalado los nuevos

programas.

» Esforzarse mas por lograr que las nuevas tecnologias funcionaran como lo debian hacer,

que por culminar el proceso de migracion en la fecha previamente concebida.
» Mejorar algunas cuestiones técnicas sobre el proceso y el producto.

A pesar de todos estos sefialamientos, también hubo algunos comentarios satisfactorios sobre la
buena atencion al cliente, la disposicion por ayudarlos cuando lo necesitaron y sobre la
preparacién del equipo de migracion en el uso de los nuevos programas. Esto ultimo puede
resultar en cierto modo contradictorio, pues la pregunta hecha al respecto, fue evaluada por el
43,75% de los encuestados como regular. Siendo este el criterio de mayor valor porcentual en la
misma. Sin embargo, es necesario tener en cuenta que quienes dieron este argumento pueden

haber sido parte del 31,25% que voté como bueno o del 12,50% que votod por excelente.

A partir de la informacion obtenida con la realizacién de esta encuesta, se puede concluir que los
objetivos de medicion perseguidos actualmente por el Departamento de Migraciéon y Soporte,
fueron cumplidos. Lo que corrobora que los indicadores propuestos, son los apropiados para el

sistema planteado en el objetivo general del presente trabajo de diploma.
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Conclusiones

Con el propésito de dar cumplimiento al objetivo general del presente trabajo de diploma y
atendiendo a la importancia que tiene para el Departamento de Migracion y Soporte el logro del
mismo, se llevé a cabo un detallado analisis de los indicadores. Del estudio de la bibliografia
recopilada sobre estos, se pudo arribar a los elementos necesarios para un exitoso trabajo con los

mismos.

Debido al caracter social del proceso de medicidén a efectuar, se hizo mayor énfasis en el estudio
de los indicadores sociales por su idoneidad para conformar el sistema deseado. A partir de lo cual
fue posible identificar la existencia de este tipo de indicadores, durante el proceso de migracion

tecnolégica en Cuba.

Tras la aprobacién de los indicadores y la definicidn de los calculos necesarios para el sistema, se
puso en practica la utilidad de este ultimo en una muestra conformada por trabajadores de la
biblioteca de la UCI. De la realizacion de dicha prueba se pudo constatar que los clientes en
sentido general, estan “ni satisfechos ni insatisfechos” con el proceso de migracion. Lo que viene
dado fundamentalmente por el gran niumero de indicadores que fueron evaluados de regular,

segun tuvieron lugar los votos de los encuestados.

De acuerdo con los argumentos dados por algunos de los miembros de la muestra, se pudo
determinar parte de las causas que tributaron a dicho nivel de satisfaccién. Entre las cuales se
encuentran principalmente, la poca adecuacion del servicio y de los nuevos programas a las
caracteristicas de la entidad y las deficiencias que aun persisten en la distribucién GNU/Linux

Nova.
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta la importancia del sistema de indicadores definido para medir el nivel de

satisfaccion de los clientes del Departamento de Migracién y Soporte, se recomienda:

>

Aplicar la propuesta de solucion inmediatamente después de haber culminado el proceso

de migracion.

Utilizar el sistema propuesto para contribuir a la toma de decisiones sobre el proceso y a la
mejora continua de los servicios de migracion que brinda el Departamento de Migracion y

Soporte.

Crear un registro de datos histéricos generales para los indicadores del sistema, donde se
recojan los resultados obtenidos con cada nueva medicion, a fin de poder generar
estadisticas sobre la mejora o deterioro de la calidad del proceso y de que no se incurra en
errores ya antes cometidos.

Realizar actualizaciones al sistema de indicadores a fin de mejorar y optimizar el mismo

segun varie el modo de efectuar el proceso de migracion.

Realizar actualizaciones al sistema de indicadores a medida que cambien los objetivos de

medicion del Departamento de Migracién y Soporte.

Capacitar al personal encargado de efectuar la encuesta del sistema de indicadores y de

analizar sus resultados, de modo que los datos obtenidos sean lo mas fidedignos posibles.
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Anexos

Anexo 1: Texto de la encuesta utilizada para probar los indicadores propuestos.

Encuesta a trabajadores de la biblioteca de la UCI, sobre su satisfaccion tras la migracion a

software libre.

La presente encuesta de satisfaccion, es parte fundamental del proceso de migracion efectuado por el
Departamento de Migracion y Soporte a usted, estimado cliente. Sus respuestas no solo nos permitiran
detectar areas de insatisfaccion dentro del proceso de migracién, sino que ademas, contribuira a la toma de
decisiones efectivas para la introducciéon de mejoras potenciales. Le pedimos por favor que conteste con
sinceridad. Muchas gracias.

Por favor, responda el cuestionario en base a la siguiente leyenda:
1- Pésimo 2- Malo 3- Regular 4- Bueno 5- Excelente
1. ¢Como valora el acceso a la documentacion sobre las nuevas tecnologias?

1: 2: 3: 4: 5:

2. ;Como valora el acceso a los servicios de soporte y ayuda que brinda el equipo de

migraciéon?

1: 2: 3: 4: 5:

3. ¢Como valora el nivel de preparacién que poseen los miembros del equipo de migracién

sobre el proceso y el trabajo con las nuevas tecnologias informaticas?

1: 2: 3: 4. 5:

4. ;Coémo valora los principios éticos y morales de los miembros del equipo de migracion?

1: 2: 3: 4: 5:

5. ¢Cual es su valoracion sobre el nivel de compromiso de los miembros del equipo de

migracioén con la prestacion de los servicios?

1: 2: 3: 4: 5:

6. ¢Como se adapta el servicio prestado a las caracteristicas fisicas y funcionales de la
entidad?

1: 2: 3: 4: 5:

7. ¢Como se adaptan las nuevas tecnologias a las caracteristicas fisicas y funcionales de la

entidad?
1: 2: 3: 4. 5:

8. ¢Como valora la flexibilidad del proceso de migracion para efectuar cambios ante la
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

ocurrencia de situaciones atipicas?

1: 2: 3: 4: 5:

¢ Como valora la rapidez de respuesta de los miembros del equipo de migraciéon ante quejas,

reclamaciones o problemas formulados por usted?

1: 2: 3: 4. 5:

¢ Cual es su valoracion sobre el tiempo que tarda el personal de servicios en proporcionarle

soluciones efectivas a sus problemas?

1: 2: 3: 4. 5:

¢Coémo valora la informacién que le ha proporcionado el personal de servicio sobre el

funcionamiento del proceso de migracién?

1: 2: 3: 4: 5:

¢ Coémo valora la informacién proporcionada por el personal de servicio sobre las posibles

afectaciones que provoca el cambio de tecnologias?

1: 2: 3: 4: 5:

¢, Como valora la informacién proporcionada por el personal de servicio ante la ocurrencia de

progresos y retrasos durante la migracion?

1: 2: 3: 4: 5:

¢, Como valora la disponibilidad de cursos de capacitacion?

1: 2: 3: 4: 5:

¢ Como valora la disponibilidad de manuales y documentacidon técnica sobre las nuevas

tecnologias?

1: 2: 3: 4: 5:

¢, Coémo valora la disponibilidad de espacios para brindar soporte técnico?

1: 2: 3: 4. 5:

¢ Coémo valora la calidad de la documentacién proporcionada para el trabajo con las nuevas

tecnologias?

1: 2: 3: 4: 5:

¢ Como valora la calidad de los cursos de capacitacion para el trabajo con las nuevas

tecnologias?
1: 2: 3: 4: 5:

¢ Como valora la calidad del servicio de soporte al proceso de migracion?
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20.

21.

22,

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

1: 2: 3: 4. 5:

¢.Como valora el trato que le brinda el personal de servicio ante quejas, reclamos,

sugerencias u otros contratiempos?

1: 2: 3: 4. 5:

$Como valora la atencion individualizada que le brinda el personal de servicio en caso

necesario?

1: 2: 3: 4: 5:

¢, Como valora el interés del personal de servicio por atender sus necesidades?

1: 2: 3: 4: 5:

¢, Como valora el interés del personal de servicio por capacitario en el manejo de las nuevas

tecnologias?

1: 2: 3: 4: 5:

¢ Coémo valora el interés del personal de servicio por conocer su evoluciéon en el dominio de

las nuevas tecnologias?

1: 2: 3: 4: 5:

¢ Coémo valora el grado de aceptacion de responsabilidades que tiene el personal de servicio

cuando cometen errores durante la migracion?

1: 2: 3: 4: 5:

¢, Como valora la empatia del personal de servicio con sus problemas?

1: 2: 3: 4. 5:

¢, Como valora el nivel de funcionalidad que poseen las nuevas tecnologias instaladas?

1: 2: 3: 4: 5:

¢, Como valora el nivel de usabilidad que poseen las nuevas tecnologias instaladas?

1: 2: 3: 4: 5:

¢ Como valora el nivel de eficiencia que poseen las nuevas tecnologias instaladas?

1: 2: 3: 4: 5:

¢Tiene algun comentario u observacidon que desee plantear sobre alguna de las preguntas

realizadas u otros aspectos que considere de interés?
1: 2: 3: 4: 5:

Su encuesta ha sido guardada con éxito. Muchas gracias por la colaboracion.
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Anexo 2: Encuesta realizada a los trabajadores de la biblioteca. Sitio donde se hospedé.

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda
| & Encuesta de satisfaccion del cli... | 5« |

4= 10.33.12.76/limesurv

dex.php v 2N
: : g v e oo B 7N S
Zimbra [ Dragon3s [BIntranet @ Firefoxmania 2 Personas *J Google W), WordRe: - Nos
Z Edrrag ici © # JGoogle W, oo os-fi] e T OSCE

Por favor, respenda el cuestionario en base a la siguiente leyenda:

1- Pésimo
2- Malo

3- Regular
4- Bueno
5- Excelente

0% | 1 100%
lera Seccion

*¢Como valora el acceso a la documentacion sobre las nuevas tecnologias?

31 2 3 3 ) 5

g Valore como fue el acceso a los documentos y manuales sobre las nuevas tecnologias.

*¢Como valora el acceso a los servicios de soporte y ayuda que brinda el equipo
de migracion?

+£Como valora el nivel de preparacion que p los miembros del ipo de

migracion sobre el proceso y el trabajo con las nuevas tecnologias?

+£Como valora los principios éticos y morales de los miembros del equipo de
migracion durante el desarrollo del proceso?
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