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RESUMEN

El presente trabajo de titulacién tuvo como propdsito evaluar el sistema ERP
del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del Cantén Chone basado
en la norma ISO 25010, para determinar su calidad. El trabajo se realizo
mediante dos fases. Fase 1. Reconocimiento del estado actual del sistema de
planificacion de recursos empresariales (ERP), para su desarrollo se usoé
técnicas como el levantamiento de informacion y entrevistas. Y en la fase 2.
Implementacion de la norma ISO/IEC 25010, se realiz6 un cuestionario donde
se aplico dicho modelo para la evaluacion de la calidad mediante sus
caracteristicas y sub-caracteristicas, con este instrumento se llevd a cabo la
encuesta, la cual fue dirigida a los miembros de la subdireccién de tecnologia y
a los usuarios que manipulen este software y asi se conocié el punto de vista
de cada una de las personas encuestadas. Ademas en esta fase se realizo el
Analisis de los resultados obtenidos en la evaluacion en donde se analiz6 e
interpretd los datos obtenidos. Y para finalizar se procedido a redactar la
Documentacion sobre propuesta de recomendaciones mediante el cual se
elaboré un informe donde se plantearon recomendaciones de mejoras. En
cuanto a los resultados obtenidos se pudo conocer el nivel de satisfaccion y
calidad de este sistema, con respecto al modelo de calidad del producto el
porcentaje de cumplimiento es de 54.58% vy el nivel de calidad en uso es de
80% lo que indica que el sistema esta en un nivel aceptable pero se pueden
implementar mejoras futuras.

PALABRAS CLAVE
Estandares de calidad, sistema ERP, norma ISO/IEC 25010.
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ABSTRACT

The purpose of this degree work was to evaluate the ERP system of the
Autonomous Decentralized Municipal Government in Chone Canton based on
the ISO 25010 standard, to determine its quality. The work was carried out in
two phases. Phase 1. Recognition of the current state of the enterprise resource
planning system (ERP), for its development techniques such as information
gathering and interviews were used. And in phase 2. Implementation of the ISO
/ IEC 25010 standard, a questionnaire was carried out where said model was
applied for the evaluation of quality through its characteristics and sub-
characteristics, with this instrument the survey was carried out, which it was
addressed to the members of the technology department and to the users who
manipulate this software, and in this way the point of view of each of the people
surveyed was known. In addition, in this phase, the Analysis of the results
obtained in the evaluation was carried out, where the data obtained was
analyzed and interpreted. And finally, the Documentation on the proposal of
recommendations was drawn up, through which a report was prepared where
recommendations for improvements were made. Regarding the results
obtained, it was possible to know the level of satisfaction and quality of this
system, with respect to the product quality model, the compliance percentage is
54.58% and the quality level in use is 80%, which indicates that the system is at
an acceptable level but future improvements can be made.

KEYWORDS
Quality standards, ERP system, ISO / IEC 25010 standard.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. DESCRIPCION DE LA INSTITUCION

La Municipalidad de Chone constituye un gobierno autébnomo descentralizado,
con personeria juridica de derecho publico, autonomia politica, administrativa y
financiera; y, la facultad de ejercer las funciones de legislacion, fiscalizacion y
ejecucion de servicios municipales. La misma tiene como misiéon - “Promover el
desarrollo sostenible, sustentable y participativo; para garantizar el bienestar y
elevar la calidad de vida de la comunidad a través de la dotacion de obras de
infraestructura y de servicios publicos acordes a los requerimientos
determinados por la participacion ciudadana definidos en el Plan de Desarrollo
y Ordenamiento Territorial” (Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
Chone, 2017).

En su estructura organizacional esta la direccidn de Servicios Institucionales,
esta tiene a cargo la Subdireccibn de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, misma que esta encargada de: Implementar el uso de
sistemas tecnoldgicos de la informacién y la comunicacién (TIC); brindar el
soporte técnico a usuarios sobre aplicaciones, sistemas y equipos; dotar
servicios de banda libre para el uso de redes inalambricas en espacios
publicos; investigar sobre tecnologia y sistemas de informacion necesarios para
las operaciones y servicios de la Institucién; determinar las necesidades de
automatizacion de los procesos de la Entidad; elaborar el plan informatico
institucional; disefiar, desarrollar y mantener sistemas, redes y aplicaciones;
administrar la pagina Web de la Entidad; brindar el soporte técnico de
utilizacién de paquetes y sistemas automatizados; asesorar a los usuarios de la
entidad en esta materia; elaborar el plan de mitigacion de riesgos operativos y
el sistema de control; elaborar informes de rendicion de cuentas, expedientes,
estadisticas de los servicios otorgados y memorias técnicas para conocimiento
y aprobacion de la Alcaldia; y, las demas atribuciones, afines a su mision,
establecidas en la Ley y normas municipales, cuya mision es “Proveer servicios
informaticos y tecnoldgicos para el procesamiento de datos y acceso a las
comunicaciones e informacién, mediante la implantacion de una infraestructura

tecnoldgica de punta y el suministro de sistemas y aplicaciones para coadyuvar



al sistema integral de gestion de la organizacion” (Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal Chone, 2017).

Este departamento cuenta entre su portafolio de productos con el diagndstico
de necesidades de automatizacion de los procesos de la Entidad; sistemas,
redes y aplicaciones; pagina Web de la Entidad; control y respaldo de archivos
de la informacion; control de patentes y licencias de programas utilitarios y
sistemas de seguridad; inventario de equipos informaticos y de
telecomunicacion; disefio e implementacién de sistemas, aplicaciones de
equipos; soporte técnico y mantenimiento a las dependencias de la entidad

(Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal Chone, 2017)



1.2. DESCRIPCION DE LA INTERVENCION

Los sistemas de informacion integral ERP es una opcion efectiva que se ajusta
a las necesidades de las empresas, la informacion que antes se dividia en
diferentes sistemas en la actualidad se almacena en un solo sistema, el mismo
que se puede utilizar en distintas areas de las empresas. De esta forma, se
logra un mayor control de los archivos y datos (Acosta, Ospino, & Valencia,
2017). Estos productos de software se han convertido en instrumentos
indispensables para el acatamiento de los objetivos en las instituciones
(Acosta, Espinel, & Garcia, 2017); con la intencion de contar y ofrecer
optimizacién, eficiencia y satisfaccion de necesidades, razén por la cual el
sistema debe contar con criterios que garanticen su calidad (Callejas & Alarcén,
2017).

Gran parte de las organizaciones no hacen uso de un modelo o estandar que
evallen la calidad de los productos software. Debido a ello en los ultimos afios
se han elaborado numerosas propuestas y estandares que ayudan a las
organizaciones a mejorar la calidad de sus procesos y producto software
(Carrizo & Alfaro, 2018) (Gonzélez et al., 2016).

Con el fin de organizar y juntar todas las normas asociadas con la calidad de
los productos software, la ISO/IEC en el afio 2005 publica ISO/IEC 25000:2005
-Square (Requisitos y evaluacion de la calidad del producto de software),
nombrada también como la familia ISO 25000 donde se destaca la ISO/IEC
25010 (Calabrese et al., 2017).

Quality Model
Division
2501n
Quality Quality Management Quality
Requirements Division Evgquhon
Division 2500n Division
2503n 2504n

CQuality Measurement
Division
2502n

Extension Division 25050 - 25099

Figura 1. Organizacion de la serie SQuaRE de las Normas Internacionales

Fuente: Norma ISO 25010



El uso de normativas centradas en los estandares de calidad garantiza en gran
medida la presentacion final del software, por medio del uso de estas
normativas se estandariza los procesos y se prepara la documentacion
conveniente, lo cual proporciona una guia base para el entendimiento de las
funcionalidades que el sistema tiene llevar a cabo para futuras inspecciones
(Redrovéan et al., 2018)

ISO/IEC 25010:2011 proporciona los modelos lideres para evaluar productos
software. Esta es una contribucion importante para establecer el rendimiento de
entrega de los procesos de software y las mejoras propuestas (Estdale &
Georgiadou, 2018). “Se define que la calidad del producto software se puede
tomar como el grado en que satisface los requisitos de sus usuarios,
aportando de esta forma valor” (Mera et al., 2017). Este modelo encasilla la
calidad de producto con base a un conjunto organizado de caracteristicas y
subcaracteristicas. Una caracteristica representa la calidad externa, la misma
que se obtiene con base a las subcaracteristicas que la componen. Las
subcaracteristicas se presentan cuando el software es utilizado como parte de

un sistemay se puede medir de manera externa e interna (Blas et al., 2016).

El GADM de Chone tiene un departamento de Subdireccion de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones la cual ha implementado varios programas
informaticos que han sido adaptado a uno soélo, el sistema ERP, el mismo que
realiza funciones significativas que requieren de calidad, agilidad y seguridad.
En la actualidad, este departamento no aplica ningun tipo de estandar o norma
de calidad (ISO) que demuestre que dicho sistema satisface los requisitos
(funcionalidad, seguridad, rendimiento, fiabilidad, compatibilidad,

mantenibilidad, entre otros) de los usuarios activos de dicha institucion.

Con el presente antecedente, se pone en manifiesto que el trabajo de
sistematizacion de experiencia, pretende evaluar la calidad del sistema ERP
mediante el modelo ISO/IEC 25010 para determinar el nivel en que dicho
sistema satisface a los usuarios activos y asi se pretende contribuir con un plan
de mejora en beneficio de la institucion, el que permitirA aumentar el

rendimiento de dicho sistema.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar el sistema ERP del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal
del Canton Chone basado en la norma ISO 25010, para determinar la calidad

del producto software.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el andlisis del sistema de planificaciébn de recursos empresariales
del GADM Chone.

e Aplicar la evaluacion al sistema ERP empleando la norma ISO IEC 25010
e Analizar los resultados obtenido de la evaluacion aplicada

e Elaborar una propuesta de recomendaciones para futuras mejoras segun

los hallazgos de los resultados.



CAPITULO Il. DESARROLLO METODOLOGICO DE LA
INTERVENCION

El desarrollo del presente trabajo de titulacion se efectué mediante dos fases:
reconocimiento del estado actual del sistema ERP y evaluacion con base en la
norma ISO/IEC 25010, la primera fase contribuy6 al cumplimiento del objetivo
1y la segunda fase contribuy6 al cumplimiento del objetivo 2, 3 y 4. Dentro de
las fases se emplearon diferentes técnicas, como entrevista, levantamiento de

informacion y encuesta que fueron fundamentales para el desarrollo del trabajo.

2.1. FASE 1.- RECONOCIMIENTO DEL ESTADO ACTUAL DEL
SISTEMA ERP.

El Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales por sus siglas en inglés
ERP (Enterprise Resource Planning) se enfoca al tipo de sistema informatico
que usan las instituciones para administrar las diferentes actividades
empresariales cotidianas como contabilidad, la administracién de proyectos, el
abastecimiento, el cumplimiento y la gestion de riesgos y las operaciones de la
cadena de suministro. (Ayala, 2021). En esta fase se recopil6 informacién
acerca del sistema a evaluar para ello se convocd a una reunion con dos
representantes de la Subdireccién de tecnologia del GADM Chone en donde se
hizo el reconocimiento actual del sistema ERP y se determinaron los modulos
qgue estan incluidos dentro del sistema, para ello se usaron dos técnicas, tales
como entrevista y levantamiento de informacion aplicando una matriz de

reconocimiento del sistema.
2.1.1. REUNION CON EL SUBDIRECTOR DE TECNOLOGIA

En esta sub-fase se hizo uso de la técnica la entrevista, que es una de las
herramientas para la recoleccién de datos mas utilizada en la investigacion, en
donde una persona (entrevistador) solicita informacion de otra o de un grupo,
con el fin de obtener datos sobre un problema en especifico.(Troncoso et al.,
2017). De acuerdo a lo manifestado se optd por entrevistar al Ingeniero Michael
Santana Coordinador de Tecnologia del GADM Chone para conocer si se
aplican o no normas o0 estandares para la elaboracion de productos



informaticos, y ademas se aplicdO una encuesta estructurada con 8 preguntas

gue fueron contestadas por el ingeniero Leonardo Arteaga.
2.1.2. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Para proceder con el levantamiento de informacion se le hizo llegar al
encargado de la Subdireccién de Tecnologia una plantilla en documento Word
para que esta sea completada con informacion relevante acerca de los
modulos que intervienen en el sistema y la descripcion de cada uno de ellos.
Segun Pozzo et al., (2018) la recolecciéon de informacion en la investigaciéon

representa un momento fundamental para adquirir nuevos conocimientos.

2.2. FASE 2. EVALUACION CON BASE EN LA NORMA ISO/ IEC
25010

Luego del levantamiento de informacion, se procedi6 a identificar las
caracteristicas y sub-caracteristicas que estan definidas en la norma ISO/IEC
25010 para proceder con la evaluacién al sistema ERP del GAD Municipal
Chone, que segun Roa et al.,, (2015) “medir la calidad de un producto de
software implica evaluar el producto final y los procesos que se siguieron para
llegar a este”. Ademas Salazar et al., (2019) manifiestan que la norma ISO
25010 establece un marco de referencia para medir la calidad del producto
software y detalla algunas caracteristicas y subcaracteristicas que son
utilizadas para realizar la evaluacion del sistema, algunas de estas
caracteristicas se definen desde el punto de vista del usuario final,

determinando la calidad del producto y la calidad en uso.

2.2.1. ELABORACION Y EJECUCION DE LA ENCUESTA CON BASE
A LAS CARACTERISTICAS QUE ESTABLECE LA NORMA ISO/IEC
25010

En este apartado se elaboraron diferentes cuestionarios, con preguntas
relacionadas a las caracteristicas y subcaracteristicas de la Norma ISO/IEC
25010. El primer cuestionario que se desarrollé fue el encargado de evaluar el
Modelo de Calidad del Producto, el segundo cuestionario evalué el Modelo de
Calidad en Uso, estos modelos se evaluaron segun la percepcion de los dos

usuarios administradores y el tercer cuestionario evaluaba la percepcion del



producto desde la perspectiva de los usuarios transaccionales y de consulta del
sistema ERP. Para la ponderacion respectiva de cada una de las respuestas a
las preguntas se utilizé la escala de Likert.

Luego de eso se aplico la encuesta con base a los cuestionarios anteriormente
elaborados, dirigidos a los miembros de la subdireccién de tecnologia y a
aguellos usuarios que manipulen este sistema., desde el punto de vista de
Ferndndez et al.,, (2019) considera que la encuesta constituye uno de los
medios mas importantes para conseguir informacion que permita medir
indicadores para realizar un futuro analisis, en dicha obtencién se hace uso del
método directo, es decir, el encuestador visita al publico objetivo en sus
ubicaciones, donde los encuestados completaran los formularios. Es por esto
gue para la entrega de los cuestionarios se organizé una reunién in situ con
los miembros de la Sub-direccion de Tecnologia del GAD Municipal Chone, y
los usuarios del sistema para realizar la entrega oficial de los cuestionarios a

completar.

2.2.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS OBTENIDOS
EN LA ENCUESTA REALIZADA

Para los cuestionarios dirigidos a la evaluacion de los modelos de calidad del
producto y calidad en uso, se optd por separar las caracteristicas que
determina la ISO 25010 para los modelos mencionados, e ir analizando de
acuerdo al numero de preguntas y el tipo de respuesta que se obtuvieron
dentro de cada una de las caracteristicas, se procede a interpretar los datos
tomando como referencia la frecuencia absoluta y la frecuencia relativa para

conocer el porcentaje de cumplimiento de cada caracteristica

Para el cuestionario dirigido a la evaluacién de la percepcion del producto se
procedera a dividir los resultados en tres niveles: nivel de satisfaccion, nivel no
estoy seguro y nivel de inconformidad. Para realizar el respectivo estudio se
utiliza figuras estadisticas por cada pregunta realizada y con el conjunto de

esos datos se obtiene una perspectiva general del sistema ERP.

Segun Asencio et al.,, (2017) el andlisis de datos consiste en dividir los

elementos primordiales de la informacién e inspeccionarlos con el objetivo de



responder a los puntos planteados al principio de la investigacion y la
interpretacion es el proceso mental donde se trata de hallar un significado claro
y detallado de la informacién obtenida. Es por eso que el analisis e
interpretacion de los datos fueron fundamentales para conocer el nivel de
calidad y la satisfaccion de los usuarios respecto al Sistema ERP, los mismos
que sirvieron de guia para la elaboracion de la documentacion de la propuesta

de mejora.

2.2.3. DOCUMENTACION SOBRE LA PROPUESTA DE
RECOMENDACIONES CON BASE AL ANALISIS E INTERPRETACION
DE LOS RESULTADOS

Finalmente en esta sub-fase se cred el plan de mejoras con base a los
hallazgos de las sub-fase anteriores, con el fin de que sirva de insumo para las
mejoras gque se puedan implementar sobre el sistema ERP del GADM Chone y
sobre los proyectos software que se desarrollen o se adquieran en un futuro
por la institucion. Ya que segun Quesada et al.,, (2016) para obtener los
hallazgos se debe utilizar técnicas cientificas como la encuesta para las
determinaciones de las deficiencias con el proposito de recolectar informacion
para realizar la elaboracion de una propuesta de mejoras. Para Pedraja et al.,
(2019) el plan de mejora se puede clasificar segun el tipo de mejora, estos
pueden enfocarse en el nivel de calidad, la estructuracion, la seguridad, la

atencioén, entre otros.



CAPITULO lIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Segun la intervencion realizada en la Subdireccion de Tecnologia del GADM
Chone, se evaluo el Sistema ERP basados en la norma ISO/IEC 25010. Para
llevar a cabo el desarrollo de este trabajo de titulacién, se sigui6
sistematicamente con la ejecucion de manera consecutiva de los objetivos
especificos junto con las técnicas establecidas dentro de cada fase. Dicho

proceso se detalla a continuacion:

3.1. FASE 1.- RECONOCIMIENTO DEL ESTADO ACTUAL DEL
SISTEMA ERP.

En esta fase se efectué una entrevista dirigida al Coordinador de Tecnologia
del GADM Chone y al Analista de Sistemas de la Coordinacion de Tecnologia,
en donde indicaban que el sistema ERP del GADM Chone cubre toda la
gestion administrativa y financiera de la municipalidad, est4 conformado por
las siguientes gestiones: Rentas Internas, Tesoreria, Coactivas, Financiera,
Contable, Inventario y Activos Fijos, Nominas y Pagos, Catastrofes, entre
otros. No hacen uso de ningun tipo de estandar ni norma de calidad (ISO)
para llevar a cabo el desarrollo de sus procesos, solo se utilizan directrices
muy generalizadas. El sistema tiene un total de 153 usuarios, que se dividen
en 63 activos y 90 inactivos, los inactivos son los que en su momento
cumplieron una funcion pero en la actualidad no realizan ninguna y usuarios
activos son los que realizan funciones y conexiones diarias. Las areas de
trabajo que utilizan el sistema son el area de agua potable, agencia de

transito, financiero, bodega, entre otros (Anexo 2).

Para constatar la informacién levantada en la entrevista se realizé una matriz
de reconocimiento del sistema, misma que fue completada con los datos que
facilitd el Coordinador de Tecnologia, la cual permitio conocer cada uno de los
modulos que son parte del sistema y tener un conocimiento amplio acerca de

las actividades que son desarrolladas por cada uno de ellos.



Cuadro 1. Matriz de reconocimiento del Sistema ERP

11

Gestion  Modulo Descripcion  del Relacién con Areas de trabajo utilizan # de Tipo
moédulo otro médulo el mdédulo Usuario  Usuario
Rentas  Permite la emision Relacion con 1 Area: 5 o Usuarios
de valores para Mddulos de: Coordinacidn de Rentas transaccion
tasas e impuestos Tesoreria, ales
municipales,  asi  Financiero o Usuarios
como la aplicacién de
de beneficios de ley Consulta
sobre los valores
emitidos
Permite la Relacién con 4 Areas: 23 o Usuarios
recaudacion de los Modulos de: e Coordinacion de transaccion
valores por  Financiero, Tesoreria ales
concepto de tasas € Rentas e Agencia Municipal de o Usuarios
Tesorerj Mpuestos Transito Chone de
a municipales, e Administracion de Consulta
o administracion ~ de Terminal Terrestre
& seguros - Administracién de Camal
e garantias, y gestion Municipal
2 de pagos
"',_Z administrativos
2 Permite la gestion Relacion con 3 Areas: 14 o Usuarios
& presupuestaria, Médulos de: o Direccién Financiera transaccion
gestion de Rentas, e Coordinacién de ales
obligaciones Tesoreria, Presupuesto o Usuarios
Financie tributarias y el Inventario/Acti  Coordinacion de de
ro registro contable de vos Fijos, Contabilidad Consulta
las operaciones  Némina y
administrativas que Roles de
se desarrollan en la  Pagos
institucién.
Permite la gestion Relacion con 1 Area: 4 o Usuarios
de procedimientos Mddulos de: e Coordinacion de transaccion
Coactiv de Cogctivas que Tgsorgria, Tesoreria ales
3 se relacionan con el Financiero o Usuarios
vencimiento de las de
obligaciones Consulta
municipales
Inventari Permite el control, Relacion con 1 Area: 6 o Usuarios
of/Activo  seguimiento y Mddulo Coordinacién de Bodega transaccion
s Fijos administracion  de  Financiero ales
los materiales, o Usuarios
insumos y bienes de
de larga duracion Consulta
de la institucion
,g Némina  Permite el registro Relacion con 1 Area: 6 o Usuarios
g y Roles de empleados, Mddulo Direccion de  Talento transaccion
2 de acciones de Financiero Humano ales
£ Pagos personal, y gestion e Usuarios
%‘ de roles de pagos de
= Consulta
3 Avallos  Permite la consulta Sin relacién 1 Area: 5 o Usuarios
y de los registros de Coordinaciéon de Avaluos transaccion
Catastro  catastro municipal y y Catastro ales

avallos  histéricos
(Actualmente la
gestion de avallios
y catastro  de
desarrolla en otra
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plataforma
integrada a la Base
de Datos  del
sistema ERP

S Adrpinist Permite 3 la Relacién con 1Areq: - 2 o Usuarios
S £ racion configuracion, todos los  Coordinacién de administrad
BB de administracion ~ y  mddulos Tecnologias or

£2  Seguid  parametrizacion del

2° ades sistema ERP de la

Institucion

Elaboracion: Propia

3.2. FASE 2. EVALUACION CON BASE EN LA NORMA ISO/ IEC
25010

Una vez conocido el conjunto de médulos que conforman el sistema ERP, se
optd por recopilar informacibn de cdémo pueden ser estos evaluados,
estableciendo asi las métricas a evaluar con base a la ISO/IEC 25010, para las
caracteristicas y sub-caracteristicas que la conforman. En el proceso de
indagaciéon se pudo conocer la norma establece dos modelos de calidad que
gue son: Modelo de Calidad del Producto y Modelo de Calidad en Uso. (Anexo
A.3) y (Anexo 3.B.).

3.2.1. ELABORACION Y EJECUCION DE LA ENCUESTA CON BASE
A LAS CARACTERISTICAS QUE ESTABLECE LA NORMA ISO/IEC
25010

Se realizaron 3 cuestionarios, un cuestionario fue dirigido a los usuarios activos
(usuario transaccional y usuario consulta) (Anexo 4.C.) que son los que
manipulan el sistema y dos cuestionarios (Anexo 4.A.) y (Anexo 4.B.) fueron
dirigidos a los usuarios administradores (Director y Analista de la Subdireccién

de Tecnologia) quienes son los encargados de administrar el sistema ERP.

En el Cuadro 2 se da a conocer los tipos de los cuestionarios que se

elaboraron y la informacion de los usuarios que fueron entrevistados.

Cuadro 2. Clasificacion de los cuestionarios de acuerdo al modelo a medir

TIPO DE USUARIO CANTIDAD DE USUARIO CUESTIONARIO A APLICAR

Usuario Consulta

Usuario Transaccional 63 Percepcion del producto

Percepcion de Calidad del Producto

Usuario Administrador 2 Percepcion de Calidad en Uso

Elaboracion: Propia
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Por otro lado se procedié a elaborar y determinar cuales serian los valores de

ponderacion de los criterios de evaluacion, de acuerdo con la escala de Likert.

Para evaluar la percepcion del producto se establecié una escala de Likert

conformada por 5 niveles.

Cuadro 3. Ponderacién en la escala de Likert para la evaluacion de la percepcién del producto.

NIVEL DE CUMPLIMIENTO Ponderacion
Completamente de acuerdo 5
De acuerdo 4
No estoy seguro 3
En desacuerdo 2
Completamente en desacuerdo 1

Elaboracion: Propia

Para evaluacién la Calidad del producto software se establecié una escala de
Likert conformada por 4 niveles. Considerando que no todas las caracteristicas

tenian el mismo criterio a evaluar:

Cuadro 4. Ponderacion en la escala de Likert para la evaluacion del de la Calidad del Producto software.

NIVEL DE CUMPLIMIENTO PONDERACION CARACTERISTICAS
Si 3 Adecuacion funcional,
Parcialmente 2 Mantenibilidad o modificabilidad,
No 1 Usabilidad, Fiabilidad,
No sabe/no Conoce 0 Compatibilidad,' Portabilidad,
Seguridad
Si 3 Eficiencia
Medio 2
No 1
No sabe 0

Elaboracion: Propia

Para evaluar la Calidad en Uso se establecié una escala de Likert conformada

por 4 niveles.
Cuadro 5. Ponderacién en la escala de Likert para la evaluacion del de la Calidad en Uso
NIVEL DE CUMPLIMIENTO PONDERACION CARACTERISTICAS
Si 3 Efectividad, Eficacia,
Parcialmente 2 Satisfaccion, Libertad de
No 1 Riesgo, Cobertura de Contexto.
No sabe 0

Elaboracion: Propia

Una vez realizado los cuestionarios y establecidos los valores de ponderacion
se procedi6 a realizar la encuesta de manera presencial. Las primeras
personas encuestadas fueron los miembros de la Subdireccion de Tecnologia
del GADM Chone (Anexo 5.A.) (Anexo 5.B.) y después los usuarios que hacen
uso del Sistema ERP (Anexo 5.C.).
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3.2.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS OBTENIDOS
EN LOS CUESTIONARIOS

Para el analisis e interpretacion de los datos, la informacion obtenida en cada
encuesta fue analizada de manera individual, obteniendo un resultado diferente

por cada modelo a evaluar.

» MODELO DE CALIDAD DEL PRODUCTO
ADECUACION FUNCIONAL

El Cuadro 6 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Adecuacion Funcional con su respectivo nivel de cumplimiento.

Cuadro 6. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Adecuacién Funcional

Adecuacion Funcional

Nivel de
Preguntas s
cumplimiento
¢ El sistema ERP permite integracion de componentes con otras plataformas? 3

El sistema tiene la capacidad de realizar consultas, reportes y transacciones con el nivel de
precision requerida.

3

El usuario puede descargar la informacion consultada o los reportes realizados 3

¢ El Sistema ERP permite importar informacién a partir de archivos del paquete Office, PDF, 9
entre otros?

¢ El'usuario tiene la capacidad de disefiar y configurar las consultas y/o reportes
personalizados?

Las funcionalidades del sistema cumplen con las tareas y los objetivos para lo que fue
desarrollado.

Elaboracion: Propia

El Cuadro 7, hace referencia al cumplimiento general de la caracteristica
Adecuacion Funcional, lo cual indica que esta caracteristica se cumple en un
66.67% segun lo que dictamina dicha caracteristica.

Cuadro 7. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Adecuacién Funcional

Adecuacién Funcional
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Si 4 66.67%
Parcialmente 2 33.33%
No 0 0%
No sabe 0 0%
Total 6 100%

Elaboracion: Propia

MANTENIBILIDAD O MODIFICABILIDAD

El Cuadro 8 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Mantenibilidad o modificabilidad con su respectivo nivel de cumplimiento.
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Cuadro 8. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Mantenibilidad o Modificabilidad

Mantenibilidad o modificabilidad

Nivel de
Preguntas s
cumplimiento
El codigo fuente del Sistema ERP se encuentra de una manera ordenada y facil de 3
interpretar.

Facilidad para detectar fallos. 2
Permite que una modificacién de un componente tenga un impacto minimo en los demas. 3
El sistema ERP es flexible a los cambios como actualizacién de software o hardware del 9

entorno sobre el cual esta implementada la herramienta

Elaboracion: Propia

Asi mismo en el Cuadro 9, se puede observar que la caracteristica de
Mantenibilidad o Modificabilidad se cumple en un 50 % de la misma manera

sucede con la opciéon de Parcialmente.
Cuadro 9. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Mantenibilidad o Modificabilidad

Mantenibilidad o modificabilidad
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Si 2 50%
Parcialmente 2 50%
No 0 0%
No sabe 0 0%
Total 4 100%

Elaboracion: Propia
USABILIDAD

El Cuadro 10 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Usabilidad con su respectivo nivel de cumplimiento.

Cuadro 10. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Usabilidad

Usabilidad
Nivel de
Preguntas C
cumplimiento

El sistema es adecuado para cumplir las necesidades de los diferentes usuarios. 3

Los usuarios del sistema pueden conectarse a los modulos disponibles sin importar la 1
plataforma que utilicen.

El sistema ERP tiene un manual de usuario para ejecutar de manera correcta las acciones 9

que se llevan a cabo dentro de la organizacién.

Las interfaces son amigables y de facil operatividad. 3

El ejecutar una accién equivoca los mensajes de error son claros y de acuerdo a la 9
incidencia presentada.

El sistema ERP cuenta con adaptacion para que personas con discapacidad pueda hacer 1

uso de dicho sistema.

Elaboracion: Propia

Seguidamente el Cuadro 11, muestra que la caracteristica de Usabilidad solo
se cumple en un 33.33%, dando a conocer que esta caracteristicas solo se

cumple en ciertos aspectos.
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Cuadro 11. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Usabilidad

Usabilidad
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 33.33%
Parcialmente 2 33.33%
No 2 33.33%
No sabe 0 0%
Total 6 100%

Elaboracion: Propia

EFICIENCIA

El Cuadro 12 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Usabilidad con su respectivo nivel de cumplimiento.

Cuadro 12. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Eficiencia

Eficiencia
Nivel de
Preguntas o
cumplimiento
El tiempo de respuesta a transacciones realizadas por el usuario. 3
Tiempo estimado que se demora el sistema para descargar algun documento. 1
Tiempo de respuesta al usuario 3
Tiempo que tarda el sistema para generar mensaje de confirmacion y/o notificacion. 3
Es necesario que los usuarios necesiten de otros recursos (software) para visualizar o 1

conocer las funcionalidades que el sistema ofrece.

Elaboracion: Propia

Segun Sanchez et al., (2014) el tiempo de respuesta es la cantidad total de
tiempo que se tarda en responder una solicitud de servicio. Ese servicio puede
ser cualquier accion, desde el tiempo de respuesta a transacciones realizadas
o el tiempo que tarda el sistema para generar mensaje de confirmacién. Es por
lo expuesto que los rangos de tiempo que se colocaron fueron propuestos por
las autoras, de acuerdo a las percepciones de los usuarios acerca del tiempo
estimado que ellos creen eficiente cuando realizan ciertas acciones que se
ejecutan en el sistema. En el Cuadro 13, la caracteristica a la que se hace
referencia es a la Eficiencia esta es medida de acuerdo al tiempo de respuesta
de las acciones que se realizan dentro del sistema. En donde el rango de

tiempo de 1-6 s. tiene un porcentaje de 60 %.

Cuadro 13. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Eficiencia

Eficiencia
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 3 60%
Parcialmente 0 0%
No 2 40%
No sabe 0 0%
Total 5 100%

Elaboracion: Propia
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FIABILIDAD

El Cuadro 14 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Fiabilidad con su respectivo nivel de cumplimiento.

Cuadro 14. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Fiabilidad

Fiabilidad
Nivel de
Preguntas L
cumplimiento
El sistema ERP esta siempre operativo y accesible para su uso cuando se requiere. 2
En caso de algun fallo en el sistema los datos directamente afectados se pueden recuperar. 1
Si existe algun fallo ya sea en el hardware o software el sistema opera normalmente. 2

Elaboracion: Propia

Ademas en el Cuadro 15 que hace énfasis a la caracteristica de Fiabilidad se
muestra que esta no se cumple en su totalidad, ya que el 66.67% solo se

cumple parcialmente.

Cuadro 15. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Fiabilidad

Fiabilidad
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 0 0%
Parcialmente 2 66.67%
No 1 33.33%
No sabe 0 0%
Total 3 100%

Elaboracion: Propia

COMPATIBILIDAD

El Cuadro 16 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Compatibilidad con su respectivo nivel de cumplimiento.

Cuadro 16. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Compatibilidad

Compatibilidad

Nivel de
Preguntas C
cumplimiento
El sistema ERP tiene la capacidad de intercambiar informacion con dos 0 mas médulos 3

para efectuar de manera correcta sus funciones y asi hacer uso de esta informacion.

Elaboracion: Propia

Posteriormente en el Cuadro 17, correspondiente al cumplimiento de la
caracteristica de Compatibilidad donde es seleccionada la opcion de Si, el cual

muestra que esta caracteristica es cumplida al 100%.

Cuadro 17. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Compatibilidad
Compatibilidad
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 1 100%
Parcialmente 0 0%
No 0 0%
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No sabe 0 0%
Total 1 100%
Elaboracion: Propia

SEGURIDAD

El Cuadro 18 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Seguridad con su respectivo nivel de cumplimiento.

Cuadro 18. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Seguridad

Seguridad

Nivel de

Preguntas cumplimiento

Se requiere que la contrasefia de los usuarios posea al menos 8 caracteres, y que posea

. s . . 1
letras mayusculas y minusculas, caracteres especiales, nimeros y letras.

La base de datos posee los datos encriptados

El sistema tiene acceso restringido a las diferentes funcionalidades

El sistema impide el acceso a la base de datos a personas no autorizadas

El sistema prohibe que cualquier persona tenga acceso al cédigo del servidor de la
aplicacion

El acceso al servidor fisico es restringido

La base de datos guarda informacion (hora y fecha de ingreso, tipo de usuario, datos
personales ) referente a los usuarios que ingresan al sistema

El sistema impide que cualquier persona pueda modificar la base de datos

El sistema prohibe que cualquier persona pueda modificar el cédigo del servidor de la
aplicacion

El sistema posee un historial de acciones realizadas por un usuario.

El sistema posee algoritmos de cifrado de datos

El sistema posee un mecanismo criptogréfico, como firma digital

El sistema solicita confirmacién a la hora de realizar una accion

En la base de datos se guardan los datos de las operaciones realizadas. Por ej. fecha y
hora de las consultas y transacciones realizadas; entre otros datos.

w| w N[N w]| w [w w W W ([Wwlwlw

El sistema realiza una comprobacion de identidad para poder acceder a él.

Elaboracion: Propia

En cuanto al Cuadro 19, que hace referencia a la caracteristica de Seguridad

se muestra el porcentaje de cumplimiento de la misma es de 73.33%.

Cuadro 19. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Seguridad

Seguridad
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 11 73.33%
Parcialmente 2 13.33%
No 2 13.33%
No sabe 0 0%
Total 15 100%

Elaboracion: Propia

PORTABILIDAD

El Cuadro 20 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Portabilidad con su respectivo nivel de cumplimiento.
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Cuadro 20. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Portabilidad

Portabilidad
Nivel de
Preguntas s
cumplimiento
El producto tiene la capacidad de adaptarse de forma efectiva y eficiente a diferentes 3
entornos determinados de hardware, software, operacionales o de uso.
El producto puede ser instalado y desinstalado con facilidad y de forma exitosa en un 1
determinado entorno.
El producto puede ser utilizado en lugar de otro producto software determinado con el 3

mismo proposito y en el mismo entorno.

Elaboracion: Propia

También en el Cuadro 21, que pertenece a la caracteristica de Portabilidad el

cumplimiento de la caracteristica se da en un 66.67%.

Cuadro 21. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Portabilidad

Portabilidad
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 66.67%
Parcialmente 0 0%
No 1 33.33%
No sabe 0 0%
Total 3 100%

Elaboracion: Propia

A continuacion, se muestra la Figura 1 en donde se muestra el porcentaje de

cumplimiento de cada caracteristica establecidas en el modelo de Calidad del

Producto.
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Figura 2. Porcentaje de Cumplimiento de la Calidad de Producto
Elaboracion: Propia
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Segun los resultados de las respuestas del cuestionario el porcentaje de
cumplimiento del Modelo de Calidad del Producto es de 54.58%.
» MODELO DE CALIDAD EN USO

EFECTIVIDAD

El Cuadro 22 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Efectividad con su respectivo nivel de cumplimiento.

Cuadro 22. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Efectividad

Efectividad
Nivel de
Preguntas o
cumplimiento
Las acciones que se ejecutan en el sistema ERP se completan de manera satisfactoria. 3
Las actividades que son realizadas como consultas y transacciones en el sistema ERP se 3

pueden realizar de manera rapida e intuitiva.

El sistema ERP presenta errores. 1

Elaboracion: Propia

El Cuadro 23, hace referencia al cumplimiento de la caracteristica Efectividad,
lo cual indica que esta caracteristica se cumple en un 100% segun lo que
dictamina dicha caracteristica. Aunque existe una respuesta de No, esta hace
referencia a que si el sistema representa errores, por lo tanto la respuesta

negativa es satisfactoria segun la pregunta.

Cuadro 23. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Efectividad

Efectividad
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 66.67%
Parcialmente 0 0%
No 1 33.33%
No sabe 0 0%
Total 3 100%

Elaboracion: Propia

EFICIENCIA

El Cuadro 24 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Eficiencia con su respectivo nivel de cumplimiento.

Cuadro 24. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Eficacia

Eficacia
Nivel de
Preguntas L
cumplimiento
Los recursos visuales (iconos imagenes y Figuras) estan afines al texto al que hacen 3
referencia.

La informacion del sistema ERP presenta errores ortograficos. 1
Existe facilidad de encontrar la informacion requerida. 3

Elaboracion: Propia
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Seguidamente el Cuadro 25, hace referencia al cumplimiento de la
caracteristica Eficacia, al igual que la caracteristica anterior esta se cumple en
un 100% segun lo que dictamina la Norma. Aunque existe una respuesta de
No, esta hace referencia a que si el sistema representa errores ortograficos,

por lo tanto la respuesta negativa es satisfactoria segun la pregunta.

Cuadro 25. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Eficiencia

Eficiencia
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 66.67%
Parcialmente 0 0%
No 1 33.33%
No sabe 0 0%
Total 3 100%

Elaboracion: Propia
SATISFACCION

El Cuadro 26 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Satisfaccion con su respectivo nivel de cumplimiento.

Cuadro 26. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Satisfaccion

Satisfaccion

Nivel de
Preguntas o
cumplimiento
La interfaz del sistema ERP es atractiva. 2
El sistema ERP presenta mensajes de errores. 3
El usuario es informado de los errores que son cometidos en el sistema. 3
El sistema ERP mantiene al usuario informado de las acciones que esta realizando 9

mediante notificaciones.

Elaboracion: Propia

A continuacién el Cuadro 27 corresponde a la caracteristica Satisfaccion la cual
se cumple en un 50%.

Cuadro 27. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Satisfaccién

Satisfaccion
Cumplimiento De La Norma  Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa
Si 2 50%
Parcialmente 2 50%
No 0 0%
No sabe 0 0%
Total 4 100%

Elaboracion: Propia
LIBERTAD DE RIESGO

El Cuadro 28 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de

Satisfaccion con su respectivo nivel de cumplimiento.
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Cuadro 28. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Libertad de Riesgo

Libertad de Riesgo
Nivel de
Preguntas s
cumplimiento
El sistema ERP garantiza la proteccidn de los datos personales de los usuarios. 3
Se aplican mecanismos de seguridad de los datos ante desastres naturales, ataques 3

maliciosos o accidentes.

Elaboracion: Propia

En el Cuadro 29, se muestran los resultados correspondientes a la

Caracteristica de Libertad de Riesgo, la cual se cumple en un 100%.

Cuadro 29. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Libertad de Riesgo

Libertad de Riesgo
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
Parcialmente 0 0%
No 0 0%
No sabe 0 0%
Total 2 100%

Elaboracion: Propia
COBERTURA DE CONTEXTO

El Cuadro 30 muestra las preguntas que permiten evaluar la caracteristica de
Cobertura de Contexto con su respectivo nivel de cumplimiento.

Cuadro 30. Preguntas y nivel de cumplimiento de caracteristica de Cobertura de Contexto

Cobertura de Contexto

Nivel de
Preguntas o
cumplimiento
El sistema ERP posee herramientas de ayuda (manuales de usuario o ventanas de ayuda). 2
Cuando se requiere ayuda a los miembros de tecnologia para resolver un error con el 3

sistema ERP se cubren todos los problemas.

Elaboracion: Propia

Para finalizar el Cuadro 31, presenta los resultados de la caracteristica
Cobertura de Contexto, misma que se cumple en un 50%.
Cuadro 31. Cumplimiento de la norma en la caracteristica de Cobertura de Contexto

Cobertura de Contexto
Cumplimiento De La Norma Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Si 1 50%
Parcialmente 1 50%
No 0 0%
No sabe 0 0%
Total 2 100%

Elaboracion: Propia

A continuacion se muestra la Figura 2 en donde se muestra el porcentaje de

cumplimiento de cada caracteristica para el Modelo de Calidad en Uso.
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Porcentaje de Cumplimiento
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Figura 3. Porcentaje de Cumplimiento de la Calidad en Uso
Elaboracion: Propia

Segun los resultados de las respuestas del cuestionario el porcentaje de

cumplimiento del Modelo de Calidad en Uso es de 80%.

> PERCEPCION DEL PRODUCTO POR PARTE DE LOS USUARIOS
TRANSACCIONALES Y DE CONSULTA

Para medir el nivel de satisfaccion por parte de los usuarios transaccionales y
de consulta del sistema ERP, se elaboré un cuestionario conformado por 8
preguntas, las cuales tuvo como objetivo evaluar, la expectativas que tiene
como usuario acerca del sistema, la facilidad de uso, el tiempo de las
actualizaciones, compresion del sistema, facilidad del uso, que tan amigable es
la interfaz, respuesta a los errores. Las encuestas se las realiz0 de manera
presencial, para supervisar y aclarar dudas que tuviera la persona encuestada.
Al ser los usuarios transaccionales y de consulta una cantidad pequeia se

decidié encuestar a toda la poblacion, que es un total de 63 usuarios.

Una vez finalizada la recoleccion de la informacion, se procedio a realizar el
analisis estadistico de los datos con la finalidad de obtener informacion
relevante para el contexto del estudio. Para el analisis estadistico se utilizé la
herramienta de Microsoft Excel por ser de facil comprension y practico. A
continuacion se detallan los resultados obtenidos por cada pregunta realizada.
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Pregunta 1. ¢Hace cuanto tiempo hace uso del sistema ERP?

Del total de usuarios encuestados, se pudo observar que no todos tienen el
mismo tiempo de uso del sistema, los resultados que se muestran en el Cuadro
32 se indica que el 57% de los encuestados tienen mas de un afio manejando
el sistema, el 22% entre un mes a seis meses y el 21% menos de 30 dias. Lo
que muestra que mas de la mitad de los usuarios tienen mayor tiempo

manipulando el sistema.

Cuadro 32. Pregunta 1. Encuesta a los usuarios

Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Menos de 30 dias 13 21%
Entre un mes y seis meses 14 22%
Entre seis meses y un afio 0 0%
Mas de un afio 36 57%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia

Pregunta 2: ¢Cree usted que el sistema que utiliza cumple las

expectativas como usuario?

Como podemos observar en el Cuadro 33 de los 63 usuarios encuestados, el
21% estan totalmente de acuerdo que el sistema cumple sus expectativas
como usuario, el 48% estan de acuerdo, el 23 % no esta seguro, el 8 % estan
en desacuerdo. A pesar de que el porcentaje De acuerdo es el mayor existen
algunos usuarios que creen que el sistema no cumple con sus expectativas por
lo que se cree pertinente que antes de realizar algun sistema o modificaciones
a un existente se realice una encuesta de percepcién de sistema en donde se
dé la oportunidad de que dichos usuarios sugieran cambios en beneficio de sus

labores diarias.

Cuadro 33. Pregunta 2. Encuesta a los usuarios

Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Completamente de acuerdo 13 21%
De acuerdo 30 48%
No estoy seguro 15 23%
En desacuerdo 5 8%
Completamente en desacuerdo 0 0%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia
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Pregunta 3. Al realizar alguna actividad en el moddulo, ¢este se ha

colapsado?

El Cuadro 34 evidencia que al 14% de los encuestados estd completamente de
acuerdo que el sistema se ha colapsado, el 43% est4 de acuerdo, el 24%
respondieron que no estaba segura, el 19% estaba en desacuerdo. El mayor
porcentaje de los usuarios aseguran que el sistema se ha colapsado,
interrumpiendo asi las actividades que ellos realizan cuando usan en el sistema

provocando retrasos en el cumplimiento de sus tareas y obligaciones.

Cuadro 34. Pregunta 3. Encuesta a los usuarios

Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Completamente de acuerdo 9 14%
De acuerdo 27 43%
No estoy seguro 15 24%
En desacuerdo 12 19%
Completamente en desacuerdo 0 0%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia

Pregunta 4. ¢ Al cometer un error al momento de manipular el médulo este

le advierte de la incidencia cometida?

El Cuadro 35 indica que el 29% de los encuestados estan completamente de
acuerdo que al cometer un error al momento de manipular el moédulo que
utilizan en el sistema este le advierte de la incidencia cometida, 39% estan de
acuerdo, el 16% no estan seguro, el 13% en desacuerdo y el 3%
completamente desacuerdo. Lo que da como resultado que el sistema si

controla los errores que el usuario puede cometer en la aplicacion.

Cuadro 35. . Pregunta 4. Encuesta a los usuarios

Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Completamente de acuerdo 18 29%
De acuerdo 25 39%
No estoy seguro 10 16%
En desacuerdo 8 13%
Completamente en desacuerdo 2 3%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia.

Pregunta 5. Cree usted que el tiempo que recibe actualizaciones del

modulo es el adecuado
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El Cuadro 36 sefiala que el 16% de los usuarios estan completamente de
acuerdo con el tiempo en el que recibe actualizaciones los mddulos del
sistema, el 39% estan de acuerdo, el 29% no estan seguros, el 14% estan en
desacuerdo y el 2% estan completamente desacuerdo. Dando un resultado

favorable en lo que concierne a las actualizaciones del sistema.

Cuadro 36. Pregunta 5. Encuesta a los usuarios

Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Completamente de acuerdo 10 16%
De acuerdo 25 39%
No estoy seguro 18 29%
En desacuerdo 9 14%
Completamente en desacuerdo 1 2%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia.

Pregunta 6. En las actualizaciones que recibe del mdédulo, existen mejoras

en beneficio de su trabajo o actividades diarias.

El Cuadro 37 sefiala que el 29% usuarios estan completamente de acuerdo, el
35% estan de acuerdo, el 24% no estan seguros, el 8% estan en desacuerdo y
el 4% estan completamente desacuerdo. Lo que evidencia que las
actualizaciones que se realizan en cada uno de los modulos del sistema

presentan mejoras en beneficio de su trabajo.

Cuadro 37. Pregunta 6. Encuesta a los usuarios

Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Completamente de acuerdo 18 29%
De acuerdo 22 35%
No estoy seguro 15 24%
En desacuerdo 5 8%
Completamente en desacuerdo 3 4%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia.

Pregunta 7. Si realiza un reporte sobre un error encontrado en el médulo,
el tiempo de espera para que el error sea corregido es el indicado.

El Cuadro 38 muestra que el 19% de los encuestados respondieron a la
pregunta que estan completamente de acuerdo, el 47% estan de acuerdo, el
24% no estan seguros, el 8% estdn en desacuerdo, el 2% estan

completamente en desacuerdo. Lo que evidencia que el tiempo de espera para
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que un error del sistema sea corregido por parte de los miembros de tecnologia

es el indicado.

Cuadro 38. Pregunta 7. Encuesta a los usuarios

Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Completamente de acuerdo 12 19%
De acuerdo 30 47%
No estoy seguro 15 24%
En desacuerdo 5 8%
Completamente en desacuerdo 1 2%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia.
Pregunta 8. Al recibir la correccion del error que reporté del moédulo, este
es corregido
El Cuadro 39 muestra que el 32% de los usuarios estan completamente de
acuerdo, el 53% estan de acuerdo, el 8% no estan seguros, el 5% estan en
desacuerdo, el 2% estdn completamente en desacuerdo. Dando como
resultado que las sugerencias o advertencias acerca de los errores que se

presentan en el sistema es corregido por parte de quienes mantienen el

sistema.
Cuadro 39. Pregunta 8. Encuesta a los usuarios
Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Completamente de acuerdo 20 32%
De acuerdo 34 53%
No estoy seguro 5 8%
En desacuerdo 3 5%
Completamente en desacuerdo 1 2%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia.

Pregunta 9. ¢Cree usted que la interfaz es amigable vy de fécil
operatividad?

Cuadro 40. Pregunta 9. Encuesta a los usuarios

Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Completamente de acuerdo 21 33%
De acuerdo 30 47%
No estoy seguro 8 13%
En desacuerdo 3 5%
Completamente en desacuerdo 1 2%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia
Analizando el Cuadro 40 se puede observar que el 33% de los usuarios estan
completamente de acuerdo que la interfaz es amigable y de facil operatividad,
el 47% estan de acuerdo, el 13% no estan seguros, el 5% estan desacuerdo, el

2% estdn completamente desacuerdo.
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Pregunta 10. ¢ Califique su nivel de comprensién y capacidad actual para
manejar el sistema?

El objetivo de esta pregunta fue identificar si los usuarios del sistema
comprendian y tenian la capacidad de manejar el sistema correctamente. El
Cuadro 41 sefiala que el 30% de los usuarios del sistema califican su nivel de
comprension como excelente, mientras que el 40% como muy buena, el 24%

como bueno y el 6% como regular.

Cuadro 41. Pregunta 10. Encuesta a los usuarios

Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Excelente 19 30%
Muy buena 25 40%
Bueno 15 24%
Regular 4 6%
Deficiente 0 0%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia
Pregunta 11. ;Coémo califica la calidad del médulo que usted utiliza?
El objetivo de esta pregunta fue determinar desde la perspectiva de los
usuarios la calidad del sistema que utilizan, el 14% de los usuarios del sistema
califican la calidad del sistema como excelente, mientras que el 44% como muy
buena, el 32% como bueno y el 10% como regular. Lo cual es evidenciado en
el Cuadro 42.

Cuadro 42. Pregunta 11. Encuesta a los usuarios

Criterios Numero de usuarios Porcentaje
Excelente 9 14%
Muy buena 28 44%
Bueno 20 32%
Regular 46 10%
Deficiente 0 0%
Total 63 100%

Elaboracion: Propia

ANALISIS GENERAL

En el médulo de calidad del producto en la caracteristica de Fiabilidad que es la
capacidad de un sistema para ejecutar las funciones. se encontré la novedad
que tiene un 0% de cumplimiento, mientras que la caracteristica donde el
sistema permite intercambiar informacion y/o realizar las funciones solicitadas
cuando comparten el mismo entorno hardware o software, es decir, la
Compatibilidad tiene un cumplimiento del 100%. En el modelo de calidad en

uso se obtuvo un resultado favorable en el cumplimiento de sus caracteristicas
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donde ninguna obtuvo porcentajes bajos manteniéndose en niveles de 100% y
50%. En el modulo de percepcion de producto donde se mide el nivel de
satisfaccion de los usuarios transaccionales y consulta que manipulan el
sistema, el analisis que se obtuvo se llevo a cabo mediante la union de la
escala de Likert utilizada en la encuesta en tres niveles: Nivel de satisfaccion
(Completamente de acuerdo, de acuerdo) con un porcentaje promedio de
68.22%, Falta de conocimiento (No estoy segura) con un porcentaje promedio
de 20.55% e Inconformidad (Desacuerdo, completamente en desacuerdo) con

un porcentaje promedio de 11.22 %.

3.2.3. ELABORACION DEL PLAN DE MEJORAS CON BASE AL
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

La evaluacion aplicada al sistema del GAD Municipal Chone, permitié ser un
referente para la elaboracion del plan de mejoras, este consta de
recomendaciones a implementar y considerar dentro del sistema; vy
recomendaciones por parte de los usuarios de dicho sistema, para mejorar la
calidad y la experiencia del sistema (Anexo 8). El mismo fue entregado y
certificado por el representante de la Subdireccién de Tecnologia del GADM
Chone (Anexo 6) y (Anexo 7)



CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

La entrevista realizada al administrador y al analista de la Subdireccién de
Tecnologia del GAD Municipal Chone permitié recolectar informacion pertinente
para conocer el sistema ERP, sus funcionalidades, los moddulos que
intervienen, las areas de trabajo en el que es utilizado, los tipos y cantidad de
usuarios que manipulan el sistema. Ademas, se constatd que no se utilizan

estandares ni normas de calidad en dicho sistema.

La elaboracién de los instrumentos de evaluacion del sistema ERP fue de
manera adecuada, se elaboraron tres cuestionarios para la evaluacion, dos
dirigidos a los modelos de calidad y uno dirigido a la percepcién del producto
software que tienen los usuarios respecto al sistema. Esto permitié realizar un
andlisis individual de cada modelo evaluado y asi definir de manera general los

resultados de la evaluacion.

Segun la percepcion del administrador, analista y usuarios del sistema ERP el
modelo de Calidad en Uso tiene un 80% de cumplimiento y el modelo de
Calidad del Producto un porcentaje de cumplimiento de 57.87%. Lo que
permite evidenciar que el sistema ERP se encuentra en un grado donde los

usuarios pueden satisfacer sus necesidades de lograr una actividad especifica.

Se elaboro6 el plan de mejora, con el fin de proponer recomendaciones acerca

de las falencias encontradas en el sistema evaluado.
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4.2. RECOMENDACIONES

Antes de realizar el levantamiento de informacién, se debe conocer y entender
lo que dictamina la ISO/IEC 25010, las técnicas e instrumentos que esta
sugiere, ademas se recomienda que para el levantamiento de informacion se
tenga comunicacién con varios miembros del area en donde se hara la
evaluacion para tener diferentes perspectiva acerca del sistema a evaluar,
también utilizar herramientas que faciliten llevar a cabo este proceso de una
manera ordenada, lo que sirve para la comprension de los sistema y su

estructura.

Para aplicar una correcta evaluacion se debe crear diferentes cuestionarios
para cada modelo y encuestar a los usuarios correspondientes que utilicen el
sistema como lo manifiesta la norma ISO/IEC 25010, asi se conocera con
exactitud los hallazgos que se pueden presentar y se podra saber en qué

caracteristicas existe mas falencia

Se recomienda utilizar técnicas estadisticas como estadistica descriptiva para
lograr una interpretacion clara de los resultados obtenidos en los diferentes
cuestionarios, asi como graficos estadisticos y hacer un desglose de las
caracteristicas de cada modelo para conocer el cumplimiento individual de las
mismas, y obtener una visidn general del nivel de calidad que presenta el

sistema.

La elaboracién de un documento de plan de mejoras ayuda a evidenciar las
falencias halladas en la evaluacion del sistema, las posibles estrategias y
soluciones; este escrito puede ser utilizado como referencia por los miembros
de la Subdireccion de Tecnologia para realizar controles. Por lo tanto, es
importante incluir decisiones estratégicas en dicho documento. También se
recomienda que al momento de implementar o desarrollar algin sistema se
apliquen normas o estandares de calidad para asegurar la calidad de los

mismos.
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ACEPTACION DE REALIZACION DEL TRABAJO DE TITULACION
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GOBIERNO AUTONOMO
ESCENTRALIZADO MUNICIPAL CHONE

DEL CANTGN CHONE resurge por ti ‘g

DIRECCION DE TALENTO HUMANO

OFICIO CHO-20-DTH-0225
Chone, noviembre 19 de 2020

Magister

Joffre Moreira Pico ;
DIRECTOR DE LA CARRERA DE COMPUTACION - ESPAM
Presente. -

De mi consideracion:

En atencién a su Oficio N° ESPAM MFL-DCC-2020-006-OF (RIMP), de fecha Calceta,
11 de noviembre de 2020, mediante el cual indica y solicita “(...) La presente tiene como
finalidad solicitarle a usted sefior Alcalde y por su digno intermedio a quien corresponda,
se dé la oportunidad a las sefioritas: Maria Mercedes Bravo Meza y Nancy Estefania
Vera Soldrzano, estudiantes de décimo semestre de la carrera, para que las mismas
puedan realizar su trabajo de titulacion en la institucion que usted acertadamente dirige, el
cual tendrd como tema: “MODELO ISO/IEC 25010 EN EL PROCESO DE
EVALUACION DE CALIDAD DEL SISTEMA DE PLANIFICACION DE RECURSOS
EMPRESARIALES (ERP) DEL GADM CHONE".

Al respecto, una vez que se cuenta con la aprobacién del Ing. Michael Jhonny Santana
Montesdeoca — Coordinador de Tecnologias del GAD Municipal del Cantén Chone, tengo
a bien informarle a nombre del Ing. Leonardo Rodriguez - Alcalde, que esta Institucién
acoge favorablemente su solicitud y pone a disposicion sus instalaciones para que las
Estudiantes Maria Mercedes Bravo Meza y Nancy Estefania Vera Soldrzano, realicen
su trabajo de titulacion, de acuerdo a vuestra solicitud y puedan adquirir los conocimientos
que le ayuden a fortalecer su preparacion. _

TN

Cordialmente s
<

\ §p ;
N\, C6Tay mo“ 5
\_/6/

abj E

DIRECTORA DE TALENTO HUMANO
ELIVE

cc: Estudiantes
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ANEXO 2

ENTREVISTA A LOS MIEMBROS DE LA SUBDIRECCION DE TECNOLOGIA
DEL GAD MUNICIPAL CHONE



Y ESPAM

( o=
{g ‘ ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA

GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON CHONE

COMPUTACION e
ENTREVISTA

Estimado Coordinador y Analista de la Subdireccién de Tecnologia, el presente
instrumento tiene como propodsito determinar la situacién actual del Sistema
ERP del GAD Municipal Chone para asi tener conocimientos acerca del
sistema que serd evaluado.

SUBDIRECCION DE TECNOLOGIA
DIRIGIDO A:
Subdirector de Tecnologia: Ing. Michael Santana
Analista de Sistema: Ing. Leonardo Arteaga
FECHA: 27/11/2020
1. DESCRIPCION DEL SISTEMA ERP.

El sistema ERP del GADM Chone cubre toda la gestion administrativa y
financiera de la municipalidad.

2, g,CL'JANTOS MODULOS O GESTIONES CONFORMAN AL SISTEMA ERP
Y CUALES SON?

El sistema ERP estd conformado por tres gestiones y ocho mddulos. A

continuacion se divide cada gestion con sus respectivos modulos.
Gestion Financiera:

Modulos: Rentas, Tesoreria, Financiero, Coactiva.
Gestion Administrativa

Médulos: Inventario/Activo Fijo, Némina y Roles de Pago, Avalué y
Castrato.

Gestion Administracion Del Sistema

Médulos: Administrador de Seguridad.
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) ESPAM

ESCUELA SUPERIOR
AGROPECUARIA DE MANAB

o rera
COMPUTACION

POLITECNICA
FELIX LOPEZ

GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON CHONE

3. ¢CUANTOS Y CUALES SON LOS TIPOS DE USUARIOS QUE
MANIPULAN EL SISTEMA ERP EN LOS DIFERENTES MODULOS?.

Cantidad Tipo de Usuario
Gestion Médulo de P
Usuario
Gestion Financiera Rentas 5 e Usuarios transaccionales
e Usuarios de Consulta
Gestion Financiera Tesoreria 23 ® Usuar!os transaccionales
e Usuarios de Consulta
Gestion Financiera Financiero 14 ® Usuar!os transaccionales
e Usuarios de Consulta
Gestion Financiera Coactiva 4 ® Usuar!os transaccionales
e Usuarios de Consulta
Gestion Inventario/Activos 6 e Usuarios transaccionales
Administrativa Fijos e Usuarios de Consulta
Gestion Nomina y Roles 6 e Usuarios transaccionales
Administrativa de Pagos e Usuarios de Consulta
Gestioén Avallos y .
Administrativa Catastro 5 * Usuarios de Consulta
Administracion del Administracién : 5 =
Shtsma de Seguridades 2 e Usuario Administrador

4. ;UTILIZAN ALGUN ESTANDAR O NORMA DE CALIDAD PARA EL
CONTROL DEL SISTEMA ERP?

No se utiliza ningun tipo de estandar o norma de calidad (ISO), solo se hace

uso de directrices muy generalizadas.

5. ¢ CUANTAS PERSONAS UTILIZAN EL SISTEMA ERP?

Esta conformado por 150 usuarios, que se dividen en 60 activos y 90 inactivos,

los inactivos son los que en su momento cumplieron una funcién pero en la

actualidad no realizan ninguna y

funciones y conexiones diarias.

usuarios activos son los que realizan

6. ¢;CUANTAS AREAS DE TRABAJO UTILIZAN ESTE SISTEMA ERP Y

CUALES SON?
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. Cuantas areas de trabajo utilizan el
Gestion Médulo
modulo

Gestion Financiera Rentas 1 Area:

e Coordinacion de Rentas

4 Areas:

e Coordinacion de Tesoreria

e Agencia Municipal de Transito
Chone

e Administracion de Terminal
Terrestre

e Administracion de Camal
Municipal

Gestion Financiera Tesoreria

3 Areas:
Gestion Financiera Financiero . - .
e Direccion Financiera
e Coordinacion de Presupuesto
e Coordinacion de Contabilidad

Gestion Financiera Coactiva 1 Area:

e Coordinacion de Tesoreria

Inventario/Activos Area:
Gestion Administrativa . 150,
Fijos
e Coordinacion de Bodega

Némina y Roles de Area:
Gestidon Administrativa g 1 Area:
Pagos
e Direccion de Talento Humano

1 Area:

Gestién Administrativa | Avallos y Catastro
Coordinacion de Avaluos y Catastro

Administracion del Administracién de | 1 Area:

Sistema Seguridades
e Coordinacion de Tecnologias

7. ¢EL SISTEMA ERP ES UNA APLICACION DE ESCRITORIO CON
CONEXION A INTERNET?

Es de escritorio sin conexidon a internet, tiene una arquitectura cliente —
servidor, que se sostiene a través de una red de comunicacion, con protocolo

41



Y ESPAM

( -
2¥ /) ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA

.ff o
% TN
YL Y core ‘

s> COMPUTACION b
tcp/ ip, eso nos permite tener un alcance del sistema en varias dependencias

GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON CHONE

municipales no exclusivamente dentro del edificio municipal.

8. ¢EL SISTEMA ERP FUE REALIZADO POR PROGRAMADORES DELA
SUBDIRECCION DE TECNOLOGIA O ADQUIRIDO DE FORMA EXTERNA?

El sistema ERP fue adquirido con codigo fuente de forma externa en el 2013,
las soluciones adicionales y todas las mejoras que se han venido dando por las
diferentes politicas y necesidades institucionales que se han ido presentando
en el pasar del tiempo las ha realizado el equipo desarrollador de la
Subdireccion de Tecnologia. El equipo esta integrado por 3 desarrolladores.

SR — LEONARDQ Firmado digitalmente
MICHAEL

LEONARDO
por MICHAEL GEOVANNY | GEovaNNY ARTEAGA
JHONNY JHONNY SANTANA PAZ
SANTANA MONTESDEOCA ARTEAGA

Fecha: 2021.02.05

Fecha: 2021.02.05 PAZ 11:51:34-05'00'

MONTESDEOCA 15,736 0500

Coordinador de la Subdireccion de Tecnologia Analista de la Subdireccion de Tecnologia
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ANEXO 3

MATRIZ DE DEFINICIONES DE LAS CARACTERISTICAS Y
SUBCARACTERISTICAS DE LA NORMA ISO 25010
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ANEXO 3.A

MATRIZ DE DEFINICIONES DE LAS CARACTERISTICAS Y
SUBCARACTERISTICAS DE LA NORMA ISO 25010 PARA EL MODELO DE
CALIDAD DEL PRODUCTO
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MODELO DE CALIDAD DEL PRODUCTO

En este modelo se determinan las caracteristicas de calidad que se van a tener en cuenta a la
hora de evaluar las propiedades de un producto software determinado. La calidad del producto
software se puede interpretar como el grado en que dicho producto satisface los requisitos de
sus usuarios aportando de esta manera un valor. El modelo de calidad del producto definido
por la ISO/IEC 25010 se encuentra compuesto por las ocho caracteristicas de calidad:

# | Caracteristicas Definiciones Sub- Definiciones
caracteristicas
Grado en el cual el
conjunto de
Completitud funcionalidades cubre
Representa la funcional. todas las tareas y los
prggﬁifcl)d:odftsgre objetivos del usuario
, especificados.
pa;[;gr(;)np::‘aﬂgar Capacidad del producto o
1 Adecuacion satisfacen las Correccion resﬂﬁ’;@:‘fgﬁ&g’ig; ol
Funcional necesidades funcional. . o
declaradas e nivel de precision
implicitas, cuando el 'requerldo.
producto se usa en Capacidad del produpto
las condiciones . . softwarg para proporcionar
especificadas. Pertnjenma un co_n]unto apropiado de
funcional. funciones para tareas y
objetivos de usuario
especificados.
Los tiempos de respuesta
y procesamiento y los
ratios de throughput de un
Comportamiento sistema cuan_do lleva a
temporal. cabc_) sus funuones_ bajo
condiciones determinadas
Esta caracteristica en relacién con un banco
representa el de pruebas (be_nchmark)
Eficienciade | desempefio relativo a es.tablemdo:
2 desempefo la cantidad de Las canﬂdgdes y tipos de
P recursos utilizados Utilizacion de recursos utilizados cuando
bajo determinadas recUrsos el software lleva a cabo su
condiciones. funcion bajo condiciones
determinadas.
Grado en que los limites
maximos de un parametro
Capacidad. de un producto o sistema
software cumplen con los
requisitos.
. Capacidad del producto
Cap"flc'dad de dos o para coexistir con otro
mas sistemas o . . software independiente, en
componentes para Coexistencia. un entorno comun,
3 | Compatibilidad comunes sin detrimento.

a cabo sus funciones
requeridas cuando
comparten el mismo
entorno hardware o
software.

Interoperabilidad

Capacidad de dos o0 més
sistemas o0 componentes
para intercambiar
informacion y utilizar la
informacion intercambiada.
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Capacidad del
producto software

Capacidad para
reconocer su
adecuacion

Capacidad del producto
gue permite al usuario
entender si el software es
adecuado para sus
necesidades.

Capacidad de
aprendizaje.

Capacidad del producto
gue permite al usuario
aprender su aplicacion.

Capacidad para

Capacidad del producto
gue permite al usuario

. ser usado. operarlo y controlarlo con
para ser entendido, facilidad
aprendido, usado y

Usabilidad resultar atractivo para
el usuario, cuando se Proteccién Capacidad del sistema
usa bajo contraerrores para proteger a los
determinadas de usuario. usuarios de hacer errores.
condiciones.
cstéica dela | OO0 de o piear e
interfaz de . ag Y
. satisfacer la interaccion
usuario ;
con el usuario.
Capacidad del producto
que permite que sea
Accesibilidad. utilizado por usuarios con
determinadas
caracteristicas y
discapacidades.
Capacidad del sistema
para satisfacer las
Madurez. necesidades de fiabilidad
en condiciones normales.
. Capacidad del sistema o
Capﬁ!c'dad de un . I componente de estar
sistema o Disponibilidad. . i
componente para operativo y accesible para
P rep su uso cuando se requiere.
desempefiar las
Fiabilidad funciones Capacidad del sistema o
especificadas, cuando Tolerancia a componente para operar
se usa bajo unas fallos segun lo previsto en
condmongs y periodo presencia de fallos
de tiempo hardware o software.
determinados. Capacidad del producto
software para recuperar los
: datos directamente
Capacidad de
recuperacion afectados y reestablecer el
P estado deseado del
sistema en caso de
interrupcion o fallo.
Capacidad de Capacidad de proteccién
proteccion de la contra el acceso de datos
Seguridad informacion y los Confidencialidad e informacion no

datos de manera que
personas o sistemas

autorizados, ya sea
accidental o
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no autorizados no
puedan leerlos o
modificarlos.

deliberadamente.

Integridad

Capacidad del sistema o
componente para prevenir
accesos o modificaciones
no autorizados a datos o

programas de ordenador.

No repudio

Capacidad de demostrar
las acciones o eventos que
han tenido lugar, de
manera que dichas
acciones o eventos no
puedan ser repudiados
posteriormente.

Responsabilidad

Capacidad de rastrear de
forma inequivoca las
acciones de una entidad.

Autenticidad

Capacidad de demostrar la
identidad de un sujeto o un
recurso

Mantenibilidad

Esta caracteristica
representa la
capacidad del

producto software

para ser modificado
efectiva 'y
eficientemente,
debido a necesidades
evolutivas, correctivas
o perfectivas.

Modularidad

Capacidad de un sistema o
programa de ordenador
(compuesto de
componentes discretos)
que permite que un cambio
en un componente tenga
un impacto minimo en los
demas

Reusabilidad

Capacidad de un activo
gque permite que sea
utilizado en mas de un
sistema software o en la
construccién de otros
activos.

Analizabilidad

Facilidad con la que se
puede evaluar el impacto
de un determinado cambio
sobre el resto del software,
diagnosticar las
deficiencias o causas de
fallos en el software, o
identificar las partes a
modificar.

Capacidad para
ser modificado.

Capacidad del producto
gue permite que sea
modificado de forma

efectiva y eficiente sin
introducir defectos o
degradar el desempefio.
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Capacidad para
ser probado.

Facilidad con la que se
pueden establecer criterios
de prueba para un sistema
0 componente y con la que
se pueden llevar a cabo las
pruebas para determinar si

se cumplen dichos
criterios.

Portabilidad

Capacidad del
producto o
componente de ser
transferido de forma
efectiva y eficiente de
un entorno hardware,
software, operacional

o de utilizacién a otro.

Adaptabilidad

Capacidad del producto
gue le permite ser
adaptado de forma efectiva
y eficiente a diferentes
entornos determinados de
hardware, software,
operacionales o de uso.

Capacidad para
ser instalado

Facilidad con la que el
producto se puede instalar
ylo desinstalar de forma
exitosa en un determinado
entorno

Capacidad para
ser reemplazado

Capacidad del producto
para ser utilizado en lugar
de otro producto software
determinado con el mismo

propdsito y en el mismo

entorno.
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ANEXO 3.B

MATRIZ DE DEFINICIONES DE LAS CARACTERISTICAS Y
SUBCARACTERISTICAS DE LA NORMA ISO 25010 PARA EL MODELO DE
CALIDAD EN USO
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MODELO DE CALIDAD EN USO

La calidad en uso es el grado en que usuarios especificos pueden utilizar un producto o sistema para
satisfacer sus necesidades de lograr objetivos especificos con efectividad, eficiencia, ausencia de riesgo y

satisfaccion en contextos especificos de utilizar.

Las propiedades de la calidad en uso se clasifican en cinco caracteristicas:

Caracteristicas Descripcién Sub-Caracteristicas Descripcién
Precisién e integridad con
Eficacia la que los usuarios logran X X
objetivos especificos.
Recursos gastados en
relacién con la precision e
Eficiencia integridad con la que los X X
usuarios logran los
objetivos.
Grado en el que un usuario esta
satisfecho con su logro percibido
Utilidad de objetivos pragmaticos,
incluidos los resultados de uso y
las consecuencias del uso.
Grado en el que un usuario u otra
Grado parte interesada tiene _confianza
en que un producto o sistema se
Grado en el que se comportara segin lo previsto
satisfacen las necesidades
. L. del usuario cuando un
Satisfaccién .
producto o sistema se Grado en el que un usuario
utiliza en un contexto de obtiene placer al satisfacer sus
uso especifico. necesidades personales.
NOTA: Las necesidades
personales pueden incluir la
Placer : .
necesidad de adquirir nuevos
conocimientos y habilidades,
comunicar la identidad personal y
para provocar recuerdos
agradables.
Grado en el que el usuario esta
Comodidad satisfecho con la comodidad
fisica.
Grado en el que un producto o
Grado en el que un sistema mitiga el riesgo potencial
producto o sistema mitiga Mitigacion del para el estado financiero,
el riesgo potencial para el operacion eficiente,

Libertad de
riesgo

estado econdmico, la vida
humana, la salud o el
ambiente.

NOTA: El riesgo es una
funcion de la probabilidad
de ocurrencia de una
amenaza dada y las

posibles consecuencias
adversas de
ocurrencia de esa
amenaza.

riesgo econémico

propiedad comercial, reputacion u
otros recursos en los contextos de
uso previstos.

Mitigacién de
riesgos de salud y

Grado en el que un producto o
sistema mitiga el riesgo potencial

seguridad para las personas  en los
contextos de uso previstos.

Grado en el que un producto o

Mitigacion de sistema mitiga el riesgo potencial

riesgos ambientales

para la propiedad o el medio
ambiente en los contextos de uso
previstos.
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Cobertura de
contexto

Grado en el que un
producto o sistema se
puede utilizar con eficacia,
eficiencia, libre de riesgo y
satisfaccion tanto en
contextos de uso
especificos como en
contextos mas alla de los
inicialmente  identificados
explicitamente.

NOTA: El contexto de uso
es relevante tanto para la
calidad en uso como para

algunas (sub)
caracteristicas de calidad
del producto (donde

denominadas "condiciones
especificadas").

Integridad del
contexto

Grado en el que un producto o
sistema se puede utilizar con
eficacia, eficiencia, libre de riesgo
y satisfaccion en todos los
contextos de uso especificados.

Flexibilidad

Grado en el que un producto o
sistema se puede utilizar con
eficacia, eficiencia, libre de riesgo
y Satisfaccion en contextos mas
alla de los inicialmente
especificados en los requisitos.




ANEXO 4

CUESTIONARIOS BASADOS EN LA NORMA ISO/IEC 25010 PARA
EVALUAR EL SISTEMA ERP DEL GAD MUNICIPAL CHONE
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ANEXO 4.A

CUESTIONARIO BASADO EN LA NORMA ISO/IEC 25010 PARA EVALUAR
LA CALIDAD DEL PRODUCTO DE SOFTWARE DEL SISTEMA ERP DEL
GAD MUNICIPAL CHONE



CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SOFTWARE DEL SISTEMA ERP
Objetivo: Recopilar informacion para determinar el nivel de cumplimiento de la Norma
ISO/IEC 25010 en el Sistema ERP del GAD Municipal Chone.
Autoras: Maria Mercedes Bravo Meza y Nancy Estefania Vera Solérzano.

CALIDAD DE PRODUCTO SOFTWARE

Caracte
risticas

Preguntas

Escala de Likert

Parcial
mente

No

No sabe

Adecuacion funcional

¢ El Sistema ERP permite integracion de
componentes con otras plataformas?

\

El sistema tiene la capacidad de realizar
consultas, reportes y transacciones con el
nivel de precisién requerida.

\

El usuario puede descargar la informacion
consultada o los reportes realizados

¢El Sistema ERP permite importar
informacién a partir de archivos del
paquete Office, PDF, entre otros?

¢ El usuario tiene la capacidad de disefiar
y configurar las consultas y/o reportes
personalizados?

Las funcionalidades del sistema cumplen
con las tareas y los objetivos para lo que
fue desarrollado.

Mantenibilidad o
Modificabilidad

El codigo fuente del Sistema ERP se
encuentra de una manera ordenada y
facil de interpretar.

Facilidad para detectar fallos.

Permite que una modificacién de un
componente tenga un impacto minimo en
los demas.

El sistema ERP es flexible a los cambios
como actualizacion de software o
hardware del entorno sobre el cual esta
implementada la herramienta.

Usabilidad

El sistema es adecuado para cumplir las
necesidades de los diferentes usuarios.

Los usuarios del sistema pueden
conectarse a los modulos disponibles sin
importar la plataforma que utilicen.

El sistema ERP tiene un manual de
usuario para ejecutar de manera correcta
las acciones que se llevan a cabo dentro

de la organizacion.

Las interfaces son amigables y de facil
operatividad.

El ejecutar una accién equivoca los
mensajes de error son claros y de
acuerdo a la incidencia presentada.

El sistema ERP cuenta con adaptacion
para que personas con discapacidad
pueda hacer uso de dicho sistema.

Compatib
ilidad

El sistema ERP tiene la capacidad de
intercambiar informacién con dos o mas
madulos para efectuar de manera
correcta sus funciones y asi hacer uso de
esta informacién.
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Si
1-8s

Medio
8-10s

No
>10s

No sabe

Eficiencia

El tiempo de respuesta a transacciones
realizadas por el usuario.

Tiempo estimado que se demora el
sistema para descargar algin documento.

Tiempo de respuesta al usuario

Tiempo que tarda el sistema para generar
mensaje de confirmacién y/o notificacién.

Es necesario que los usuarios necesiten
de otros recursos (software) para
visualizar o conocer las funcionalidades
que el sistema ofrece.

Parcial
mente

No

No sabe

Fiabilidad

El sistema ERP esta siempre operativo y
accesible para su uso cuando se
requiere.

v

En caso de algun fallo en el sistema los
datos directamente afectados se pueden
recuperar.

v

Si existe algun fallo ya sea en el hardware
o software el sistema opera normalmente.

Seguridad

Se requiere que la contrasefia de los
usuarios posea al menos 8 caracteres, y
que posea letras mayusculas y
minusculas, caracteres especiales,
numeros y letras.

La base de datos posee los datos
encriptados

El sistema permite acceder a
funcionalidades en las cuales no se tiene
permiso

El sistema permite que cualquier persona
tenga acceso a la base de datos

El sistema permite que cualquier persona
tenga acceso al cédigo del servidor de la
aplicacion

Cualquier persona tiene acceso al
servidor fisico

N IR AN

La base de datos guarda informacion
(hora y fecha de ingreso, tipo de usuario,
datos personales ) referente a los
usuarios que ingresan al sistema

El sistema permite que cualquier persona
pueda modificar la base de datos

\

El sistema permite que cualquier persona
pueda modificar el cédigo del servidor de
la aplicacién

\

El sistema posee un historial de acciones
realizadas por un usuario.

El sistema posee algoritmos de cifrado de
datos

El sistema posee un mecanismo
criptografico, como firma digital

El sistema solicita confirmacion a la hora
de realizar una accién
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En la base de datos se guardan los datos
de las operaciones realizadas. Por €j.
fecha y hora de las consultas y
transacciones realizadas; entre otros
datos.

El sistema realiza una comprobacion de
identidad para poder acceder a él.

El producto tiene la capacidad de
adaptarse de forma efectiva y eficiente a
diferentes entornos determinados de
hardware, software, operacionales o de
uso.

El producto puede ser instalado y
desinstalado con facilidad y de forma
exitosa en un determinado entorno.

Portabilidad

El producto puede ser utilizado en lugar
de otro producto software determinado
con el mismo propésito y en el mismo
entorno.
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ANEXO 4.B

CUESTIONARIO BASADO EN LA NORMA ISO/IEC 25010 PARA EVALUAR
EL MODELO DE CALIDAD EN USO DEL SISTEMA ERP DEL GAD
MUNICIPAL CHONE.



CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA ERP
Objetivo: Recopilar informacién para determinar el nivel de cumplimiento de la Norma
ISO/IEC 25010 en el Sistema ERP del GAD Municipal Chone.
Autoras: Maria Mercedes Bravo Meza y Nancy Estefania Vera Solérzano.

CALIDAD EN USO

Caracteristicas Preguntas

Escala de Likert

No

8 sabe

Parcialmente | No

Las acciones que se ejecutan en el
sistema ERP se completan de manera X
satisfactoria.

Efectividad

Las actividades que son realizadas como
consultas y transacciones en el sistema
ERP se pueden realizar de manera rapida
e intuitiva.

El sistema ERP presenta errores. X

Los recursos visuales (iconos imagenes y
graficos) estan afines al texto al que X
hacen referencia.

La informacion del sistema ERP presenta
errores ortograficos.

Eficiencia

Existe facilidad de encontrar la
informacién requerida.

La interfaz del sistema ERP es atractiva. X

El sistema ERP presenta mensajes de
errores.

El usuario es informado de los errores
que son cometidos en el sistema.

Satisfaccion

El sistema ERP mantiene al usuario
informado de las acciones que esta X
realizando mediante notificaciones.

El sistema ERP garantiza la protecciéon de
los datos personales de los usuarios.

Libertad
de Riesgo

Se aplican mecanismos de seguridad de
los datos ante desastres naturales, X
ataques maliciosos o accidentes.

El sistema ERP posee herramientas de
ayuda (manuales de usuario o ventanas X
de ayuda).

Cobertura de
contexto

Cuando se requiere ayuda a los
miembros de tecnologia para resolver un
error con el sistema ERP se cubren todos

los problemas.

MICHAEL JHONNY; Firmado digitaimente por

SANTANA SANTANA MONTESDEOCA
MONTESDEOCA E:chzi 2021.02.18 16:56:47

Firmado digitalmente

LEONARDO  porLeoNARDO
GEOVANNY s:gvmm ARTEAGA
ARTEAGA PAZ Fecha:2021.02.18
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Coordinador de la Subdireccién de Tecnologia

Analista de la Subdireccién de Tecnologia
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ANEXO 4.C

CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS TRANSACCIONALES Y DE
CONSULTA A FIN DE EVALUAR LA CALIDAD EN USO DEL SISTEMA ERP
DEL GAD MUNICIPAL CHONE.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SOFTWARE DEL SISTEMA ERP

Objetivo: Recopilar informacién para determinar el nivel de satisfaccion del

Sistema ERP del

Transaccionales y de Consulta

GAD Municipal

Chone por parte de

los usuarios

Autoras: Maria Mercedes Bravo Meza y Nancy Estefania Vera Solérzano.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

Preguntas

Selecciones de Respuestas

¢Qué tipo de Usuario es

Usuario Consulta

usted?

Usuario Transaccional

ENCUESTA DE PERCEPCION DEL PRODUCTO

¢Hace cuénto tiempo hace uso del
sistema ERP?

Menos de 30 dias

Entre un mes a seis meses

Entre seis mes y un afio

Mas de un afio

Seleccione la Gestibn que usted
maneja en el Sistema ERP

Gestion Financiera

Gestion Administrativa

Gestion Rentas
_ Financiera -
Seleccione elllos Tesoreria
modulo/s que usted Financiero
maneja en la Coactiva
Gestion Gestion Inventario/Activo Fijo
seleccionada. Administrativ | Némina y Roles de Pago
a Avalué y Castrato
Escala de Likert
No
Completa
Preguntas Completa De esto En mente en
mente de | acuerd y desacue
desacuerd
acuerdo o] segu rdo o
ro

¢Cree usted que el sistema que
utiliza cumple las expectativas como
usuario?

Al cometer un error al momento de
manipular el modulo este le advierte
de la incidencia cometida?

Cree usted que el tiempo que recibe
actualizaciones del moédulo es el
adecuado

En las actualizaciones que recibe del
modulo, existen  mejoras  en
beneficio de su trabajo o actividades
diarias.

Si realiza un reporte sobre un error
encontrado en el mddulo, el tiempo
de espera para que el error sea
corregido es el indicado

Al recibir la correccion del error que
report6 del modulo, este es
corregido
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¢Cree usted que la interfaz es
amigable y de facil operatividad?

Preguntas

Escala de Likert

Excelente

Muy
buena

Buena

Regular

Deficient
e

¢ Califique su nivel de comprensién y
capacidad actual para manejar el
sistema?

¢ Coémo califica la calidad del médulo
que usted utiliza?




ANEXO 5

ENTREGA DE LOS CUESTIONARIOS A LOS MIEMBROS DE LA
SUBDIRECCION DE TECNOLOGIA DEL GAD MUNICIPAL CHONE
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ANEXO 5.A.

ENTREGA DEL CUESTIONARIO DE PERCEPCION DEL PRODUCTO QUE
ESTA DIRIGIDO A LOS USUARIOS TRANSACCIONALES Y CONSULTA
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Foto 1. Entrega del Cuestionario Percepcion del producto a los Miembros de la Subdireccion de
Tecnologia del GAD Municipal Chone
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ANEXO 5.B.

ENTREGA DEL CUESTIONARIO DE LOS MODELOS DE CALIDAD DEL
PRODUCTO Y EL MODELO DE CALIDAD EN USO.
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Foto 2. Entrega del Cuestionario Calidad del Producto al Subdirector de Tecnologia

Foto 3. Entrega del Cuestionario Calidad del Producto al Subdirector de Tecnologia
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ANEXO 5.C.

ELABORACION DE LA ENCUESTA A LOS USUARIOS DEL SISTEMA ERP
DEL GADM CHONE.



Foto 4. Entrega de la encuesta a los usuarios del sistema ERP del GADM (1)

Foto 5. Entrega de la encuesta a los usuarios del sistema ERP del GADM (2)
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Foto 7. Usuarios del sistema completando la encuesta (2)
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ANEXO 6.

ENTREGA DEL PLAN DE MEJORA AL ENCARGADO DE LA
SUBDIRECCION DE TECNOLOGIA DEL GAD MUNICIPAL CHONE.
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ANEXO 7.

CERTIFICADO DE ACEPTACION
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GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL CHONE

DEL CANTON CHONE resurge por ti

Chone, 17 de agosto del 2021

Yo, Leonardo Geovanny Arteaga Paz en calidad de Coordinador de Tecnologias de la Informacion
del GAD Municipal Chone, a quien interese

CERTIFICO

Que las egresadas de la Carrera de Computaciéon de la ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ sefioritas BRAVO MEZA MARIA MERCEDES
con C.I. 1314557784 y VERA SOLORZANO NANCY ESTEFANIA con C.I. 1314761634 han
desarrollado y entregado a la Coordinacién de Tecnologias del GAD Municipal Chone el
documento de plan de mejora basado en la norma ISO/IEC 25010 para el sistema ERP
institucional, correspondiente al tema de tesis: EVALUACION DE CALIDAD DEL SISTEMA DE
PLANIFICACION DE RECURSOS EMPRESARIALES (ERP) DEL GADM CHONE MEDIANTE EL
MODELO ISO /IEC 25010, resaltando que los resultados obtenidos en el referido trabajo permite
conocer indicadores técnicos para incorporar mejoras en la gestion de nuestro sistema ERP
institucional.

Las interesadas pueden hacer uso de la presente para los fines de interés.

Este documento esta firmado digitalmente

Ing. Leonardo Geovanny Arteaga Paz, Mg.
Coordinador de Tecnologias GAD Chone
tecnologias@chone.gob.ec

052 361101
052 695 362

www. chone.gob.ec
info@chone.gob.ec

Calles Colon
y Bolivar (esquina)
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ANEXO 8.

PLAN DE MEJORA
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ACION DE RECURSOS EMPRESARIALES DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL

CHONE

PLAN DE MEJORAS

AUTORAS:
MARIA MERCEDES BRAVO MEZA
NANCY ESTEFANIA VERA SOLORZANO

CALCETA, AGOSTO 2021
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1. ANTECEDENTES

1.1. GAD MUNICIPAL CHONE

La Municipalidad de Chone constituye un gobierno auténomo descentralizado, con
personeria juridica de derecho publico, autonomia politica, administrativa y
financiera; y, la facultad de ejercer las funciones de legislacion, fiscalizacion y
ejecucion de servicios municipales. La misma tiene como misién - “Promover el
desarrollo sostenible, sustentable y participativo; para garantizar el bienestar y
elevar la calidad de vida de la comunidad a través de la dotacion de obras de
infraestructura y de servicios publicos acordes a los requerimientos determinados
por la participacion ciudadana definidos en el Plan de Desarrollo y Ordenamiento

Territorial”

En su estructura organizacional esta la direccibn de Servicios Institucionales, la
misma que tiene a cargo la Subdireccién de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, cuya mision es “Proveer servicios informaticos y tecnoldgicos para
el procesamiento de datos y acceso a las comunicaciones e informacion, mediante
la implantacibn de una infraestructura tecnolégica de punta y el suministro de
sistemas y aplicaciones para coadyuvar al sistema integral de gestion de la

organizacion”

1.2. SISTEMA ERP

El término ERP por sus siglas en inglés Enterprise Resource Planning; que significa
“sistema de planificacion de recursos empresariales”. Estos sistemas son los
encargados de distintas operaciones internas de una empresa, entre sus ventajas

estan:

e Automatizacion de procesos de la empresa.
e Disponibilidad de la informacion de la empresa en una misma plataforma.
e Integracion de las distintas bases de datos de una compafiia en un solo programa.

e Ahorro de tiempo y costes.

El sistema ERP conocido como el sistema Cabildo del Gad Municipal Chone esta

conformado por los siguientes médulos:



SISTEMA ERP DEL

Administracion de Gestion Administrativa Gestion Financiera
Seguridades r - 1 I 1 L ‘ 1
Avaluéy Nominay | |Inventario/| | Coactivo Financiero Tesoreria Rentas
Permite |a Roles de Activos
configuracion, Catastro Pagos Fijos permite |
administraciény ermite la . Permite la Permite la
i2acid gestion de Permite la dacion d rmi
parametrizacion procedimient gestion recaudacion ae emision de
del sistema ERP Permite el Permite el os de presupuestaria, los va\orfs gor valores para
de la Institucion Permite la registro de control, Coactivas que gestion de Coqcep ode tasase
consulta de los empleados,| || seguimientoy se relacionan obligaciones ‘\m:iliifos |mp_ufest|os
registros de acciones de| |[2dministracion conel tributariasy el || e | ”;‘:”c‘;m?;
catastro personal, y delos vencimiento (=  registro administracién licacion d
municipal S materiales, de las contable de las aplicacion de
paly gestion de ; aela i de seguros - beneficios de
avallios histéricos nsumos y obligaciones operaciones .
roles de bienes de larga °C dministrati garantias, y ley sobre los
Actualmente la iy municipales. [ [administrativas estion de |
( _, pagos. duracion de la que se g valores
gestion de institucion, desarrollan en Pagos emitidos
avallosy la institucion. administrativos
catastrode
desarrolla en otra
plataforma
integrada ala
Base de Datos del
sistema ERP.
Presentar a la Subdireccion de Tecnologia del GAD Municipal Chone

recomendaciones de mejoras con respecto al nivel de calidad del sistema ERP
tomando como referencia las caracteristicas establecidas en la norma ISO/IEC
25010.

3. PROCESO DE DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORA

El plan de mejoras esta integrado por propuestas estratégicas sobre cuales son los
cambios que en un futuro se pueden incorporar en los diferentes mddulos del
sistema ERP del GAD Municipal Chone.

El plan elaborado con base a este documento permite mostrar los diferentes
hallazgos de inconformidad por parte de los usuarios transaccionales y consulta,
ademas también permite conocer los hallazgos de cumpliendo de acuerdo a la

norma ISO/ICE 25010 en sus modelos y caracteristicas.

ISO/IEC 25010:2011 proporciona los modelos lideres para evaluar productos

software. Este modelo clasifica la calidad de producto con base a un conjunto



estructurado de caracteristicas y subcaracteristicas. Una caracteristica representa la
calidad externa, la misma que se obtiene con base a las subcaracteristicas que la
componen. Las subcaracteristicas se presentan cuando el software es utilizado

como parte de un sistema y se puede medir de manera externa e interna.

[ 1SO/IEC 25010 |

Calidad Del Producto . Percelpcic')n
Software Calidad en Uso del Producto

—l Efectividad |
—l Eficiencia |
—l Satisfaccion |

Libertad de Riesgo

Adecuacién Funcional

Eficiencia de Desempefio

Compatibilidad

Usabilidad

Fiabilidad

Cobertura de
Contexto

Seguridad |

Mantenibilidad |

INNNNNNN

Portabilidad |

A continuacién, se describen las principales etapas para la elaboracion del

documento del plan de mejoras:

3.1. FORMULAR EL OBJETIVO

El objetivo general se debe presentar en la elaboracion del plan de mejorar porque
es donde se presenta la idea central enunciando de manera sucinta la finalidad del

documento.

3.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
OBTENIDOS EN LA EVALUACION MEDIANTE LA NORMA ISO /
IEC 25010

3.2.1. RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DEL MODELO DE CALIDAD DEL
PRODUCTO Y MODELO DE CALIDAD EN USO
Los hallazgos obtenidos en la evaluacion del modelo de calidad de producto y

modelo de calidad en uso se obtuvieron escogiendo las preguntas con respuestas



“parcialmente o no” siendo contestaciones que reflejan el no cumplimiento de la
norma ISO/IEC 25010.

3.2.2. RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DEL MODELO PERCEPCION DEL
PRODUCTO
Este modelo evalla la satisfaccion de los usuarios que manipulan el sistema ERP,
por lo que los resultados del andlisis e interpretacion se llevo a cabo mediante la
union de los niveles de la escala de Likert utilizada en la evaluacion, dando como
resultado tres niveles: Satisfaccion (Completamente de acuerdo + de acuerdo), falta
de conocimiento (No estoy segura) e Inconformidad (Desacuerdo + completamente
en desacuerdo), donde permite visualizar la insatisfaccion sobre el sistema ERP que

tiene el usuario.

3.3. IDENTIFICAR LAS AREAS A MEJORAR

Las areas a mejorar se obtuvieron de los hallazgos obtenidos en el analisis e
interpretacion de los resultados que reflejan la inconformidad de los usuarios que
manipulan el sistema ERP y el incumplimiento de algunas caracteristicas de los
modelos de la norma ISO/IEC 25010.

3.4. PLANTEAR LAS RECOMENDACIONES DE MEJORAS SEGUN
LOS HALLAZGOS

Las recomendaciones de los modelos: calidad del producto y calidad en uso, se

plantean por cada hallazgo encontrado.

Las recomendaciones del modelo percepcion del producto se plantean de acuerdo a

las sugerencias emitidas por parte de los usuarios que manipulan el sistema ERP.



4. HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES

4.1. HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES PARA EL MODELO
PERCEPCION DEL PRODUCTO

ADECUACION FUNCIONAL

N° | DEBILIDADES O NIVEL ACCION O ACTIVIDADES A
FALENCIAS IMPLEMENTAR
ENCONTRADAS

1.- | El sistema ERP permite Parcialmente | Agregar una opcion que permita
importar informacion a al usuario subir documentos con
partir de archivos Office, informacion para después poder
PDF, entre otros. ser utilizada a su conveniencia.

2.- | El usuario tiene la Parcialmente | Realizar los ajustes necesarios
capacidad de disefar y para que los usuarios puedan
configurar consultas y/o realizar y configurar consultas
reportes personalizados y/o reportes de acuerdo a las

exigencias de cada usuario.
MANTENIMIENTO O MODIFICABILIDAD

3.- | Facilidad para detectar Parcialmente | Detectar las nuevas fallas que

fallos se han presentado desde el
ultimo mantenimiento o
modificacion del sistema ERP.

4.- | El sistema ERP es flexible | Parcialmente | Realizar los cambios pertinentes
a los cambios como en el sistema para que las
actualizacion de software o actualizaciones generadas no
hardware del entorno sobre afecten en el desarrollo de las
el cual esta implementada actividades.
la herramienta.

USABILIDAD

5.- | El sistema ERP tiene un Parcialmente | Realizar un manual de usuario
manual de usuario para gue incorpore cada una de las
ejecutar de manera acciones que un empleado
correcta las acciones que pueda realizar en el sistema
se llevan a cabo dentro de ERP.
la organizacion

6.- | El ejecutar una accién Parcialmente | Agregar mensajes de errores en
equivoca los mensajes de el momento que el usuario lo
error son claros y de requiera de acuerdo al fallo
acuerdo a la incidencia cometido y asi facilitarle el
presentada. trabajo.

7.- | El sistema ERP cuenta con | No Incorporar médulos adaptados a
adaptacion para que las condiciones fisicas e
personas con discapacidad intelectuales para personas con
puedan hacer uso de discapacidad.
ducho sistema.

EFICIENCIA

8.- | Tiempo estimado que se Mayor a 10 Optimizar recursos utilizados en

demora el sistema para segundos la Pagina Web para que la 7




descargar algun

descarga de la documentacion

documento sea mas rapida.
FIABILIDAD

9.- | El sistema ERP esta Parcialmente | Elaborar un plan de contingencia
siempre operativo y que describa los procedimientos
accesible para su uso a seguir en caso de alguna
cuando se requiere. emergencia o fallo

10.- | En caso de algun fallo en Parcialmente | computacional que interrumpa la
el sistema los datos operatividad de los sistemas de
directamente afectados se informacion. Esto permitira
pueden recuperar. salvaguardar la integridad y la

11.- | Si existe algun fallo ya sea | No seguridad de la informacion y
en el hardware o software poder recuperar los datos que
el sistema opera hayan sido puestos en riesgo.
normalmente

SEGURIDAD

12.- | Se requiere que la No Las contrasefias de los usuarios
contrasefia de los usuarios deben ser seguras o altamente
posea al menos 8 seguras, para ello el sistema
caracteres, y que posea ERP debe detectar si al registrar
letras mayusculas y una contrasefa se utiliza un
mindsculas, caracteres minimo de 8 caracteres
especiales, nimeros y combinados entre nameros,
letras. letras mayusculas y minusculas,

simbolos , y solo permitir este
tipo de contrasefnas

13.- | El sistema posee Parcialmente | El sistema ERP debe poseer
algoritmos de cifrado de algoritmos de cifrado de datos,
datos especialmente para la proteccion

de contrasefias y datos
importantes dando una
transformacion de forma que no
sea comprendido, el objetivo de
estos algoritmos es la
confidencialidad de la
informacion.

14.- | El sistema posee un No Implementar un mecanismo
mecanismo criptografico, criptografico, como firma digital
como firma digital en el sistema ERP, ya que esto

permite validar legalmente los
documentos electrénicos. Es
una solucion tecnologia que
ofrece seguridad y confianza en
los archivos digitales.

15.- | El sistema solicita | Parcialmente | Incorporar una opcioén para que

confirmacion a la hora de
realizar una accion

cuando un usuario confirme o
finalice una accion, se presente
un mensaje de reconfirmacion,
para asegurar que no sea una
decision equivoca por parte del
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| usuario.

PORTABILIDAD

16.-

El producto puede ser
instalado y desinstalado

No

Emigrar a un sistema Web
donde no tendria que ser

instalado, se podria utilizar
mediante cualquier navegador y
no tendria restricciones para
cualquier sistema operativo

con facilidad y de forma
exitosa en un determinado
entorno

GRAFICO DE CUMPLIMIENTO

Segun los resultados de las respuestas del cuestionario el porcentaje de

cumplimiento del Modelo de Calidad del Producto es de 54.58%.
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4.2. HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES SEGUN EL MODELO DE
CALIDAD EN USO

El nivel de cumplimiento de este modelo fue 80%, por lo tanto, no se considera

realizar algun tipo de recomendaciones

4.3. HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES SEGUN LA PERCEPCION

DEL USUARIO
N.°
NIVELES
HALLAZGO
SATISFACCION COEI?)LC;I;'I\A/IIEEITO INCONFORMIDAD

1.- | El sistema que utiliza cumple las 69% 23% 8%
expectativas como usuario

2.- | Se ha colapsado al realizar alguna

f1a colapsado g 57% 24% 19%
actividad en el modulo

3.- | Al cometer un error al momento de . . .
manipular el médulo este le 68% 16% 16%
advierte de la incidencia cometida

4.- | Cree usted que el tiempo que

. . . 2 0 0, 0,
recibe actualizaciones del modulo 55% 29% 16%
es el adecuado

5.- | En las actualizaciones que recibe
del médulo, existen mejoras en 64% 24% 12%
beneficio de su trabajo o
actividades diarias.

6.- | Sirealiza un reporte sobre un error
encontrado en el médulo, el tiempo 66% 24% 10%
de espera para que el error sea
corregido es el indicado.

7.- | Al recibir la correccion del error . . .
gue reportd del médulo, este es 85% 8% 7%
corregido.

8.- | Lainterfaz es amigable y de facil

" gabiey 80% 13% 7%
operatividad

10.- | ¢,COm lifi I li I

0 (,C;o o califica g _ calidad de 20% 4% 6%
modulo que usted utiliza?
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N.°

RECOMENDACIONES

1.- | Capacitar al personal que maneje el sistema ERP cada vez que se hagan
actualizaciones en el sistema. De acuerdo a sus capacidades intelectuales, ya
que no todos tienen el mismo nivel de aprendizaje.

2.- | Adaptar el sistema ERP a una aplicacion accesible, es decir, que permita el
acceso efectivo a todos sus contenidos, a todas las personas, independiente
de su discapacidad (visual, auditiva, fisica, intelectual).

3.- | El sistema detecte cuando se realice alguna actividad o un registro contable
con error al momento de hacer el enlace sea con presupuesto, con renta o
roles, para mayor efectividad y resultados.

4.- | Incluir otras opciones al sistema por ejemplo pagos al SRI, registro y
actualizacion de pélizas y una opcion de alerta para los mismos.

5.- | Habilitar modulo de consulta basica como es paciente y bajas en catastro rural.

6.- | Realizar algunas actualizaciones al sistema que mejoren los servicios que
brinda.

7.- | Agregar modulos graficos al sistema de ERP.

8.- | Agregar alguna opcion donde pueda generar un reporte de recaudaciones por
afio y por usuario.

9.- | Encuestar a los usuarios que manipulan el sistema ERP en un margen de

tiempo considerable, con el fin de preguntar si el sistema cumple con las
expectativas para sus labores diarias, y asi mejorarlo.

4.4. RECOMENDACION GENERAL

Se recomienda que el sistema ERP sea emigrado a un sistema Web, lo que

permitird que pueda ser utilizado en cualquier navegador (Chrome, Firefox o Safari,

entre otros) sin importar el sistema operativo y no se necesita instalacion previa en

la computadora ya que los usuarios se conectan al servidor donde se aloja el

sistema, también en tiempos de emergencia como la pandemia sé adaptaria

optimamente en teletrabajo.

Maria Mercedes Bravo Meza Nancy Estefania Vera Solérzano

AUTORA AUTORA
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