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17. Diserio y desarrollo de la investigacion Fase n*

17.1 Introduccion

En la fase n°4 de la investigacion, se evaltia por un lado la primera y la segunda
coleccion, y por el otro la segunda coleccion en 2 periodos de tiempo distintos.
Estas evaluaciones ya se han analizado de forma independiente en las fases ante-
riores. La primera coleccion se ha evaluado desde la fase n°1, y la segunda en

periodos distintos se ha evaluado desde la fase n°2 y n°3.

En este capitulo, se desarrolla el contenido de los aspectos relacionados con el di-
sefio y desarrollo de la fase n°4 de la investigacion que se realiza en el 2000.
Concretamente, se detalla la formulacién del problema y del objeto de estudio, la
especificacion de las hipdtesis y de la muestra, la definicion de la temporalizacidn

y de la operativa de trabajo, y las limitaciones e incidencias.

17.2 Formulacién del problema

A partir del disefio de documentacién, elaborado por el investigador, se han creado
dos colecciones de unos 20 manuales destinados a los clientes de una de las pri-
meras empresas de informatica a nivel nacional. Cada manual de estas coleccio-
nes se disefia como guia para resolver dudas rapidamente y como guia para
aprender a utilizar un programa de informatica. El investigador desea conocer si el

disefio de documentacidn que utiliza para crear las colecciones es valido incluso
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cuando se varia el producto y/o el tiempo. Para conocerlo, utiliza tres instrumentos

y tres grupos de opinion.

17.3 Objeto de estudio

El objeto de estudio, de esta fase n°4 de la investigacion, consiste en comparar la
evaluacion de la primera y la segunda coleccion para controlar la variable pro-
ducto, y en comparar la evaluacion de la segunda coleccion en 2 periodos de
tiempo distintos (en 1999 y en el 2000) para controlar la tiempo. En definitiva, se

analiza si estas dos variables influyen en los resultados.

En cada uno de los casos, se evaluan los productos mas exhaustivos por el vo-
lumen de procesos que en él se explican. En la evaluacion, se solicita la opinion
sobre la posible utilidad del producto, sobre distintos aspectos que estan relaciona-
dos con los objetivos que se pretenden al elaborarlo?, y sobre la comprensibilidad

y la lecturabilidad.

Los objetivos que se tienen en cuenta para elaborar los manuales son:

— Ofrecer un indice claro y organizado.

— Utilizar una redaccion facil.

— Estructurar las explicaciones en pasos de forma sencilla y operativa.

— Acompanar el texto con pantallas para facilitar y agilizar la comprension.
— Proporcionar un disefio de manual agradable.

— Utilizar los conceptos tedricos y las palabras técnicas adecuadas.
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17.4 Hipodtesis

Se formulan las hipdtesis con las correspondientes subhipotesis:

1 Existe

(al variar el producto y el tiempo) una opinion positiva sobre los objeti-

VOS que se tienen en cuenta para elaborar las colecciones de manuales (segun

los tres grupos de opinion)!.

1.1

1.2

1.3

14

1.5

1.6

2 Existe
ciones

cuenta

Existe una opinién positiva sobre la adecuacién del indice (segun los
tres grupos de opinion).

Existe una opinion positiva sobre la comprension facil de las explica-
ciones (segun los tres grupos de opinion).

Existe una opinion positiva sobre la secuencializacion clara de los pa-
S0S (segun los tres grupos de opinion).

Existe una opinion positiva sobre la utilizacion de las pantallas para faci-

litar la comprension del texto (segun los tres grupos de opinion).

Existe una opinion positiva sobre la amenidad en el disefio (segun los
tres grupos de opinion).

Existe una opinion positiva sobre si los conceptos teoricos y las pala-

bras técnicas son adecuadas (segun los tres grupos de opinién).

(al variar el producto y el tiempo) relacion entre encontrar util las colec-
de manuales y valorar positivamente los objetivos que se tienen en

para elaborarlas.

! Se entiende por opinién positiva uno de estos 2 valores de la escala de respuestas que se ofrecen en

los cuestionarios y en las entrevistas: muy de acuerdo o de acuerdo. La opinion de los 6 objetivos que

se tienen en

la entrevista.

cuenta para elaborar el manual, se solicitan en los 6 primeros items del cuestionario o de
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2.1

2.2

2.3

24

2.5

2.6

Existe relacion entre encontrar atil las colecciones y valorar positiva-

mente que el indice es adecuado.

Existe relacion entre encontrar til las colecciones y valorar positiva-
mente la comprension facil de las explicaciones.

Existe relacion entre encontrar atil las colecciones y valorar positiva-

mente la secuencializacion clara de los pasos.

Existe relacion entre encontrar (til las colecciones y valorar positiva-
mente la utilizacidn de las pantallas para facilitar la comprension del

texto.

Existe relacion entre encontrar (til las colecciones y valorar positiva-

mente la amenidad en el disefio.

Existe relacidn entre encontrar til las colecciones, y valorar positiva-

mente la adecuacidn de los conceptos tedricos y las palabras técnicas.

17.5 Muestra

La poblacién objeto de estudio se define por 3 grupos:

- Clientes. Conjunto de usuarios que disponen de los productos a evaluar. Es-

tos clientes se encuentran repartidos por toda Espafia. La propia expansion de

la empresa ha originado que los clientes del producto a evaluar de la segunda

coleccion haya aumentado entre la investigacion de la fase n°2 y n°3. Se pasa

de unos 1500 clientes, en el afio 1999, a unos 2100 en el afio 2000. A inicios

del 2000, el nimero total de clientes de la empresa donde se aplica la investi-

gacion es de unos 20.000.

— Profesionales internos. Empleados que estan relacionados con el producto a

evaluar y que pertenecen a dos departamentos de la empresa (en la que se

aplica la investigacion). Son profesionales dedicados a resolver dudas por te-
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léfono de los clientes que disponen del manual a evaluar 0 empleados dedica-
dos a explicar presencialmente el funcionamiento del programa de informatica
del producto a evaluar. La propia expansion de la empresa origina que los
profesionales internos disponibles entre la fase n°1 y n°3 aumente. Se pasa de

36 empleados, en 1998, a unos 51 empleados en el 2000.

— Profesionales externos. Conjunto de profesionales externos a la empresa (en
la que se aplica la investigacion). Son 54. Estos profesionales estan relaciona-
dos con la elaboracion de los manuales o son expertos en alguno de los as-
pectos que se requiere tener en cuenta para elaborar la documentacion. Son
profesionales que pertenecen al mundo empresarial 0 académico (profesores

de universidad, de secundaria y de primaria).

Se presenta un planteamiento de triangulacion de fuentes para complementar y
contrastar la procedencia de la informacion. La muestra de la fase n°4 esta forma-

da por las muestras de las fases n3, n°2 y n°1:

—170 clientes (46 clientes evalUan la primera coleccion, 53 la segunda colec-
cion en un periodo inicial y 71 la segunda coleccion pero en un periodo poste-

rior).

— 44 profesionales internos (12 profesionales evaltan la primera coleccion,
15 la segunda coleccion en un periodo inicial y 17 la segunda coleccion pero

en un periodo posterior).

— 54 profesionales externos (18 profesionales evallan la primera coleccién,
18 la segunda coleccion en un periodo inicial y 18 la segunda coleccion pero

en un periodo posterior).

17.6 Temporalizacion y operativa de trabajo

Se detallan las fases a seguir, especificando la temporalizacién:
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PRocESO TEMPORALIZACION
2000 2001

Disefio y desarrollo de la evaluacién de la
primera y segunda coleccion.

Disefio y desarrollo de la evaluacion de la { Agosto-Septiembre
segunda coleccion en periodos distintos
(en 1999 y en el 2000).

Redactar resultados y conclusiones. Noviembre

Finalizar tesis. Junio

17.7 Limitaciones e incidencias

Existen algunos aspectos no controlados que puede limitar la generalizacion de los

resultados:

— Sdlo se analiza la opinion de un producto de la primera coleccion y de uno de
la segunda coleccion que se evalua en periodos distintos. En la practica, todas
estas colecciones se elaboran en funcién de las mismas directrices concreta-
das en el disefio de documentacion que se propone en esta investigacion. La
elaboracién de ambas colecciones esta realizada por el mismo equipo y con-

trolada por el investigador.
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El hecho de escoger los manuales mas exhaustivos (por complejidad y presta-
ciones) permite suponer que si la evaluacion de estos manuales es positiva.
Probablemente, los resultados de los manuales de menor complejidad también

serian positivos.

— La opinion de los profesionales internos puede estar enmascarada por aspectos
de clima'y cultura de la empresa, relaciones entre el empleado y su responsa-

ble, relaciones entre los departamentos de la empresa, etc.

— La opinion de los clientes puede estar contaminada por la opinion general que
el cliente tiene de la empresa, las relaciones que ha mantenido con la misma'y

por el funcionamiento del programa informatico.

— El investigador conoce aproximadamente un 50% de los profesionales exter-

nos pero en todas las entrevistas intenta seguir el mismo rigor profesional.

— La relacidn entre cuestionarios enviados a los clientes y cuestionarios devuel-

tos es de un 9,9%. Porcentaje habitual, si se realiza las encuestas por envio.

— Los cuestionarios recibidos estan todos debidamente cumplimentados pero el
porcentaje de respuestas de la pregunta de sugerencias para mejorar es muy
baja. Las respuestas de esta pregunta se contemplan en los resultados de la

investigacion y en las propuestas de mejora del ultimo capitulo de la tesis.

Se valora que los supuestos y las limitaciones no perjudican suficientemente la

investigacion. Por lo tanto, se procede al anélisis de datos.
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18. Resultados de la investigacion Fase n

18.1 Introduccion

En este capitulo, se presentan los resultados de la fase n°4 de la investigacion. En
definitiva, los resultados de la evaluacidn conjunta de la primera coleccion y de la

segunda coleccion, y de ésta Ultima en periodos distintos (en 1999 y en el 2000).

18.2 Hipotesis

En este apartado, se presentan los resultados que permiten analizar las 2 hipétesis

de esta investigacion. Se presenta la relacion de hipétesis:

- Enlahipdtesis n°1, se formula si, al variar el producto y el tiempo, existe una
opinién positiva sobre los objetivos que se tienen en cuenta para elaborar las

colecciones de manuales (segun los tres grupos de opinion)".

- Enla hipdtesis n°2, se formula si, al variar el producto y el tiempo, existe rela-
cion entre encontrar Utiles las colecciones de manuales y valorar positiva-

mente los objetivos que se tienen en cuenta para elaborarlas.

La valoracion de la opinion de los seis items oscila desde x =0 hasta x = 3.

Para obtener una informacion mas precisa, el investigador decide clasificar las

'La opinion de los objetivos se solicita en los 6 primeros items del cuestionario y de la entrevista.
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medias de la opinidn positiva en tres grupos. Se presenta la escala de valoracion

que se utilizara:
De x =0 hasta x =1.5: Opinion negativa.
De x >15hasta x =1.9: Opinion positiva baja.
De x >1.9hasta x =2.4: Opinion positiva.

De x >2.4hasta x =3.0: Opinion altamente positiva.

Se validan o rechazan las hipotesis en funcién del analisis de sus correspondien-

tes subhipotesis.

Hipotesis 1

En la muestra, existen tres grupos de opinion: 54 profesionales externos un
20.2% (de los cuales 18 corresponden a la fase n°1, 18 alan°2 y 18 a la n°3),
44 profesionales internos un 16.4% (de los cuales 12 corresponden a la fase n°1,
15alan®2y 17 alan®3)y 170 clientes un 63,4% (de los cuales 46 correspon-
denalafasen®1,53 alan®2y 71 alan°3). Se comparan las puntuaciones de los
6 primeros items entre los tres grupos de opinién mediante un analisis de la va-
rianza ANOVA de un factor (ONEWAY de SPSS version 7.5).

Se acepta la hipdtesis n°1 porque, al variar el producto y el tiempo, existe una
opinién positiva sobre los 6 objetivos que determinan como elaborar las coleccio-

nes de manuales.

Subhip. 1.1 - ftem 1. Adecuacion del indice-

Desde el andlisis de la varianza (ANOVA de un factor) se obtiene la media del item

n°1 de toda la muestra (x = 2.41 para los profesionales externos, x = 2.16 pa-
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ralos internos y x = 2.04 para los clientes). También se obtienen las medias se-
gun la fase y el grupo de opinion: los profesionales externos (x = 2.44 para la
fase n°1, x =2,39 paralan®2y x =2,39 para la n°3), los profesionales inter-
nos (x =192, x =227y x =2,24). ylos clientes (x =2.07x =2,08y

x =2,00). Asi mismo se obtiene una media global de la muestrade x =2,13.

En definitiva (sobre la adecuacion del indice) existe una opinion altamente positiva
de los profesionales externos, y una de positiva de los profesionales internos y de
los clientes. A nivel global, de toda la muestra, la valoracion es positiva (ver

anexo n° F4-2.1).

Subhip. 1.2 - ftem 2. Comprension facil de las explicaciones-

Desde el andlisis de la varianza (ANOVA de un factor) se obtiene la media del item
n°2 de toda la muestra (x = 2.56 para los profesionales externos, x = 2.07 pa-
ralos internos y x = 1.72 para los clientes). También se obtienen las medias se-
gun la fase y el grupo de opinion: los profesionales externos (x = 2.44 para la
fase n°1, x =2,56 paralan®2y x =2,67 parala n°3), los profesionales inter-
nos (x =192, x =2,07y x =2,18). ylos clientes (x =159x =181y

x =1,73). Asi mismo se obtiene una media global de la muestrade x = 1,94.

En definitiva (sobre la comprensidn facil de las explicaciones) existe una opinion
altamente positiva de los profesionales externos, una de positiva de los profesio-
nales internos y una opinion positiva baja de los clientes. A nivel global, de toda la

muestra, la valoracion es positiva (ver anexo n° F4-2.1).
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Subhip. 1.3 - item 3. Secuencializacion clara de los pasos-

Desde el andlisis de la varianza (ANOVA de un factor) se obtiene la media del item
n°3 de toda la muestra (x = 2.57 para los profesionales externos, x = 2.02 pa-
ralos internos y x = 1.76 para los clientes). También se obtienen las medias se-
guin la fase y el grupo de opinion: los profesionales externos (x = 2.39 para la
fase n°1, x =2,61paralan®2y x =2,72 parala n°3), los profesionales inter-
nos (x =1.83, x =1,93y x =2,24). ylos clientes (x =1.65x =191y

x =1,73). Asi mismo se obtiene una media global de la muestra de x =1,97.

En definitiva (sobre la secuencializacion clara de los pasos) existe una opinion al-
tamente positiva de los profesionales externos, una de positiva de los profesiona-
les internos y una de positiva baja de los clientes. A nivel global, de toda la

muestra, la valoracion es positiva (ver anexo n° F4-2.1).

Subhip. 1.4 - ftem 4. Utilizacion de las pantallas para facilitar la com-

prension-

Desde el andlisis de la varianza (ANOVA de un factor) se obtiene la media del item
n° de toda la muestra (x = 2.96 para los profesionales externos, x = 2.61 pa-
ralos internos y x =2.11 para los clientes). También se obtienen las medias se-
gun la fase y el grupo de opinion: los profesionales externos (x = 3.00 para la
fase n°1, x =2,94 paralan®2y x =2,94 parala n°3), los profesionales inter-
nos (x =267, x =273y x =2,47).ylos clientes (x =2.17x =217y

x =2,01). Asi mismo se obtiene una media global de la muestra de x = 2,36.

En definitiva, (sobre la utilizacién de las pantallas para facilitar la comprensién)

existe una opinion altamente positiva de los profesionales externos y de los profe-
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sionales internos, y una opinién positiva de los clientes. A nivel global, de toda la

muestra, la valoracion es positiva (ver anexo n° F4-2.1).

Subhip. 1.5 - ftem 5. Amenidad en el disefio-

Desde el andlisis de la varianza (ANOVA de un factor) se obtiene la media del item
n% de toda la muestra (x = 2.50 para los profesionales externos, x = 2.05 pa-
ralos internos y x = 1.92 para los clientes). También se obtienen las medias se-
guin la fase y el grupo de opinion: los profesionales externos (x = 2.44 para la
fasen®1, x =2,56 paralan®2y x =2,50 para la n°3), los profesionales inter-
nos (x =2.08, x =227y x =1,82).ylosclientes (x =1.91x =2,04y

x =1,83). Asi mismo se obtiene una media global de la muestra de x = 2,06.

En definitiva (sobre la amenidad en el disefio) existe una opinidn altamente positi-
va de los profesionales externos y positiva de los profesionales internos y los
clientes. A nivel global, de toda la muestra, la valoracion es positiva (ver anexo
n° F4-2.1).

Subhip. 1.6 - ftem 6. Adecuacion de conceptos y palabras técnicas-

Desde el anélisis de la varianza (ANOVA de un factor) se obtiene la media del item
n% de toda la muestra (x = 2.50 para los profesionales externos, x = 2.05 pa-
ralos internos y x = 1.94 para los clientes). También se obtienen las medias se-
gun la fase y el grupo de opinion: los profesionales externos (x = 2.56 para la
fase n°1, x =2,56 paralan®2y x =2,39 para la n°3), los profesionales inter-
nos (x =1.92, x =2,13y x =2,06). ylos clientes (x =1.96x =1,92y

x =1,94). Asi mismo se obtiene una media global de la muestra de x = 2,04.

En definitiva (sobre la adecuacion de conceptos y palabras técnicas) existe una

opinion altamente positiva de los profesionales externos y una opinion positiva de
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los profesionales internos y de los clientes. A nivel global, de toda la muestra, la

valoracion es positiva (ver anexo n° F4-2.1).

Hipotesis 2

En la muestra, existen dos grupos: 227 sujetos que encuentran Utiles las coleccio-
nes, un 84.7% (de los cuales 60 corresponden a la fase n°1, 78 alan®2y 89 a la
n°3) y 41 sujetos que no lo encuentran util, un 15.3% (de los cuales 16 corres-

ponden a la fase n°1,8 alan®2y 17 ala n®3).

Se comparan las puntuaciones de los 6 primeros items de ambos grupos entre los
tres fases mediante un andlisis de la varianza ANOVA de un factor (ONEWAY de
SPSS version 7.5) para detectar si el grupo que encuentra Utiles las colecciones

otorga mayor puntuacion.

Se acepta la hipdtesis n°2 porque, al variar el producto y el tiempo, los sujetos
que encuentran Utiles las colecciones de manuales siempre otorgan una puntua-

cién mayor que los que no las encuentran utiles.

Subhip. 2.1 -Item 1. Adecuacion del indice-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos
que encuentran Utiles las colecciones en el item 1 (F=.386, p = .682) ni entre los
sujetos que no las encuentran Utiles (F=1.677, p=.201). Es decir, las puntuaciones
del item 1 no varian en funcién de si encuentran o no Utiles las colecciones (ver

anexo n° F4-2.6).
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Subhip. 2.2 -Item 2. Comprension facil de las explicaciones-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos
que encuentran Utiles las colecciones en el item 2 (F=.129, p = .879) ni entre los
sujetos que no las encuentran utiles (F=.804, p=.455). Es decir, las puntuaciones
del item 2 no varian en funcién de si encuentran o no Utiles las colecciones (ver

anexo n° F4-2.6).

Subhip. 2.3 -Item 3. Secuencializacion clara de los pasos-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos
que encuentran Utiles las colecciones en el item 3 (F=.131, p = .879) ni entre los
sujetos que no las encuentran Utiles (F=1.751, p=.187). Es decir, las puntuaciones
del item 3 no varian en funcion de si encuentran o no utiles las colecciones (ver

anexo n° F4-2.6).

Subhip. 2.4 -item 4. Utilizacion de las pantallas para facilitar la com-

prension-

Desde el andlisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que existen dife-
rencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos que
encuentran Utiles las colecciones en el item 4 (F= 4.267, p = .015) aunque no en-
tre los sujetos que no las encuentran Utiles (F=1.146, p=.329). Es decir, las pun-

tuaciones del item 4 varian entre los que encuentran Utiles las colecciones.
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Para detectar los grupos que otorgan puntuaciones distintas, se realiza la prueba
de contrastes (Contrastes de Scheffé). Las diferencias se observan unicamente

entre la primera y la tercera fase.

Hay que indicar que no se han encontrado diferencias estadisticamente significati-
vas entre la fase n°1 y la n°2 (evaluacion al cambiar de producto) ni entre las fa-
ses n°2 y n°3 (evaluacién en funcion del tiempo transcurrido). Por lo tanto, las
puntuaciones del item 4 no varian en funcidn de si encuentran o no utiles las co-

lecciones (ver anexo n° F4-2.6).

Subhip. 2.5 -Item 5. Amenidad en el disefio-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos
que encuentran Utiles las colecciones en el item 5 (F=2.195, p = .114) ni entre los
sujetos que no las encuentran Utiles (F=1.574, p=.220). Es decir, las puntuaciones
del item 5 no varian en funcién de si encuentran o no Utiles las colecciones (ver

anexo n° F4-2.6).

Subhip. 2.6 -item 6. Adecuacién de conceptos y palabras técnicas-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos
que encuentran Utiles las colecciones en el item 6 (F= 1.124, p = .327) ni entre los
sujetos que no las encuentran utiles (F=.140, p=.870). Es decir, las puntuaciones
del item 6 no varian en funcién de si encuentran o no Utiles las colecciones (ver

anexo n° F4-2.6).
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18.3 Variables de la muestra

Se presentan los resultados analizando las distintas variables independientes de
toda la muestra:

— Grupos de opinion.

— Antigiiedad en la utilizacion de los productos a evaluar.

— Edad.

— Sexo.

— Nivel de estudios.

Grupos de opinion

En la muestra, existen tres grupos de opinion: 54 profesionales externos (un
20.2%, de los cuales 18 corresponden a la fase n°1, 18 alan°2y 18 a la n°3),
44 profesionales internos (un 16.4%, de los cuales 12 corresponden a la fase n°1,
15alan®2y 17 alan°®3)y 170 clientes (un 63,4%, de los cuales 46 correspon-

denalafasen®,53alan®2y71alan).
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Se comparan las puntuaciones de los 6 primeros items entre las tres fases por los
tres grupos de opinién mediante un analisis de la varianza ANOVA de un factor

(ONEWAY de SPSS version 7.5).

ftem 1 -Adecuacion del indice-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales externos en el item 1 (F=.063, p = .939) ni para los profesionales internos
(F=1.837, p=.172) ni para los clientes (F=.346, p=.708).

Es decir, las puntuaciones del item 1 no varian en funcion del grupo de opinién

(ver anexo n° F4-2.1).

item 2 -Comprensién facil de las explicaciones-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales externos en el item 2 (F=.543, p = .585) ni para los profesionales internos
(F=.943, p=.398) ni para los clientes (F=1.622, p=.201).

Es decir, las puntuaciones del item 2 no varian en funcion del grupo de opinién

(ver anexo n° F4-2.1).
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item 3 -Secuencializacion clara de los pasos-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales externos en el item 3 (F= 1.456, p = .243) ni para los profesionales internos
(F=2.318, p=.111) ni para los clientes (F=1.959, p=.144). Es decir, las puntuacio-

nes del item 3 no varian en funcion del grupo de opinion (ver anexo n° F4-2.1).

ltem 4 -Utilizacién de las pantallas para facilitar la comprension-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales externos en el item 4 (F=.500, p = .609) ni para los profesionales internos
(F=1.243, p=.299) ni para los clientes (F=1.143, p=.321). Es decir, las puntuacio-

nes del item 4 no varian en funcion del grupo de opinion (ver anexo n° F4-2.1).

ftem 5 -Amenidad en el disefio-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales externos en el item 5 (F=.163, p = .850) ni para los profesionales internos
(F=2.274, p=.116) ni para los clientes (F=1.605, p=.204). Es decir, las puntuacio-

nes del item 5 no varian en funcion del grupo de opinion (ver anexo n° F4-2.1).



466 Variables de la muestra

ltem 6 -Adecuacién de conceptos y palabras técnicas-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales externos en el item 6 (F=.646, p = .529) ni para los profesionales internos
(F=2.274, p=.116) ni para los clientes (F=.041, p=.960). Es decir, las puntuacio-

nes del item 6 no varian en funcion del grupo de opinion (ver anexo n° F4-2.1).

Antigiliedad en la utilizacién de los productos a evaluar

En la muestra, existen tres grupos en funcion del nimero de afios que disponen
del producto a evaluar: 111 sujetos que disponen del producto desde hace menos
de 1 afio un 41.5% (de los cuales 28 corresponden a la fase n°1, 41 alan°2y 42
alan®3), 76 sujetos que disponen del producto desde hace 1 afio un 28,3% (de
los cuales 24 corresponden a la fase n°1,24 alan®2y 28 a lan°3), y 81 sujetos
que disponen del producto desde hace mas de 2 afios un 30,2% (de los cuales 24

corresponden a la fase n°1, 21 alan®2y 36 ala n°3).

Se comparan las puntuaciones de los 6 primeros items, del cuestionario y de la
entrevista, entre las tres fases por los tres grupos mediante un analisis de la va-

rianza ANOVA de un factor (ONEWAY de SPSS version 7.5).

ftem 1 -Adecuacion del indice-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos
que disponen del producto a evaluar desde hace menos de 1 afio en el item 1 (F=

658, p =.520) ni para los que hace 1 afio (F=.448, p=.640) ni para los que hace
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mas de 2 afios (F=.032, p=.969). Es decir, las puntuaciones del item 1 no varian

en funcién del tiempo de utilizacion de las colecciones (ver anexo n° F4-2.2).

ltem 2 -Comprensién facil de las explicaciones-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos
que disponen del producto a evaluar desde hace menos de 1 afio en el item 2 (F=
093, p =.911) ni para los que hace 1 afio (F=1.220, p=.301) ni para los que hace
mas de 2 afios (F=.129, p=.880). Es decir, las puntuaciones del item 2 no varian
en funcion del numero tiempo de utilizacion de las colecciones (ver anexo n° F4-
2.2).

item 3 -Secuencializacion clara de los pasos-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos
que disponen del producto a evaluar desde hace menos de 1 afio en el item 3 (F=
976, p = .564) ni para los que hace 1 afio (F=.784, p=.460) ni para los que hace
mas de 2 afios (F=.436, p=.648). Es decir, las puntuaciones del item 3 no varian

en funcion del tiempo de utilizacion de las colecciones (ver anexo n° F4-2.2).

ltem 4 -Utilizacién de las pantallas para facilitar la comprension-

Desde el andlisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que existen dife-
rencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos que
disponen del producto a evaluar desde hace 1 afio en el item 4 (F=3.341, p =
.041) aunque no para los que hace menos de 1 afio (F=.169, p=.845) ni para los

que hace més de 2 afios (F=.773, p=.465). Es decir, las puntuaciones del item 4
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varian unicamente en funcidn del tiempo de utilizacion de las colecciones entre los

que hace 1 afio que disponen del producto.

Para detectar los grupos que otorgan puntuaciones distintas, se realiza la prueba
de contrastes (Contrastes de Scheffé). Las diferencias se observan unicamente
entre la primera y la tercera fase pero no entre las fases objeto de estudio; la pri-
mera y la segunda (para controlar la variable producto) y la segunda y la tercera
(para controlar la variable tiempo). Por lo tanto, las puntuaciones del item 4 no va-

rian en funcién del tiempo de utilizacion de las colecciones (ver anexo n° F4-2.2).

ftem 5 -Amenidad en el disefio-

Desde el andlisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que existen dife-
rencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos que
disponen del producto a evaluar desde hace méas de 2 afios en el item 5 (F=
3.595, p =.035) aunque no para los que hace menos de 1 afio (F=1.337, p=.267)
ni para los que hace 1 solo afo (F=.570, p=.568). Es decir, las puntuaciones del
item 5 varian Unicamente en funcion del tiempo de utilizacion de las colecciones

entre los que hace mas de 2 afios que disponen de las colecciones.

Para detectar los grupos que otorgan puntuaciones distintas, se realiza la prueba
de contrastes (Contrastes de Scheffé). Las diferencias se observan unicamente
entre la primera y la tercera fase pero no entre las fases objeto de estudio; la pri-
mera y la segunda (para controlar la variable producto) y la segunda y la tercera
(para controlar la variable tiempo). las puntuaciones del item 5 no varian en funcion

del tiempo de utilizacién de las colecciones (ver anexo n° F4-2.2).
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ltem 6 -Adecuacién de conceptos y palabras técnicas-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los sujetos
que disponen del producto a evaluar desde hace menos de 1 afio en el item 6 (F=
141, p = .869) ni para los que hace 1 afio (F=2.206, p=.117) ni para los que hace
mas de 2 afios (F=.534, p=.588). Es decir, las puntuaciones del item 6 no varian

en funcion del tiempo de utilizacion de las colecciones (ver anexo n° F4-2.2).

Edad

En la muestra, existen dos grupos en funcion de la edad de los sujetos de la
muestra: 124 sujetos que tienen hasta 32 afios (un 46.3%, de los cuales 36 co-
rresponden a la fase n°1, 45 alan°2 y 43 a la n°3), y 144 sujetos que tienen mas
de 32 arios (un 53,7%, de los cuales 40 corresponden a la fase n°1,41alan®2y
63 alan®3).

Se comparan las puntuaciones de los 6 primeros items entre las tres fases por los
tres grupos de opinion mediante un analisis de la varianza ANOVA de un factor
(ONEWAY de SPSS version 7.5).
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ftem 1 -Adecuacion del indice-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los mas jove-
nes en el item 1 (F=.995, p = .373) ni para los de mayor edad (F=.193, p=.824).
Es decir, las puntuaciones del item 1 no varian en funcion de la edad (ver anexo
n° F4-2.3).

ltem 2 -Comprensién fécil de las explicaciones-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los mas jove-
nes en el item 2 (F=.378, p = .686) ni para los de mayor edad (F=1.345, p=.264).
Es decir, las puntuaciones del item 2 no varian en funcion de la edad (ver anexo
n° F4-2.3).

ltem 3 -Secuencializacion clara de los pasos-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los mas jove-
nes en el item 3 (F=.656, p = .521) ni para los de mayor edad (F=1.553, p=.215).
Es decir, las puntuaciones del item 3 no varian en funcion de la edad (ver anexo
n° F4-2.3).

ltem 4 -Utilizacién de las pantallas para facilitar la comprension-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los mas jove-

nes en el item 4 (F=1.552, p = .216) ni para los de mayor edad (F=1.681,
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p=.190). Es decir, las puntuaciones del item 4 no varian en funcién de la edad

(ver anexo n° F4-2.3).

item 5 -Amenidad en el disefio-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los mas jove-
nes en el item 5 (F= 1.846, p = .162) ni para los de mayor edad (F=2.111,
p=.125). Es decir, las puntuaciones del item 5 no varian en funcién de la edad

(ver anexo n° F4-2.3).

item 6 -Adecuacion de conceptos y palabras técnicas-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los mas jove-
nes en el item 6 (F=.863, p = .425) ni para los de mayor edad (F=1.567, p=.212).
Es decir, las puntuaciones del item 6 no varian en funcion de la edad (ver anexo
n° F4-2.3).

Sexo

En la muestra, existen dos grupos en funcién del sexo: 162 hombres (un 60.4%,
de los cuales 45 corresponden a la fase n°1, 49 alan°2 y 68 alan°3), y 106
mujeres (un 39,6%, de los cuales 31 corresponden a la fase n°1, 37 alan°2y 38

alan®3).

Se comparan las puntuaciones de los 6 primeros items entre las tres fases por los dos
grupos mediante un andlisis de la varianza ANOVA de un factor (ONEWAY de SPSS ver-
sién 7.5).
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ftem 1 -Adecuacion del indice-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los hombres
en el item 1 (F=.719, p = .489) ni para las mujeres (F=.123, p=.884). Es decir,

las puntuaciones del item 1 no varian en funcién del sexo (ver anexo n° F4-2.4).

ltem 2 -Comprensién facil de las explicaciones-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los hombres
en el item 2 (F=1.326, p = .269) ni para las mujeres (F=.942, p=.393). Es decir,

las puntuaciones del item 2 no varian en funcion del sexo (ver anexo n° F4-2.4).

ltem 3 -Secuencializacion clara de los pasos-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los hombres
en el item 3 (F=.332, p = .718) ni para las mujeres (F=1.623, p=.202). Es decir,

las puntuaciones del item 3 no varian en funcién del sexo (ver anexo n° F4-2.4).

ltem 4 -Utilizacién de las pantallas para facilitar la comprension-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los hombres
en el item 4 (F=.556, p = .569) ni para las mujeres (F=2.443, p=.092). Es decir,

las puntuaciones del item 4 no varian en funcion del sexo (ver anexo n° F4-2.4).
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ftem 5 -Amenidad en el disefio-

Desde el andlisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que existen dife-
rencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los hombres en el
item 5 (F= 3.487, p = .033) pero no para las mujeres (F=.605, p=.548). Es decir,

las puntuaciones del item 5 varian entre los hombres (ver anexo n° F4-2.4).

Para detectar los grupos que otorgan puntuaciones distintas, se realiza la prueba
de contrastes (Contrastes de Scheffé). Las diferencias se observan unicamente
entre la fase n°2 y n°3, es decir, en la evaluacion de la segunda coleccion en dos

periodos distintos.

En el item 5, los hombres han otorgado una mayor puntuacién en la segunda fase

(x =2.16) que en la tercera fase (x =1.84).

ltem 6 -Adecuacion de conceptos y palabras técnicas-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los hombres
en el item 6 (F=.087, p = .917) ni para las mujeres (F=.356, p=.702). Es decir,

las puntuaciones del item 6 no varian en funcién del sexo (ver anexo n° F4-2.4).
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Nivel de estudios

En la muestra, existen dos grupos en funcién del nivel de estudios: 176 sujetos
con estudios universitarios (un 65.7%, de los cuales 49 corresponden a la fase
n°1,57 alan°2y 70 ala n°3), y 92 sujetos sin estudios universitarios (un 34,3%,

de los cuales 27 corresponden a la fase n®1,29 alan®2y 36 a la n°3).

Se comparan las puntuaciones de los 6 primeros items entre las tres fases por los
dos grupos mediante un anélisis de la varianza ANOVA de un factor (ONEWAY de
SPSS version 7.5).

ftem 1 -Adecuacién del indice-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los universita-
rios en el item 1 (F=.148, p = .863) ni para los no universitarios (F=1.415,
p=.248). Es decir, las puntuaciones del item 1 no varian en funcion del nivel de

estudios (ver anexo n° F4-2.5).

ltem 2 -Comprensién facil de las explicaciones-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los universita-
rios en el item 2 (F=.903, p = .407) ni para los no universitarios (F=1.205,
p=.305). Es decir, las puntuaciones del item 2 no varian en funcion del nivel de

estudios (ver anexo n° F4-2.5).
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ltem 3 -Secuencializacion clara de los pasos-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los universita-
rios en el item 3 (F=.990, p = .374) ni para los no universitarios (F=1.348,
p=.265). Es decir, las puntuaciones del item 3 no varian en funcién del nivel de estu-

dios (ver anexo n° F4-2.5).

ltem 4 -Utilizacién de las pantallas para facilitar la comprension-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los universita-
rios en el item 4 (F= 1.312, p = .272) ni para los no universitarios (F=1.976,
p=.145). Es decir, las puntuaciones del item 4 no varian en funcién del nivel de estu-

dios (ver anexo n° F4-2.5).

item 5 -Amenidad en el disefio-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los universita-
rios en el item 5 (F= .686, p = .505) pero si se detectan diferencias para los no
universitarios (F=3.638, p=.030). Es decir, las puntuaciones del item 5 varian Gni-

camente entre los no universitarios (ver anexo n° F4-2.5).

Para detectar los grupos que otorgan puntuaciones distintas, se realiza la prueba
de contrastes (Contrastes de Scheffé). Las diferencias se observan unicamente
entre la fase n°2 y n°3, es decir, en la evaluacion de la segunda coleccion en dos

periodos distintos.
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En el item 5, los no universitarios han otorgado una mayor puntuacion en la se-

gunda fase (x =2.21) que en la tercera fase (x =1.75).

ltem 6 -Adecuacion de conceptos y palabras técnicas-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los universita-
rios en el item 6 (F=.076, p = .927) ni para los no universitarios (F=2.875,
p=.062). Es decir, las puntuaciones del item 6 no varian en funcién del nivel de estu-

dios (ver anexo n° F4-2.5).

18.4 Variables de submuestras
Se presentan los resultados de las distintas variables de submuestras que se ana-
lizan desde esta investigacion. Es decir, de los subgrupos:

— Sujetos con opinion afirmativa sobre la utilidad del producto a evaluar (un 85%

de la muestra).
— Clientes (un 63% de la muestra).

— Profesionales externos e internos (un 37% de la muestra).

Opinién afirmativa sobre la utilidad del producto

Se analiza la submuestra de sujetos que opina que producto es util (un 85% del
total).

Este grupo que esta formado por 227 sujetos se distribuye en tres grupos de opi-

nion: 47 sujetos que opinan que permite resolver dudas (un 20.7%, de los cuales
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10 corresponden a la primera fase, 21 a la segunda y 16 a la tercera), 68 sujetos
que opinan que permite aprender el funcionamiento (un 30,0%, de los cuales 19
corresponden a la primera fase, 21 a la segunda y 28 a la tercera) y 112 sujetos
que opinan que permite resolver dudas y aprender el funcionamiento (un 49,3%,
de los cuales 31 corresponden a la primera fase, 36 a la segunda y 45 a la terce-

ra).

Se comparan las puntuaciones de los 6 primeros items entre los tres grupos de
opinién mediante un andlisis de la varianza ANOVA de un factor (ONEWAY de SPSS

version 7.5).

ftem 1 -Adecuacion del indice-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los que opinan
que permite resolver dudas en el item 1 (F=.230, p = .795) ni para los que opinan
que permite aprender el funcionamiento (F=.086, p=.918) ni para los que opinan
que permite resolver dudas y aprender el funcionamiento (F=.576, p=.564). Es
decir, las puntuaciones del item 1 no varian en funcion del grupo de opinion (ver

anexo n° F4-3.1).

ltem 2 -Comprensién facil de las explicaciones-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los que opinan
que permite resolver dudas en el item 2 (F=.509, p = .604) ni para los que opinan
que permite aprender el funcionamiento (F=.249, p=.780) ni para los que opinan

que permite resolver dudas y aprender el funcionamiento (F=.041, p=.959). Es
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decir, las puntuaciones del item 2 no varian en funcion del grupo de opinion (ver

anexo n° F4-3.1).

ltem 3 -Secuencializacion clara de los pasos-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los que opinan
que permite resolver dudas en el item 3 (F= .632, p = .536) ni para los que opinan
que permite aprender el funcionamiento (F=.003, p=.997) ni para los que opinan
que permite resolver dudas y aprender el funcionamiento (F=.026, p=.974). Es
decir, las puntuaciones del item 3 no varian en funcion del grupo de opinion (ver

anexo n° F4-3.1).

ltem 4 -Utilizacién de las pantallas para facilitar la comprension-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los que opinan
que permite resolver dudas en el item 4 (F=1.012, p = .372) ni para los que opi-
nan que permite aprender el funcionamiento (F=2.330, p=.105) ni para los que opi-
nan que permite resolver dudas y aprender el funcionamiento (F=1.996, p=.141). Es
decir, las puntuaciones del item 4 no varian en funcion del grupo de opinion (ver

anexo n° F4-3.1).

ftem 5 -Amenidad en el disefio-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los que opinan
que permite resolver dudas en el item 5 (F=.924, p = .404) ni para los que opinan

que permite aprender el funcionamiento (F=1.030, p=.363) ni para los que opinan
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que permite resolver dudas y aprender el funcionamiento (F=2.099, p=.127). Es
decir, las puntuaciones del item 5 no varian en funcion del grupo de opinion (ver

anexo n° F4-3.1).

ltem 6 -Adecuacién de conceptos y palabras técnicas-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los que opinan
que permite resolver dudas en el item 6 (F= 1.489, p = .237) ni para los que opi-
nan que permite aprender el funcionamiento (F=.436, p=.648) ni para los que opi-
nan que permite resolver dudas y aprender el funcionamiento (F=.729, p=.485).
Es decir, las puntuaciones del item 6 no varian en funcion del grupo de opinién

(ver anexo n° F4-3.1).

Clientes

Se analiza la submuestra de clientes (un 63% de la muestra).

Este grupo que esta formado por 170 sujetos se distribuye en tres grupos de opi-
nion: 60 clientes que gestionan empresas pequefias (un 35.3%, de los cuales 17
corresponden a la fase n°1, 17 alan°2 'y 26 a la n°3), 61 clientes que gestionan
empresas medianas (un 35,9%, de los cuales 16 corresponden a la fase n°1, 19
alan®2y 26 alan®3),y49 clientes que gestionan grandes empresas (un 28,8%,

de los cuales 13 corresponden a la fase n®1, 17 alan®2y 19 a la n°3).

Se comparan las puntuaciones de los 6 primeros items entre los tres grupos de
opinién mediante un andlisis de la varianza ANOVA de un factor (ONEWAY de SPSS

version 7.5).
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ftem 1 -Adecuacién del indice-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los clientes
que gestionan empresas pequefias en el item 1 (F= 1.905, p = .158) ni para los
que gestionan empresas medianas (F=.986, p=.379) ni para los que gestionan
grandes empresas (F=.310, p=.735). Es decir, las puntuaciones del item 1 no va-

rian en funcion de los clientes (ver anexo n° F4-3.2).

ltem 2 -Comprensién fécil de las explicaciones-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los clientes
que gestionan empresas pequefias en el item 2 (F=.613, p = .545) ni para los que
gestionan empresas medianas (F=.163, p=.850) ni para los que gestionan grandes
empresas (F=2.615, p=.084). Es decir, las puntuaciones del item 2 no varian en

funcion de los clientes (ver anexo n° F4-3.2).

ltem 3 -Secuencializacion clara de los pasos-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los clientes
que gestionan empresas pequefas en el item 3 (F=.040, p =.961) ni para los que
gestionan empresas medianas (F=.503, p=.607) pero si existen diferencias para
los que gestionan grandes empresas (F=3.527, p=.038). Es decir, las puntuacio-
nes del item 3 varian unicamente en clientes que gestionan grandes empresas

(ver anexo n° F4-3.2).
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Para detectar los grupos que otorgan puntuaciones distintas, se realiza la prueba
de contrastes (Contrastes de Scheffé). Las diferencias se observan unicamente
entre la primera y la segunda fase, es decir, en la evaluacion al cambiar de pro-

ducto.

En el item 3, los clientes que gestionan grandes empresas han otorgado una ma-

yor puntuacion en la segunda fase (x = 1.88) que en la primera fase (x = 1.23).

ltem 4 -Utilizacién de las pantallas para facilitar la comprensién-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los clientes
que gestionan empresas pequefias en el item 4 (F= 2.649, p = .079) ni para los
que gestionan empresas medianas (F=.455, p=.637) ni para los que gestionan
grandes empresas (F=1.885, p=.163). Es decir, las puntuaciones del item 4 no

varian en funcién de los clientes (ver anexo n° F4-3.2).

ftem 5 -Amenidad en el disefio-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los clientes
que gestionan empresas pequefias en el item 5 (F=.721, p=.490) ni para los que
gestionan empresas medianas (F=1.578, p=.215) ni para los que gestionan gran-
des empresas (F=.472, p=.627). Es decir, las puntuaciones del item 5 no varian

en funcion de los clientes (ver anexo n° F4-3.2).
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ltem 6 -Adecuacién de conceptos y palabras técnicas-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los clientes
que gestionan empresas pequefas en el item 6 (F=.556, p = .576) ni para los que
gestionan medianas empresas (F=.388, p=.680) ni para los que gestionan grandes
empresas (F=1.145, p=.327). Es decir, las puntuaciones del item 6 no varian en

funcion de los clientes (ver anexo n® F4-3.2).

Profesionales internos y externos

Se analiza la submuestra de los profesionales internos y externos (un 37% de la

muestra).

Este grupo que esta formado por 98 sujetos se distribuye en dos grupos de opi-
nion: 75 profesionales que utilizan habitualmente manuales de informatica (un
76.5%, de los cuales 20 corresponden a la primera fase, 27 a la segunda y 28 a
|a tercera), y 23 profesionales que no utilizan habitualmente manuales de informatica
(un 23,5%, de los cuales 10 corresponden a la primera fase, 6 a la segunday 7 ala

tercera)

Se comparan las puntuaciones de los 6 primeros items entre los dos grupos de
profesionales mediante un anélisis de la varianza ANOVA de un factor (ONEWAY de
SPSS version 7.5).

ftem 1 -Adecuacién del indice-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen

diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
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nales que utilizan habitualmente manuales en el item 1 (F=.081, p=.923) ni en los
profesionales que no los utilizan (F=1.804, p=.190). Es decir, las puntuaciones del

item 1 no varian en funcion del grupo de profesionales (ver anexo n° F4-3.3).

ltem 2 -Comprensién facil de las explicaciones-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales que utilizan habitualmente manuales en el item 2 (F=1.395, p=.254) ni en los
profesionales que no los utilizan (F=.026, p=.975). Es decir, las puntuaciones del

item 2 no varian en funcion del grupo de profesionales (ver anexo n° F4-3.3).

ltem 3 -Secuencializacion clara de los pasos-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales que utilizan habitualmente manuales en el item 3 (F=1.342, p=.268) ni en los
profesionales que no los utilizan (F=1.647, p=.218). Es decir, las puntuaciones del

item 3 no varian en funcion del grupo de profesionales (ver anexo n° F4-3.3).

ltem 4 -Utilizacion de las pantallas para facilitar la comprensién-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales que utilizan habitualmente manuales en el item 4 (F=1.223, p=.300) ni en los
profesionales que no los utilizan (F=.802, p=.462). Es decir, las puntuaciones del

item 4 no varian en funcion del grupo de profesionales (ver anexo n° F4-3.3).
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ftem 5 -Amenidad en el disefio-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales que utilizan habitualmente manuales en el item 5 (F=1.781, p=.176) ni en los
profesionales que no los utilizan (F=.457, p=.639). Es decir, las puntuaciones del

item 5 no varian en funcion del grupo de profesionales (ver anexo n° F4-3.3).

item 6 -Adecuacién de conceptos y palabras técnicas-

Desde el analisis de la varianza (ANOVA de un factor) se detecta que no existen
diferencias estadisticamente significativas, entre las tres fases, para los profesio-
nales que utilizan habitualmente manuales en el item 6 (F=.756, p=.473) ni en los
profesionales que no los utilizan (F=.375, p=.692). Es decir, las puntuaciones del

item 6 no varian en funcion del grupo de profesionales (ver anexo n° F4-3.3).

18.5 Evaluacion estandar

Se aplica el cuestionario en el manual del producto a evaluar una muestra cada 50
paginas. La media que se obtiene es la siguiente:
1. Escala de valoracion tipografica.

Valoracion: 58 comprensible.

2. Facilidad de lectura del lector.
La media es de 13,8 palabras en una frase.

Valoracion: Bastante facil (el nivel), de iniciacion (el tipo de publicacion).
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3. Interés humano.
La media de porcentaje de frases personales es de 0,14%.

Valoracion: Abstracto (el interés) cientifica (la publicacion).

4. Nivel de concrecion.

Valoracion: Abstraccién excesiva.

5. Escala global de lecturabilidad de textos.
NUmero de palabras por frase 13,8.
NUmero de silabas por cada 100 palabras 236.

Valoracion: Facil (el grado de dificultad) divulgativo (la categoria).

18.6 Propuestas de mejora

Se detallan las propuestas de mejora que se han presentado desde una participa-
cion, de los tres grupos de opinién, del 50,5% al variar el producto y del 47,5 %
al variar el tiempo. Se utiliza el analisis de contenido para analizar los datos cuali-

tativos.

Clientes

Se presentan las propuestas de mejora segun el grupo de clientes con una partici-

pacion de un 53,5% (al variar el producto) y de un 46,5% (al variar el tiempo).

Aspectos coincidentes que mejorarian la documentacion al variar el producto:
- Mejorar las explicaciones. Deben ser mas concretas y mas faciles.

- Disponer de ejemplos practicos y reales.
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Incorporar pestafias para separar los capitulos.

Mejorar los pasos a seguir por el usuario que se presentan en las operativas

de trabajo.

Mejorar la calidad del papel de la documentacion.

El aspecto diferencial que mejoraria la documentacion al variar el producto es pro-

fundizar mas en los temas que se explican.

Aspectos coincidentes que mejorarian la documentacion al variar el tiempo:
- Mejorar las explicaciones. Deben ser mas concretas y mas faciles.
- Disponer de ejemplos practicos y reales.

- Incorporar pestafias para separar los capitulos.

Aspectos diferenciales que mejorarian la documentacion al variar el tiempo:

- Necesidad de disponer un indice alfabético, de la documentacion en soporte

digital y de la legislacion vigente del producto.

- Yano seincide en la mejora de los pasos a seguir por el usuario ni en la me-

jora de la calidad del papel.

Profesionales externos

Se presentan las propuestas de mejora segun el grupo de profesionales externos

con una participacion de un 67% (al variar el producto y el tiempo).

Aspectos coincidentes que mejorarian la documentacion, al variar el producto:

- Ampliar la introduccién del manual. Se deberia explicar la normativa que se
sigue para ubicar informacion en las notas al pie de pagina, en los pasos de un

digito o en los pasos de dos digitos, efc.
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- Incorporar color y més espacios.

- Incorporar mas lenguaje icdnico (mas mecanismos visuales).
- Incorporar un indice ordenado alfabéticamente.

- Mejorar la calidad del papel.

- Cambiar el sistema de numeracion de la paginas o explicar el porqué este

sistema.

El aspecto diferencial que mejoraria la documentacion al variar el producto es la

incorporacion de pestafas para separar los capitulos.

Aspectos coincidentes que mejorarian la documentacion al variar el tiempo:

- Cambiar el sistema de numeracion de la paginas o explicar el porqué este

sistema.

- Ampliar la introduccion del manual. Se deberia explicar la normativa que se
sigue para ubicar informacién en las notas al pie de pagina, en los pasos de un

digito o en los pasos de dos digitos, efc.
- Incorporar color y més espacios.
- Incorporar mas lenguaje iconico (mas mecanismos visuales).

- Incorporar un indice ordenado alfabéticamente.

Aspectos diferenciales que mejorarian la documentacion al variar el tiempo:
- No se incide en la mejora de la calidad del papel

- No se incide en la incorporacion de pestafas para separar los capitulos.
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Profesionales internos

Se presentan las propuestas de mejora segun el grupo de profesionales internos
con una participacion de un 34% (al variar el producto) y de un 21% (al variar el

tiempo).

Aspectos que mejorarian la documentacion segun los participantes, al variar el
tiempo y el producto:

- Aumentar el volumen de la pagina para reducir el tamafio del manual.

- Ampliar las explicaciones.
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19. Cierre de la investigacion Fase n*

19.1 Introduccion

En este capitulo, se presentan las conclusiones y la reflexion de la fase n°4 de la

investigacion.

Las conclusiones se exponen en funcion de los resultados que se obtienen utili-
zando los 3 grupos de opinidn (profesionales externos, profesionales internos y
clientes) y los 3 instrumentos (entrevista, encuesta y modelo de evaluacién estan-

dar). En la reflexion, se incluye una valoracion.

Aspectos a resaltar de la fiabilidad y de la validez de esta fase:

— Se aplica el andlisis estadistico de alfa de Cronbach y se obtiene un resultado
de .8563. En definitiva, una alta consistencia interna o fiabilidad (ver anexo n°
F4-5).

— Se aprecia una muy alta relacién entre los 6 items. Es decir, todos ellos ayu-
dan a valorar un mismo constructo o a medir un mismo aspecto (ver anexo n°
F4-4).
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19.2 Conclusiones

Se presentan las conclusiones sobre la evaluacion de los colecciones al variar el

tiempo y al variar el producto:

1.

Existe, al variar el producto y el tiempo, una valoracién positiva de los 6 obje-
tivos que determinan cémo elaborar las colecciones de manuales (segun los
tres grupos de opinidn). En funcion de las valoraciones, se presenta una agru-

pacion:

— Objetivos que se valoran de forma positiva o altamente positiva en los 3
grupos: la adecuacion del indice, la utilizacidn de las pantallas para facilitar

la comprension del texto y la amenidad en el disefio.

— Objetivos que se valoran de forma positiva o positiva baja en los 3 grupos:
la comprension facil de las explicaciones, la secuencializacion clara de los

pasos, y la adecuacion de los conceptos tedricos y las palabras técnicas.

. Existe, al variar el producto y el tiempo, relacidn entre encontrar til las colec-

ciones de manuales y valorar positivamente los objetivos que determinan co-
mo elaborarlas. Los sujetos que las encuentran utiles siempre otorgan una ma-
yor puntuacion que los que no las encuentran. Se presenta una agrupacion de

los objetivos!:

— Objetivos que mas influyen globalmente en la valoracién afirmativa de la
utilidad de una coleccién de manuales: la comprension facil de las explica-
ciones, la utilizacién de las pantallas para facilitar la comprension y la se-

cuencializacion clara de los pasos (éste Ultimo, es el mas influyente).

' En funcién de la diferencia entre las medias de los dos grupos: mayor o menor de 1 punto.
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— Objetivos que menos influyen en la valoracion afirmativa de la utilidad de
una coleccién de manuales: amenidad en el disefio, adecuacién de los
conceptos y palabras técnicas y la adecuacion del indice (éste ultimo, es el

menos influyente).

3. La valoracion de los objetivos (que determinan como elaborar las colecciones
de manuales) es positiva o altamente positiva en los tres grupos de opinion (al

variar el producto y el tiempo).

4. La valoracion de los objetivos (que determinan como elaborar las colecciones
de manuales) no varia en funcion del grupo de opinion’, de la edad? y del

tiempo que hace que se utiliza el manual® (ni al variar el producto y el tiempo).

5. La valoracion de los objetivos (que determinan como elaborar las colecciones
de manuales) Unicamente varia en funcién del sexo” cuando los hombres va-
loran la segunda coleccion en periodos de tiempo distintos. Existen diferencias
al valorar la amenidad del disefio. En este caso, la segunda coleccién en 1999

recibié mas puntuacion que en el 2000.

6. La valoracion de los objetivos (que determinan como elaborar una coleccion de
manuales) Unicamente varia en funcion del nivel de estudios®, en el caso de
los no universitarios, al valorar la segunda coleccion en periodos de tiempo

distintos.

' Profesionales internos, profesionales externos y clientes.
2 46% de sujetos tiene hasta 32 afios y el 54% tiene mas de 32 afios.
% 42% de sujetos que utilizan el producto a evaluar desde hace menos de 1 afio, 28% que lo utilizan

desde hace entre 1y de 2 afios, y 30% que lo utilizan desde hace 2 afios o mas.

* 60% de hombres y 40% de mujeres.

® 66% de sujetos con estudios universitarios y 34% sin estudios universitarios.
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Existen diferencias al valorar la amenidad del disefio. En este caso, la segun-

da coleccion en 1999 recibid mas puntuacidn que en el 2000.

7. Al variar el tiempo la valoracion media sobre la utilidad del producto es del

10.

1.

85%, y al variar el producto la valoracién media es del 87%. En ambos ca-
sos, se mantiene muy elevada la valoraciéon y ademas siempre, practica-
mente la mitad de los individuos, utilizan el producto para resolver dudas y pa-
ra aprender el funcionamiento (en un caso, es del 48% y en el otro, de un
49%).

La valoracion de los objetivos por parte de los sujetos que encuentran utiles las

colecciones no varia en ningun caso (ni al variar el tiempo ni el producto).

La opinién de los clientes” sobre la valoracion de los objetivos (que determinan
como elaborar una coleccion de manuales) Unicamente varia al cambiar el
tiempo en la secuencializacion de los pasos. En este caso, la segunda colec-

cioén en el 2000 se valora mas positivamente que en 1999.

La valoracion de los profesionales? sobre los objetivos (que determinan cémo
elaborar una coleccion de manuales) no varia en ningun caso (ni al variar el

tiempo ni el producto).

Al aplicar el modelo de evaluacion estandar utilizado se obtienen dos posibles

agrupaciones.

' 35% de clientes que gestionan de Empresas pequefias, 36% que gestionan empresas medianas, y

29 que gestionan grandes empresas.

% Un 77% de profesionales utilizan habitualmente manuales de informatica y un 23% no los utilizan.
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12.

— Valoraciones positivas: la tipografia es comprensible, el nivel de lectura es
bastante facil, el tipo de publicacién se clasifica de iniciacion y el grado glo-

bal de lecturabilidad de los textos es facil.

— Valoraciones negativas: el interés humano es bastante abstracto y el nivel

de concrecion se valora como de abstraccion excesiva.

Referente a las posibles mejoras a incorporar en la documentacion hay dife-

rencias significativas.

Al variar el producto, los clientes coinciden en incidir en la mejora de las expli-
caciones y de la secuencializacion de los pasos a seguir por el usuario, en la
disponibilidad de ejemplos, en la incorporacidn de pestafias y en la mejora del
papel. Al variar el producto, los profesionales externos coinciden en incidir en
ampliar la introduccion, en mejorar la calidad del papel, en cambiar el sistema
de numeracion, y en incorporar color, mas lenguaje iconico y un indice orde-

nado alfabéticamente.

Al variar el producto, los clientes no coinciden en solicitar mas profundidad en
el tema que se explica y el grupo de profesionales externos no coinciden en

solicitar las pestafias para separar los capitulos.

Al variar el tiempo, los clientes coinciden en incidir en la mejora de las expli-
caciones, en la disponibilidad de ejemplos y en la incorporacion de pestafias
para separar los capitulos. Al variar el tiempo, los profesionales externos coin-
ciden en incidir en el cambio de la numeracion de la pagina, en la ampliacion
de la introduccién, y en incorporacién de color, de mas lenguaje iconico y de

un indice ordenado alfabéticamente.

Al variar el tiempo, los clientes de la Ultima evaluacién inciden en la disponibi-
lidad de un indice alfabético, de poder obtener la documentacidn en soporte di-

gital y en poder disponer de la legislacion vigente del producto. Estos clientes
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de la ultima evaluacion ya no solicitan la mejora de los pasos a seguir por el

usuario ni la mejora del papel.

Al variar el tiempo los profesionales externos ya no solicitan pestarias.

19.3 Reflexion

Las colecciones de manuales que se evaltan se han creado a partir del disefio de

documentacion que se presenta desde esta investigacion.

Existen unos aspectos gratificantes a sefialar que pueden ayudar a constatar que
se estan elaborando productos utiles para el usuario y que, por lo tanto, el disefio
que se utiliza para crearlos es valido incluso cuando se varia el producto y/o el

tiempo. Aspectos a sefialar:

1. Existe, al variar el producto y el tiempo, una valoracidn positiva de los 6 obje-
tivos que determinan como elaborar las colecciones de manuales (segun los

tres grupos de opinién).

Se valoran, de forma positiva o altamente positiva, la adecuacidn del indice, la
utilizacion de las pantallas para facilitar la comprension del texto y la amenidad

en el disefo.

Por otro lado, se valoran, de forma positiva o positiva baja, la comprension fa-
cil de las explicaciones, la secuencializacion clara de los pasos, y la adecua-

cidn de los conceptos tedricos y las palabras técnicas.

Existe una valoracion positiva, bien consolidada y avalada, de los 6 objetivos
que se tienen en cuenta para crear este tipo de documentacion. También,
siempre existe una similitud generalizada en las diferentes matizaciones de la

valoracion positiva.
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2. El'manual se valora positivamente desde los tres grupos de opinién, al variar
el tiempo y el producto. El grupo de opinidn teédrico (profesionales externos y
profesionales internos) es el que mejor valora el planteamiento del manual que

se ofrece.

Ahora bien, la evaluacion por y desde los clientes también siempre es positiva
en todos los casos. En el fondo, esta evaluacién es la mas significativa porque
cualquier producto se produce y se disefia para que funcione en un contexto
formativo y en interaccion con una serie de variables. La principal ventaja es
que los productos se analizan directamente por sus destinatarios y desde sus

contextos naturales donde el medio adquiere su verdadero sentido educativo.

3. La valoracion media sobre la utilidad del producto al variar el tiempo es del
85% y al variar el producto es del 87%. Actualmente, es basico y vital ofre-
cer colecciones de manuales con una valoracién sobre la utilidad bastante ele-
vada, sin que las variables de variacion de producto y de tiempo préactica-

mente incidan.

Es positivo apreciar que ambos casos, entre los que lo encuentran Util,
aproximadamente la mitad de los individuos utilizan el manual para resolver
dudas y aprender el funcionamiento. Por lo tanto, los manuales de las colec-
ciones permiten resolver dudas puntuales y permiten aprender el funciona-

miento de un programa informético.

Se podria afirmar que los productos cumplen la funcion mediadora del proceso

de ensefianza y aprendizaje.

4. La valoracion de las colecciones (al variar el tiempo y el producto) no varia en
funcion del grupo de clientes, de la edad, ni del tipo de profesional, ni del tiem-
po que hace que se utiliza el producto. Tampoco varia practicamente en fun-

cion del sexo, ni del nivel de estudios, ni del tipo de clientes.
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Es importante elaborar manuales donde practicamente no influyan estas varia-
bles porque de esta manera se amplia el numero de clientes que pueden utili-
zarlo facilmente (clientes con o sin estudios universitarios, clientes de distintas
edades, clientes que hace 1 o 3 afios que disponen del manual, clientes de

pequefas 0 medianas empresas, etc.).

La clave de todo este éxito puede radicar en la labor concretada desde el dise-
fio de documentacion que se utiliza para elaborar estos productos. Aspectos de
este disefio de documentacidn que probablemente favorecen que los productos

puedan ser utilizados por un gran variedad de usuarios:

— Se ofrece un resumen o guia rapida del producto (en la primera parte) y, a
la vez, una explicacion detallada del producto (en la segunda parte). Por lo
tanto, se contempla el usuario que desea obtener una visién general y rapi-
da, y el usuario que desea obtener un vision concreta del tema (detallada y

profunda).

— Las operativas de trabajo se concretan en pasos y subpasos expresados
en lenguaje icénico y en lenguaje verbal. Se proporciona un refuerzo de
cada uno de los lenguajes. Por lo tanto, se contempla el usuario que apren-
de mejor con el leguaje visual, el que aprende mejor con el lenguaje escrito
y el que recurre a los dos. A la vez, que se proporciona un refuerzo y

complementariedad de cada uno de los lenguajes.

— La estructuracién de las acciones a realizar por el usuario en apartados, de
los capitulos, independientes permite ofrecer un procesamiento no lineal.
Por lo tanto, un mismo lector puede enfrentarse a un texto de distintas ma-

neras (de principio a fin, aleatoriamente, etc.).

— La distribucion de la informacion en pasos, subpasos, notas y notas al pie
de pagina, en operativas o posibilidades de trabajo, etc. permite que el

usuario puede decidir qué nivel de profundidad de lectura del tema desea y
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adaptarnos a sus necesidades. Por ejemplo, si un usuario desea efectuar
una lectura superficial deberia leer sélo las instrucciones del primer digito.
En cambio, si desea realizar una lectura de profundidad maxima deberia
leer las instrucciones detalladas en todos los pasos y subpasos, y en todas

las notas al pie de pagina.

5. La creacién de un producto util (para resolver dudas y aprender el funciona-
miento) requiere incidir notablemente en la presentacion de explicaciones faci-
les, la utilizacién de las imagenes y la secuencializacion de los pasos que el
usuario debe seguir. En cambio, los aspectos que influyen menos son el dise-
fio, la adecuacion del indice, y la adecuacidn de los conceptos y palabras téc-

nicas.

Los resultados en este aspecto son exactamente los mismos tanto si se varia

de producto como de tiempo.

El aspecto sobre el que mas se debe incidir para ofrecer un producto Util es el
de la secuencializacion de los pasos que el usuario debe seguir. En esta se-
cuencializacién, es basico controlar la redaccion del texto, la estructuracion de
la informacion, las imégenes que se adjuntan y el disefio para que contemple

fielmente la organizacion.

El segundo aspecto sobre el que se debe insistir es sobre la utilizacidn de las
imagenes por lo tanto se apuesta por una fuerte incorporacion de ellas ya que
la comprension del mensaje aumenta cuando esta expresado con una referen-
cia lo mas concreta posible. Y cuando lo que se desea comunicar no se vi-

sualiza, el més apropiado referente es su imagen.

6. Los objetivos que segun el investigador cuestan mas de conseguir por mucho
que se incida en ellos, son la comprensién facil de las explicaciones y la se-

cuencializacion clara de los pasos. Concretamente, estos dos aspectos son
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Reflexion

los que se evaluan de forma mas baja aunque su evaluacién sigue siendo po-

sitiva (tanto al variar de producto como de tiempo).

Ambos aspectos son trabajos muy laboriosos porque requieren un elevado
esfuerzo, y una gran dedicacion y reflexion desde el equipo que elabora la do-
cumentacion. Es de vital importancia tener claro que escribir es reescribir y
que es una actividad reflexiva, y que el disefio, la seleccion de imagenes y la

organizacion de la informacion requieren mucha disponibilidad de tiempo.

La variable tiempo influye en la valoracion de la secuencializacion de los pa-
sos de la coleccion. Con el tiempo la valoracién mejora. El esfuerzo constante
que desde el departamento de documentacion se esta realizando en la secuen-
cializacion de los pasos se ha valorado desde los clientes. Esto se ha con-

templado al controlar la variable de factor tiempo.

Es muy positivo apreciar que el aspecto que mas influye en la utilidad del ma-
nual (la secuencializacion de los pasos) se valora mas positivamente al eva-
luar la segunda coleccion en el 2000 que en 1999. Se continuara en esta linea
para que, en la tercera coleccidn, la secuencializacidn de los pasos sea mejor

y por lo tanto se pueda ofrecer un producto mas util.

La variable tiempo influye en la valoracién del disefio de la coleccion. La se-
gunda coleccidn, en 1999, recibié mas puntuacion en disefio que en el 2000.

Aungue en ambos casos es siempre positiva.

Realmente, el disefio que se ofrece en el afio 2000 es practicamente el mismo
en 1999. En cambio, generalmente el nivel de exigencia con el tiempo au-
menta porque la oferta se va mejorando. Por lo tanto, en principio es bastante

l6gico que esta valoracion disminuya.
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La variable producto no influye en las valoraciones realizadas. Este dato es
muy positivo porque valida que el disefio es definitivamente util incluso en la

confeccion de productos distintos.

9. Referente a las mejoras que se deberian incorporar en la documentacion, al
variar el producto y el tiempo, segun el grupo se clientes es la mejora de las
explicaciones, la disponibilidad de ejemplos y la incorporacion de pestafias pa-
ra separar los capitulos. En cambio, al variar el producto y el tiempo, el grupo
de profesionales externos incide en la ampliacién de la introduccion, cambiar
sistema de numeracion, y en la incorporacion de color, de mas lenguaje iconi-

co, de un indice ordenado alfabéticamente.

Al variar el factor tiempo, existen diferencias segun el grupo de clientes a co-

mentar:

— En la evaluacion del 2000, se solicita la necesidad de disponer de un indice

ordenado alfabéticamente.

— En la evaluacién del 2000, se solicita la posibilidad de poder disponer de la

documentacién en soporte digital.

— En la evaluacion del 2000, se solicita la posibilidad de disponer de la legis-
lacién. Parece ser que el usuario al pasar el tiempo agradeceria disponer
del contenido que provoca el cambio que se aplica en el producto para ac-

tualizarlo segun la legislacién vigente, etc.

— En la evaluacion de 1999, se solicitaba una mejora en la redaccion de los
pasos a seguir por el usuario (de las operativas de trabajo). En cambio, en
la evaluacion posterior ya no. Este es un aspecto que desde el departa-
mento de documentacién se pretende ir mejorando cada dia por lo que pro-

bablemente ya se esta ofreciendo un nivel mejor.
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— En la evaluacion de 1999, se solicitaba una mejora en la profundidad de la

informacion que se ofrece. En cambio, en la evaluacién posterior ya no.

— En la evaluacion de 1999, se solicitaba un mejor calidad del papel. En

cambio, en la evaluacidn posterior ya no.

La mayoria de estas mejoras se incorporaran en el disefio. La valoracion de todas
estas aportaciones se presenta en el Ultimo capitulo de la tesis donde se detalla la

argumentacion de las decisiones tomadas.
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20. Clausura

“Es meravellés ser important,

pero ...és més important ser meravellés”

20.1 Introduccion

En una sociedad donde los cambios en los programas de informatica de gestion
empresarial se producen, cada vez, de una forma mas acelerada es imprescindi-

ble una formacién continuada y una autoformacién.

Las empresas que elaboran estos programas ofrecen varias prestaciones para fa-
vorecer esta formacion. Una de ellas es la documentacion impresa o manuales de

informatica.

La creacion de todos estos manuales se facilita y se agiliza con la disponibilidad
de un disefio de documentacion. El disefio que se propone en esta tesis contempla
la posibilidad de crear una documentacion desde donde el usuario pueda aprender
a utilizar el programa de informatica de gestion empresarial o resolver sus dudas

sobre la funcionalidad.
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Concretamente, este disefio se ha utilizado para crear 2 colecciones de manuales
en soporte papel (con unos 20 manuales cada uno de ellas). Son colecciones que
se van actualizando en funcion del perfil de publico al que se dirige y de las nove-

dades del programa de informatica que se explica.

Los responsables de elaborar esta documentacion intentan, a partir de la reflexion
y de la investigacidn, proporcionar manuales Utiles para los usuarios. Estos profe-
sionales reflexionan sobre la documentacidn que desarrollan, sobre su aceptacion

y sobre el lector.

En definitiva, realizan un trabajo préactico, creador y reflexivo. Basicamente, con-
trolan cuestiones de la organizacion de la informacién, de la redaccion del texto, de

las imé&genes a incorporar, y del disefio grafico que se ofrece.

La creacion de colecciones de manuales con un nivel aceptable de productividad
requiere disponer de tecnologia, de un disefio de documentacion y del trabajo sis-

tematico de profesionales.

20.2 Conclusiones del disefio de documentacion

Las conclusiones que se proponen son fruto de la creacién de dos colecciones de

manuales valoradas desde el estudio de campo de una forma altamente positiva.

Actualmente, el disefio se esta empezando a utilizar para crear una tercera colec-

cién que se presenta en papel y que pronto se pretende ofrecer en CD-ROM.

Conclusiones generales parcializadas

Se presentan conclusiones generales sobre distintos aspectos del disefio de do-
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cumentacion: sobre la arquitectura educativa, la organizativa, la de informacion

verbal, la de la informacion iconica y la del disefio.

Conclusiones sobre la arquitectura educativa

Desde la intervencion pedagdgica se pretende desarrollar, en el usuario, la capa-
cidad de realizar aprendizajes significativos, por si solo, estructurando la informa-
cidn para que el estudiante aprenda, pueda asimilarla y pueda convertirla en cono-

cimiento.

Se pretende ofrecer una educacion individual y flexible con respecto al ritmo de
aprendizaje, a la frecuencia, al tiempo y al lugar. Se contemplan las caracteristicas
y necesidades del usuario en funcion del medio desde donde se ubica para que
adquiera una autonomia progresiva y para que aprenda a aprender. Es una docu-

mentacion centrada en el usuario que persigue el autoaprendizaje.

A nivel general, se describen las capacidades cognitivas, necesidades e intereses

de los usuarios que utilizan la documentacién:

1. Son personas adultas autorresponsables que deciden sobre el qué y el como
de su aprendizaje, en funcion de su realidad profesional. Aprenden desde su

puesto de trabajo.

2. Desean utilizar una documentacion que se comprenda rapidamente para evitar
despilfarrar su tiempo. Se requiere ofrecer una documentacién apta, adecuada

y apropiada.

3. Se motivan por la facilidad de acceso a la informacién, por la disponibilidad de
un disefio claro, y por una exposicién de la informaciéon metddica, concreta y

clara.

4. Disponen de un conocimiento medio o alto de la gestion empresarial o laboral.
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Es decir, de los contenidos conceptuales o conocimientos tedricos del progra-

ma de informatica.

Conclusiones sobre la arquitectura organizativa

Desde la intervencion organizativa se pretende elaborar un material impreso es-
tructurado con varias posibilidades de trabajo independiente. Es una documenta-
cién con varios puntos de entrada concretados en operativas de trabajo desde

donde se regula el comportamiento del destinatario o del usuario.

La estructuracion de las acciones a realizar por el usuario en apartados indepen-
dientes permite ofrecer un procesamiento no lineal. Por lo tanto, un mismo lector
puede enfrentarse a un texto de distintas maneras segun el momento (de principio

a fin, aleatoriamente, efc.).

La organizacion de la informacion en estructuras claras y logicas constituye un
proceso lento y complejo que requiere analizar como organizar y presentar la in-
formacidn, a usuarios que tienen motivaciones y necesidades distintas en el mo-
mento de utilizar esta informacidn. Un material organizado siempre facilita la utili-

zacion de la documentacidn y del aprendizaje.

Desde el indice se pretende ofrecer una estructuracion de la informacién
sencilla y practica que se concreta en una clara secuencializacion de los pa-

$0s a seguir por el usuario. Aspectos claves para conseguirlo:
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1. Se organiza la informacién, la redaccion y la presentacion para ofrecer una

maxima claridad.

2. Lainformacidn se estructura en partes, en capitulos y en apartados de los ca-
pitulos de un modo no secuencial. Esta estructuracion se contempla en el indi-

ce y permite la utilizacién salteada de la informacion.

3. Habitualmente, la informacion se presenta en dos partes. En la primera, deno-
minada Contexto, se ofrecen basicamente los aspectos generales del progra-
ma de informatica distribuidos en cuatro capitulos fijos. En la segunda parte,
denominada Operativas de trabajo, se explica ampliamente, en capitulos inde-
pendientes, todas las posibilidades de trabajo del usuario en un niimero de ca-

pitulos variable.

4. El acceso a cada uno de los apartados de los capitulos es independiente. Aho-
ra bien, cuando existen relaciones de dependencia con otros procesos se indi-
can. El usuario decide el apartado a consultar en funcion del objetivo a conse-
guir. Las operativas de trabajo a seguir por el usuario se disefian para conse-

quir los objetivos.

5. Lainformacion de cada una de las operativas de trabajo se presenta con una
secuencialidad o linealidad que se concreta en pasos y subpasos obligatorios
y opcionales. Desde los pasos opcionales se dispone de prestaciones adicio-

nales. Se contemplan estructuras lineales y no lineales.

6. La numeracion de los pasos, en las operativas de trabajo, ordena las acciones
que contemplan la tarea a seguir por el usuario. Muchas de las acciones gene-
rales ubicadas en los pasos contienen acciones concretas en los subpasos pa-
ra precisar como realizar la accion general o las distintas posibilidades que se

ofrecen. Se presentan varios niveles de concrecion o de profundidad del tema.

7. Algunos pasos y subpasos disponen de notas al pie que se usan para ofrecer
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el nivel maximo de profundizacion sobre el tema que se trata y/o para recordar

informacion proporcionada previamente e indicar donde localizarla.

8. Algunos pasos y subpasos contienen NOTAS que se utilizan para indicar as-
pectos importantes a resaltar de un paso o subpaso. Son comentarios basicos

a tener en cuenta.

Conclusiones sobre la arquitectura de la informacién verbal

Desde la intervencion verbal se persigue dirigir el comportamiento del usuario pro-
porcionando las informaciones necesarias para llevar a cabo una tarea. Por lo
tanto, generalmente la intencién o funcion del texto, en este tipo de documentacion,

es instruir.

La soledad del lector al leer explica la necesidad de ofrecerle textos claros, orde-
nados y autosuficientes. Para crearlos se requiere un trabajo del escritor paciente,
reflexivo y solitario (muy alejado de la espontaneidad que algunos predican o

piensan).

El redactor de un texto debe dominar la correccion linglistica, y la posesion de
una serie de recursos en la estructura interna (coherencia en las ideas) y en la es-
tructura externa o estilo para que la expresion escrita sea un buen vehiculo de

comunicacion.

El acto de escribir es un proceso complejo y provoca una tension que el escritor
vive de forma autonoma. Porque el escritor es el responsable de su propio texto:
de la organizacion, de la redaccion, de la adecuacion al lector, de la progresion de

las ideas, del estilo, etc.

En esta documentacion, se pretende ofrecer una lecturabilidad facil cuidando as-

pectos estrictamente verbales como la seleccion Iéxica o la longitud de la frase.
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Un texto claro, conciso y correcto es la primera regla para que la comunicacién
tenga la méxima eficacia. Para conseguirlo es basico recordar que escribir es re-

escribir y que es una actividad reflexiva.

Se supone que el destinatario o el usuario actuara segun las explicaciones que
debera comprender facilmente. Aspectos a tener en cuenta para poder ofrecer

una redaccion facil que se entienda a la primera:

1. Utilizacién de un lenguaje (registro, vocabulario) apropiado al lector (necesida-

des, conocimientos) y al documento (tema, objetivo).

2. Revision periddica de la redaccion para proporcionar la maxima sencillez y

claridad. Se debe escribir menos; simplemente, menos texto.

3. El parrafo se utiliza para proporcionar una presentacion tematico/visual que
orienta la lectura. Es una segmentacion que esta al servicio de la comunica-

cién de contenido.

4. Los titulos y subtitulos organizan la informacion, ayudan a resumir el texto, y

aparecen en el indice sintetizando y adelantando el contenido del texto.

5. Las ideas mas importantes suelen estar al comienzo de la frase, del parrafo o
del apartado.
6. Criterios para elaborar las frases:

- Se utilizan frases cortas. Un texto largo, en la mayoria de los casos, com-

porta una dificultad agregada en la comprension.

- Se utilizan pocas comas. Las comas tienden a complicar la estructura de la

frase y dificultan la inteligibilidad.

- Cada frase de un paso o subpaso generalmente contiene sélo una accién a

realizar que se redacta en infinitivo con valor de mandato.

- Lafrase introductoria de cada operativa de trabajo se utiliza para ofrecer una
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vision de conjunto de lo que se va a realizar. Es una ampliacion del titulo.
- Lafrase se construye segun el orden logico.

- Las frases con preguntas indirectas se usan si permiten presentar informa-

cién mas rapidamente.

- Los conectores temporales solo se utilizan en casos excepcionales.

7. Criterios para la utilizacion de las palabras:

- Se utilizan las palabras usuales y cortas. Generalmente, las palabras largas

suelen ser menos frecuentes en su uso.

- Se utilizan las palabras técnicas del lenguaje de especialidad del producto

que se frata.

- Se utiliza una sola palabra para cada concepto o accion durante toda la do-
cumentacion. Por lo tanto, no se utilizan los sinénimos (existe repeticion de

palabras).

- Se usan las formas mas simples y directas de los verbos.

8. Las frases con un mismo contenido se escriben exactamente igual durante to-

da la documentacion (se facilita y se agiliza la lectura).

Conclusiones sobre la arquitectura de la informacion icénica

Desde la intervencion iconica se pretende que las ilustraciones aparezcan alli don-
de hacen falta, alli donde la representacion iconica es obligada como soporte a la

expresion verbal.

El mensaje elaborado a partir de las imagenes acompafia, subraya o comple-
menta al mensaje verbal. Se utilizan sucesivas imagenes estructuradas y enlaza-

das para que el usuario pueda navegar por la informacién con las imagenes. Des-
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de un punto de vista educativo, conviene tener en cuenta que se aprende cerca de

un tercio de lo que se ve.

Las imagenes son Uutiles para el conocimiento procedimental y funcionan bien con
la informacién concreta. En este tipo de documentacion, las imagenes agilizan y

facilitan la comprension del texto (aclara y ubica la accion del texto).

Se pretende ser directo y sintético con las imagenes. De una correcta utilizacién
de la imagen depende el buen resultado del aprendizaje. El disefiador debe com-
prender esta importancia relativa y decidir cuales han de ser grandes, cuales se

deben acotar, etc.

Se apuesta por una fuerte incorporacién de imagenes que acompaiian al

texto. Criterios a tener en cuenta:

1. Las imagenes son pantallas del programa de informatica que se presentan

cumplimentadas con datos de la vida cotidiana (coherentes y verosimiles).

2. Lapantalla se presenta total o parcialmente en la imagen. Esta decision depen-
de del disefio de la pagina y de la informacion que se desea proporcionar des-

de la imagen.

3. Enlas imagenes, se visualiza desde donde se realiza la actividad redactada

en el texto del paso o del subpaso.

4. Laimagen se utiliza como soporte para el desarrollo de las destrezas y de las
habilidades que se concretan con el lenguaje verbal. Se pretende facilitar la

lectura del texto.

Conclusiones sobre la arquitectura del disefio

Desde la intervencion del disefio grafico se pretende lograr una organizacion tipo-

grafica adecuada a la estructura de la documentacidn para facilitar la comunicacion
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con el lector. El placer estético suele ir acompariado del orden y de la armonia vi-

sual.

Una buena calidad tipografica aumenta la legibilidad o percepcion visual del texto,
en el sentido de facil de leer. La tipografia se utiliza como medio para expresar lo
que el autor desea decir. Se pretende proporcionar un disefio agradable. As-

pectos claves para conseguirlo:

1. Se apuesta por un disefio limpio, relajado y bien ordenado. Un disefio racional

que permita encontrar la informacion facilmente.

2. Latipografia destaca la estructura del texto y facilita el acceso a los contenidos.
Los cambios se indican por medio de titulos, de encabezamientos, de espa-

Cios, etc.

3. El disefio contempla la flexibilidad de utilizacién de la documentacion (proce-

samiento no lineal).

4. Elblanco se utiliza como un elemento mas de la compaginacion y de la estéti-

ca.

5. Labuena imagen debe invitar a la lectura.

Conclusiones generales globales

Recomendaciones globales para la elaboracion de materiales didacticos con ima-
genes Y textos que se utilizan para aprender a utilizar un programa de informatica

y/o para resolver dudas de funcionalidad:

1. Durante la creacién de la documentacién, el fin primordial del disefio tipogréfico,
de la ortografia, de la puntuacion y del estilo es lograr que la comunicacion de

las palabras y de las ideas del autor sea para el lector lo mas comprensible,
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directa y agradable.

2. Se opta por presentar la documentacion de forma clara, directa y practica. Ba-
sicamente, concentrando los elementos esenciales y suprimiendo la informa-

cion superflua.

3. Toda la informacion se estructura, se redacta y se disefia para ser utilizada

como una guia de referencia rapida y como una guia de aprendizaje.
4. Se revisa primero el contenido, después el estilo y al final la presentacién.

5. Lalegibilidad, la lecturabilidad y las funciones que desempefia la imagen se
deben tener presentes para garantizar que el mensaje se descodifique de modo

eficiente y se convierta en un mensaje til.

6. La eficacia del mensaje depende del contenido y de la presentacion de ese

contenido.

7. El aprendizaje se guia a través de las instrucciones iconicas y verbales se-
cuenciadas. Se produce una inflacion en el uso de lo icdnico y un retroceso

del lenguaje verbal que tiende a ser mas austero y mas concreto.

8. Las situaciones reales y los intereses del lector se tienen en cuenta al organi-
zar la informacién y al cumplimentar la informacion que se presenta en las

imagenes.

9. Se facilita una préactica educativa activa y eficaz mediante la realizacion de los
procesos a seguir por el usuario. Se potencia el aprendizaje y se proporcionan

los resortes adecuados para su correcta aplicacion.
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10. La claridad y la organizacion es imprescindible para que la documentacién se

comprenda mejor.

20.3 Valoracion

La ensefianza a distancia requiere de educadores en los equipos interdisciplinares
de sus plataformas tecnoldgicas. El papel del pedagogo se valora como la del ar-
quitecto de ambientes de aprendizaje. Realmente, ésta es una responsabilidad vital

que el pedagogo debe asumir.

Porque en muchos casos, las personas con un fuerte background informatico bus-
can soluciones técnicas avanzadas que priman la complejidad técnica sin tener en

cuenta los aspectos comunicativos y educativos.

Probablemente, un aprendizaje a distancia bien planteado puede ser el medio para
solucionar necesidades actuales de una educacién mas individual y mas flexible
con respecto al ritmo de aprendizaje, a la frecuencia, al tiempo, al lugar, al grupo

de compafieros, etc.

Cada persona adulta, segun sus capacidades e intereses, necesita vias diferentes
para aprender de manera significativa. Es decir, para obtener un aprendizaje que
se incorpore a las estructuras de conocimiento que tiene (se revisa, modifica y en-

riquece el esquema previo, y se establecen nuevas conexiones y relaciones).

Sdlo las empresas o instituciones educativas que ofrecen formacidn no presencial,
que dedican tiempo y recursos a la funcién del disefio formativo y a la reflexion, y
que trabajan haciendo evolucionar los modelos institucionales y pedagdgicos po-

dran dar respuesta a esta nueva necesidad educativa del siglo XXI.
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Actualmente, aun existe un elevado porcentaje de aprendizaje (presencial o a dis-
tancia) basado en el material impreso con apoyos tecnoldgicos y contactos perso-
nales. Porque el papel impreso continua presente en los procesos de aprendizaje
aunqgue nos encontremos en la era de la computacidn, de la microelectronica, de la

telecomunicacién, etc.

Sila letra impresa ocupa un lugar tan fundamental en el mundo de la educacién es
debido probablemente al modo como se presenta y se transmite el saber (por lo
menos, el tipo de saber que va normalmente asociado a la formacion académica),
a las caracteristicas econémicas que presenta la letra impresa frente a los otros
medios, y a la psicologia y a la ergonomia de la ensefianza mediante la letra im-

presa en contraste con los otros medios.

La creacion de un material impreso requiere un trabajo conjunto de reflexién entre
varios profesionales, y para mejorar su calidad es necesario controlar sus resulta-

dos y revisar los procesos implicados.

Solamente el uso de los materiales didacticos puestos al servicio de un proceso
de ensefianza aprendizaje y analizandolos desde esta concepcion, permite saber

si resultan Utiles, estériles o perjudiciales.

Es conveniente hacer una evaluacion de los materiales didacticos asentada en la
pluralidad de recogida de evidencias. Porque la evaluacidn de un medio debe pa-
sar por la utilizacion de més de una estrategia, de manera que las limitaciones de

una se solapen con las ventajas de las otras.

Habitualmente, la creacién, la actualizacion y la revisidn de documentacién impre-

sa esta bajo el control de la empresa o de la institucion educativa.

Los editores de texto o programas de autoedicion favorecen un perfeccionamiento

continuo y sencillo de la informacidn (son una buena herramienta para la tipografia
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y la escritura), y las impresoras permiten una impresion a la carta rapida y eco-
némica (evitan el almacenaje). Las carpetas con archivadores de anillas se utili-
zan para encuadernar las hojas de este tipo de documentacion (puede provocar
inconvenientes de tipo ergonémico pero facilita y economiza la incorporacion de

cambios).

Toda esta realidad permite a las pequefias organizaciones y/o las empresas una
rapida actualizacion de sus productos a un buen precio. También convierte la do-
cumentacion en un producto sutilmente distinto que se mejora constantemente, y
que se va adaptando y que va creciendo, en lugar de permanecer estacionario y
terminar anquilosandose poco a poco. Se revisa la documentacién cuando surge
la necesidad o cuando la plantilla dispone de tiempo. Por lo tanto, se prolonga la

vida Util de la documentacion (se rejuvenece, se mejora y se actualiza).

En este sentido, los ordenadores han facilitado la redaccién al escritor. Porque
ofrecen la posibilidad perpetua de convertir la materia primera, bruta y natural, en
un producto mas refinado. En definitiva, porque facilitan el reescribir (actividad

esencial y basica en el proceso de la escritura).

Es dificil de predecir el futuro del material impreso en el actual contexto social y
tecnoldgico. Porque no se sabe si desaparecera el material impreso como tecno-
logia ante los nuevos avances. Lo que parece indudable es que los textos y la

informacidn seguiran existiendo, en soporte papel 0 en soporte digital.

La utilidad de la documentacién creada a partir del disefio que se propone en esta
tesis se valora como positiva. Probablemente, la clave de todo este éxito radica
en la labor concretada desde el disefio de documentacion que se utiliza. Existen

unas caracteristicas que pueden explicar la gratificante valoracion:



Clausura 515

1. La organizacion de la informacion en partes permite contemplar al usuario que
desea obtener una vision general y rapida, y al usuario que desea obtener un

visidn concreta del tema.

2. La utilizacion del lenguaje icdnico y el lenguaje verbal permite contemplar el
usuario que aprende mejor con el lenguaje visual, el que aprende mejor con el
lenguaje escrito y el que recurre a los dos. Realmente, el aprendizaje se facilita
cuando se destacan los aspectos basicos de la informacion utilizando recursos

iconicos o textuales.

3. La estructuracion de las acciones a realizar por el usuario en apartados, de los
capitulos, independientes permite ofrecer un procesamiento no lineal. Por lo
tanto, un mismo lector puede enfrentarse a un texto de distintas maneras segun

el momento (de principio a fin, aleatoriamente, etc.).

4. La distribucion de la informacion en pasos, subpasos, notas y notas al pie de
pagina, en operativas o posibilidades de trabajo, etc. permite que el usuario
pueda decidir qué nivel de profundidad de lectura del tema desea y adaptarnos
a sus necesidades. Por ejemplo, si un usuario desea efectuar una lectura su-
perficial deberia leer solo las instrucciones del primer digito. En cambio, si
desea realizar una lectura de profundidad maxima deberia leer las instruccio-
nes detalladas en todos los pasos y subpasos, y en todas las notas al pie de

pagina.

La insistencia en ofrecer un buen disefio, una buena organizacion, una buena re-
daccion y una adecuada incorporacion de imagenes parece ser que invita a una
lectura de la informacion répida y sencilla. Esta realidad se valora de forma positi-
va al evaluar la utilidad de la documentacion desde el estudio de campo de esta

tesis.
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20.4 Propuestas

En este apartado, se presentan propuestas para mejorar el disefio que se propone,

en esta tesis, y propuestas de posibles futuras investigaciones.

Propuestas para mejorar el disefio de documentacién

Las recomendaciones para mejorar el disefio de documentacion se obtienen de las

evaluaciones realizadas desde el estudio de campo. Se incide en estas mejoras:

1. Incorporar color en la documentacion. En las imagenes, se reflejaria el color
real que se ofrece desde el programa informatico que se explica para facilitar la

identificacion.

2. Incorporar mas lenguaje iconico en la documentacion (cambiar la palabra NO-

TA por un simbolo, etc.).

3. Ampliar la informacion de la primera hoja de introduccion. Deberia exponer la
normativa que se sigue en la estructuracion de la documentacion que se ofre-
ce. Por ejemplo, qué informacién se ubica en las notas al pie de pagina, qué
se incluye en los pasos de uno o dos digitos, etc. De esta manera, el usuario

no deberia ir descubriendo o deduciendo esta realidad.
4. Continuar mejorando las explicaciones y los pasos a realizar por el usuario.

5. Incorporar un indice de contenido ordenado alfabéticamente. Esta incorporacion
en soporte papel es dificultosa. En cambio, en el soporte CD-ROM es sencilla

porque practicamente es automatica.
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6. Mejorar la calidad del papel ya que existian pequefios problemas de transpa-
rencia. Este realidad que es una competencia del departamento de compras y

de méarquetin de la empresa ya esta solucionada.

7. Mejorar el disefio que se ofrece en el afio 2000 aunque se valore de forma po-
sitiva ya que es practicamente el mismo que en afios anteriores. General-
mente, el nivel de exigencia con el tiempo aumenta porque la oferta se va

mejorando.

8. Ofrecer la posibilidad de disponer de la documentacion también en soporte di-
gital (en CD-ROM).

Hay otros aspectos que también se han solicitado como mejoras pero que desde

la empresa aun se esta estudiando su posible aceptacion o bien ya se ha negado:

1. Ampliar las portadillas y convertirlas en separadores para facilitar la localiza-
cion de los capitulos. Cada una de las portadillas deberia contener una peque-

fia lenglieta de identificacion que sobresaliera del lomo izquierdo.

La incorporacion de portadillas en el producto de forma automatica es dificil de
contemplar desde el actual sistema de produccion. Se requeriria modificar el

proceso de produccidn y en principio perder la total automatizacion.

2. Cambiar el sistema de numeracion independiente (de apartados de capitulos)

por una numeracion de forma seguida en todo el producto.

Esta realidad requiere que generalmente al incorporar modificaciones se deba
efectuar una renumeracion total del manual, y por lo tanto siempre se deberia
enviar todo el producto y no sélo los apartados que se actualizan. Esto eleva
el coste, sobre todo si se esta hablando de productos de unas 250 hojas que

por ejemplo se deben suministrar a unos 5000 clientes.
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3. Incorporar ejemplos practicos. En principio, esta necesidad se presenta com-
pensada con las imagenes del producto que se ofrecen cumplimentadas con
datos reales. Se valora que el esfuerzo de elaboracion de los ejemplos y el
aumento de volumen del producto no compensa la prestacion de disponer de
los ejemplos. ¢ Realmente, la peticion de incorporar ejemplos es una necesidad

0 un topico?.

4. Disponer de la legislacion vigente del programa de informética. Esta incorpora-
cion es dificil de soportar porque, en principio, ampliaria demasiado el manual
y porque se duplicaria con la que ya existe en el mercado creada por profe-

sionales tedricos especializados en cada tema.

Propuestas sobre posibles investigaciones

Finalmente, se detallan sugerencias para posibles futuras investigaciones:

— Analizar manuales de otras empresas donde también se explica como utilizar

un producto informatico. Se podria hacer un estudio comparativo.

— Analizar qué resulta mas util para aprender el funcionamiento de programas de
informatica o resolver las dudas de funcionalidad: el libro en papel, libro elec-
tronico o el sistema multimedia. Existen cuestiones y aspectos a valorar (ren-

tabilidad, accesibilidad, comodidad, utilidad y rapidez del aprendizaje, etc.).

— Analizar qué aspectos del disefio utilizados para crear el soporte en papel se
pueden conservar para crear el soporte en CD-ROM. Decidir los que sirven,
los que se deberian incorporar (escuchar el texto escrito, escuchar musica de

fondo, etc.).

Analizar en profundidad cada uno de los aspectos que se requieren controlar

para crear este tipo de documentacion. Por ejemplo sobre el disefio de este ti-
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po de documentacidn, sobre el lenguaje verbal de este tipo de documentacién,

etc.
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