APENDICE

TECNICAS DE ENTREVISTA

E.1 INTRODUCCION

Este apéndice discute reglas para las entrevistas que usted realizara durante
la fase de andlisis de un proyecto de desarrollo de sistemas. Probablemente entre-
vistarda a usuarios, administradores, auditores, programadores que mantienen los
sistemas de computo existentes, y varios tipos mas de personas.

.LPor gué se hacen encuestas durante el anélisis de sistemas? Las razones
s0n las siguientes:

+  Necesitamos reunir informacidn sobre el comportamiento de un sistema
actual o de los requerimientos del nuevo, a parir de las personas gue lo
tienen.

«  Necesitamos verificar o que como analistas entendimos del comporta-
miento gel sistema actual o de los requerimientos del nueve. Este entan-
dimiento probablemente se adquirié mediante entrevistas anteriores, junto
con informacién reunida en forma independiente.

=  Necesitamos reunir informacién acerca del sistema o sistemas actuales
para poder realizar calculos de coste-beneficio (vea el Apéndice C para
mas informacién al respecto).

Este Apéndice cubre los siguientes topicos referentes al proceso de la entre-
vista:

+  Tipos de entrewvista
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+  Problemas fundamentales de los que hay gue preccuparse en la entre-
vista

* Reglas generales para hacer entrevistas
E.2 TIPOS DE ENTREVISTAS

Tal vez la forma de enirevista mas comun sea la de un encuentro en vivo, fren-
te a frente, entre usted {posiblemente acompafado de uno o mas colegas analistas
de los mismos proyectos] y uno © mas sujetos (entrevistados). Tipicamente, uno de
los entrevistadores tomara natas cen papel y lapiz. Menos comunmente, la entrevis-
1a se grabara o una secretaria tomara notas formalss. Durante todo esie apéndice,
supondré que su enirevista serda de naturaleza general, pero no haré suposiciones
acerca de grabadoras o estensgrafos.

Tome en cuenta gue el tipe de informacion obterida duranta una entrevista
también puede ohtenzrse por otros medios, por ejemplo, pidiendo af sujeto o sujetos
de la entrevista que respondan & un cuestionario formal por escrite, o pidiéndoles
que le den un escrite con una descripcion de los requertimientos de su nuevo siste-
ma. También as posible que las ertrevistas se puedan complementar ¢on la presen-
cia de algunos especialistas (quienes incluso pudieran llevar a cabo la entrevista
mientras el analista juega un papel pasivo), tales come experics en la industria, psi-
cologos del comportamiento y negociadores del sindicato. Y, por dltimo. debe tener
en cuenta que se pusde usar otro medio de captura de datos (por zjemplo, videogra-
badora) para grabar el contenido de una entrevista.

Durante los afos 80 se hizo popular una manera especializada de hacer entre-
vistas en algunas organizaciones de administracion de sistemas de informacién; se
conoce como JAD (siglas en inglés de Desarrollo Conjunto de Aplicaciones), o dise-
fio acelarado, o anaiisis de equipo. o por varios términos mas. Censiste en un pro-
ceso acelerado de entrevista y de recoleccién de datos en el cual iodos los usuarios
clave y el personal de andlisis de sistemas se rednen en una s0la junta intensiva
{que puede durar desde un dia hasta una semana) para gocumentar los requerimien-
tos del usuario. Usuaimente un especialista preparado supervisa la junta y actua co-
mo mediador para promover una mejcr comunicacian entre 10s anzlistas y los
usuaros.

Aunque todas estas variantes se nan usade, de hecho. son relativamente raras
y no se discutirdn mas a fondo en este Apéndice. La entrevista mas camun es ioda-
via &l enfrentamiento unc a uno entre un analista y un usuario final

E3 PROBLEMAS FUNDAMENTALES DE LOS QUE
HAY QUE PRECCUPARSE

A primera vista, pugiera parscer que el procesc de gntrevistar a ur. usuario 5
sencillo y directo. Después de tode. usted es una persana inteligente y capaz de co-
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municarse, y el usuario lo es también. Ambos son personas racionales y ambos de-
sean lograr el mismo objetivo: transferir informacién sobre un nuevo sistema pro-
puesto de la mente del usuario & la suya. i Cual es el problema?

De hecho, existen muchos problemas que pueden surgir. En muchos proyec-
tos de alla tecnologia, se ha observado gue los problemas mas dificiles no involu-
eran hardware ni software sino “genteware”. Estos asuntos en el andlisis de
sistemas se aprecian mas por lo regular en la situacion de la entrevista: es aqui don-
de el analista y el usuario verdaderamente entran en contacto. Los problemas mas
camunes de los que se debe cuidar son los siguientes

s« Entrevistar a las personas equivocadas en el momento equivocado. Es
muy facil. debido a los problemas de organizaciaon y de politica, gue se
encuentre hablande con la persona gue oficialmente es la experta an poli-
tica del usuario, y que resulta no saber nada de los verdaderos requeri-
mientos del sistema: también es posible perder la oportunidad de hablar
con sl usuario desconccido gue realmente si los maneja. Aun si encuen-
tra a la persona correcta, puede encentrar que estd tratando de hacerte la
entrevista en un momento en ef gue no esta disponible o en el que esta
sometido a muchas presiones y emargencias.

»  Hacer las preguntas equivocadas y obtener fas respuestas equivocadas.
El analisis de sistemas es, como le gusta decir a Tom DeMarco, una far-
ma de comunicacion entre extraterrestres. Los usuarios y los analistas
tienen distinto vocabulario, distinta experiencia, y a menudo distintos con-
juntos de suposiciones, percepciones, valares y prioridades. Por ello, es
facil que le haga una pregunta razonable al usuarie acerca de los requeri-
mientos de su sistema, y que éste le malentienda por complete, sin que
ninguno se percate de elle. Y es facil que el usuario le dé infarmacién
respectc a l0s requerimientos y que usted malentienda dicha informacion,
nuevamente sin gue ninguno de los dos se percale. Las herramigntas de
modelado que se presentaron anteriormente en este libro son un intento
de proporcionar un lenguaje comun, no ambiguo, & manera de poder dis-
minuir estos malas entendides. Pero las entrevistas se llevan a cabo en
gran medida en un ‘enguaje comun hablado {inglés, aspafol. francas,
etc.), asi que el problema es verdadero. Es por esto gue es tan importan-
te programar entrevisias de seguimiento para verificar que ambas panes
hayan entendido tante las preguntas como las respuestas.

. Crear fricciones entre ambas partes. Como veremos en la Seccion E.B.
existen razones por las cuales un usuario se puede sentir inCOModo o In-
cluso antagenisia en una entrevista con un analista de sistemas (par
gjemplo, porgue siente que el propésito del nueve sistema que el analista
esta especificando le va a quitar su empleo). Y & analista puede sentirse
molesto par ta torma en ia que el usuario esta respondiende {por ejemplo.
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puede sentir que el ysuaric 10 estd insultando ai sugerir que es demasia-
do joven e inexperto para estar dando sugerencias sobre 10s requerimien-
tas del nueve sistema). En cualquier caso, pueden surgir fricciones entre
las partes, haciende m4s dificil la comunicacisn.

No existe alguna manera magica de garantizar que estos problemas no ocu-
rran; son el resultade de las interaccicnes entre personas, y cada una de tales inte-
racciones es Unica. Sin embargo, las siguientes sugerencias le pueden ayudar a
reducir la pesibilidad de que surjan estos problemas; aparte de eso sdlo queda de-
pender de |a practica y mejorar con cada entrevista,

E.4 REGLAS PARA HACER ENTREVISTAS

Las siguientes reglas le pueden ser (tiles para hacer una entravista exitosa
CON SuU USUAFo.

E.4.1 Desarrolle un plan giobal de la entrevista

Antes de comenzar, es muy importante que se entere de a quién debe entre-
vistar. De otrec modo, desperdiciara af tempo de todos, ¥ creara problemas politicos
encrmes, al hablar con la persona equivocada de cosas equivocadas.

Esto requiere que obtenga un organigrama que muestre los distintos puestos.
Si no se ha publicado uno, encuentre a alguien que sepa céme trabaja la organiza-
cién y pida ayuda. Si si existe ung, asegurese que esté actualizado; a menudo las
organizaciones cambian de manera mucho mas rapida que el cicle anual de las pu-
biicaciones en las que se producen Jos organigramas.

Incluso un organigrama no le dird necesariamente con quién necesita habiar:
en ocasiones la persona de mas conocimientos en lo que se refiere a algun aspecto
del sistema serd un aoficinista o algun administrador que ni siquiera aparece alli, Co-
me se discutié en el Capituio 3, muchas veces existen tres niveles de usuarios en
una organizacién grande y compleja: el verdadero usuario. el usuario supervisor
operacional, ¥ el usuario ejecutivo supervisor. A menudo resulta importante hablar
con todos eilos.

También es importante en muchos casos hablar con ellos en la secuencia
apropiada y can la combinacion correcta. Es decir. puede sncontrarse entravistando
a Marta, guien dice: *Pues, desde luego, Jorge me proporciona todos mis datos de
entrada, el le puede decir como 8s. Y entonces yo..." En tal caso resulta util hablar
primgro con Jorge y luego con Marta. O puede estar entrevistando a Francisco,
quien dice: “Pues, en realidad. Susana y yo trabajamos juntos en esto: ella hace una
parte y yo el restc...” En este caso, cbviamente seria mas util hablar con ambos a la
vez. A veces puede distinguir qué usuarios se necesita ertrevistar y €N que secuen-
cia. partiendo tan sélo de su conocimiento general de la organizacion: a veces l0s
usuarios mismes te diran en cuanto sepan que los va a entrevistar.
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E.4.2 Asegulrese de contar con aprobacidn para hablar con los usuarios

En algunas organizaciones informales no hay restricciones en cuanto a quién
entreviste o cudnde. Pero en una organizacién grande estc es poco usual; &s politi-
camente peligroso andar por 1oda la organizacion usuaria haciendo entrevistas sin
alguna aprobacion anterior.

En la mayoria de los casos, esta aprobacion vendra del administrador de un
drea usuaria {un departamento, division o grupe) o bien de algun represantante de
los usuarios previamente designado, vinculade con el proyecto de desarrolla de sis-
temas. En cualquier caso, 10s usuarios tienen motivos legitimos para desear apro-
bar, por adelantado. a quién se vaya a entrevistar:

¢ Pueden sentir que algunos usuarios no san capaces de entendar o descri-
bir bien los requerimientos del sistema.

*  Pueden preocuparse de que algunos de sus usuarios de nivel operacional
sean “renegados”, que den requerimientos falsos {0 en cualquier caso, re-
guerimientos que 1a administracidn no apruebe).

*  Pueden preocuparse de gue las entrevistas interfieran con las labores
normales de 105 usuarios. Por ello, querran programarias.

* Pueden preccuparse de que las entrevistas se perciban como el comien-
zo de un esfuerzo per reemplazar a los usuarios bhumanos con un sistema
computarizado, causando despidos, etc.

»  Pueden pensar que allos mismos {los administradores) saben mucho més
sotire os requerimientos del sistema que cualquier otra persona). Por
tanto podrian no guerer que usted hable con usuarios de nivel operacio-
nal.

=  Puede existir algun conflicto peiitico, a un nivel mucho mas alto de la ad-
ministracion, entre la organizacion usuaria y su organizacion de desarrollo
de sistemas. Asi, el administrador puede no tener verdadera objecidn a
sus entrevistas, pero al evitarlas puede mandar un mensaje politico al jafe
del jefe de su jefe.

Por todas estas razones, es buena idea lograr la aprobacion por adelantado.
En muchos casos, basta la aprobacién verbal; si la organizacién es terriblemente bu-
rocratica o parancica, puede ser que incluso la necesite por gscrito. Esto también
significa, por cierto. que debe estar al tanto de la politica de 1a organizacion si siente
que necesita hablar con un vsuaric (tipicamente un usuario de nivel operacional) a
quien se le haya indicado no entrevisiar. Puede desear programar alguna reunion
clandestina fuera del .ugar de trabajo, pero usualmente resuita menos peligroso pa-
sar la solicitud & sus superiores para gque suba por toda la cadena jerarquica de la



580 AEGLAS DE ESTIMACION

organlizac:c)n. para finaimente ser pasada a !os niveles superiores de la organizacidn
usuaria, para luego descender por to¢a esa cadena jerarquica.’

EA43 Planee la entrevista para usar de manera efectiva su tlempo

_EJ motive principal de esta sugerencia s que se dé cuenta de que esta guitan-
dole tlempo_al usuaric y que él {0 su jete) pueden sentir que se esta desperdiciando.
Por eso es importante que planee y se prepare [0 mas posible con anficipacién para
que pueda hacer uso efective de la entrevista,

Lo primerc que hay que hacer es asegurarse de que el usuario conozca el te-
ma de la entrevista. En algunos casos esto se puede hacer por teléfone; en otros
pusde ser aoropiadc escribir una lista de las preguntas que vaya a hacer, o los tc')pi:
cos que va a abordar, o los DFD que quiere revisar, y mandarsela al usuario con ung
a dgs dias de anticipacion. Si no lo puede hacer, s un indicio de que en reaiidad no
e;ta preparado para la entrevista. Y si el usuario no ha leido el material que l& man-
do, significa o bien que 1) esta muy ccupado, 2) gue no le interesa, 3} que siente
hostilidad hacia todo el concepto de la entrevista o, 4} que no es capaz de entender
sus preguntas.

Ademas: redna toda la informacidn posible antes de la entrevista. Si existen
formas o repories refacionados con la discusidn, generalmente puede obtenerios par
adelantado. Si existen otros documentos que describen el nuevo sistema o el ante-
r.or, asegurese de haberlos obtenido y estudiado antes de la entrevisia.

Si prepard sus preguntas por adelantado, debe poder restringir la entrevista a
una h'ora o menos. Esto es importante, pues na sdlo resulta generalmente que el
usuaric no puEade dedicarle mds que una hora o dos cada vez, sino también (come
ademds lo sefialé en el Apéndice 1) las personas gereralmente ne se pueden enfe-
cary concentrar completamente {sobre todo si estan contemplando diagramas extra-
fios) por mds de una hora. Este significa que. desde luego, debera crganizar su
entrevista para que cubra un temario relativamente limitado, concentrandose tipica-
mente en una parts pequefa del sistema. También puede significar que debe pro-
gramar varas entrevistas con el mismo usuario para cubrir por completo el area con
la gue se encuentra involucrado.

IF:na!meﬂte, programe una reunion de seguimientg para revisar e! materiai que
recopild. Generalmente, deseard retirarse a su escritorio con toda la informacién
gue reunio de la entrevista, asumir su papel de analista, y ponerse a trabajar. Puede
ser que se necesite dibujar DFD, o escribir entradas del diccionaric de datos; tal vez
se ocupe hacer cdlcules de costo-beneficio; puede ser necesario correlacionar fa in-

1 Toco_ _-'estc nvzlucra poriticas organizativas que rebasar 2! alcarce de este bro. Para mayor in-
formacian ea_alguno de lus texios estandar de administracion y de teoria arganizac onal, o consuite
el agradabile lioro de Aeban Black. The Poiitics of Projects (Nueva York: YQURDON Press, 1981).
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formacion que obtuvo con los datos obtenidos de otras entrevistas, etc. De cual-
quier forma, los datos de dicha entrevista se manipulardn, documentardn. analizaran
y se trapsformardn a una forma gue posiblemente el usuanc jamds haya visio antes.
Par ello necesita programar una entrevista de seguimientc para verificar: 1) que no
haya entendide mal lo que el usuario le dijo, 2) que éste no haya cambiado de opi-
nion desde la entrevista?, y 3) que é| entienda la notacién o representacicn grafica
de dicha informacicn.

E.4.4 Use herramientas automatizadas cuando sea apropiado,
pero no abuse

Durante la entrevista, puede resultarle conveniente usar herramientas de pro-
iotipos, satre todo si su proposito es discutir el punto de vista del usuario en cuanto
a la interfase humano-maquina. De manera similar, si asta revisando un diagrama
de flujo de cates y discutiendo posibles cambios, puede resultarle conveniente usar
una de las herramientas CASE que se discuten en gl Apeéndice A.

Aecuerde, sin embarga. que el propésito de dichas herramientas es facifitaria
entravista. no estorbarie: deben permitir a usted y al usuario explorar altarnativas vy
hacer cambios rdpida y faciimente: puede serle Uil para anctar 1o que entiende de
los requenmientos del usuario en el acto ¥ corregir de inmediato erroras que haya
podido cometer.

S:n ambargo. si la tecnaologia estorba. debe axcluirse de 'a entrevista. Si se
necesita que el usuario salga de su ambiente narmal de trabajo (por ejemplo, que
vaya a otro edificio, o al cuarto de computadoras), puede ser que vea la herramienta
coma algo molesto. Si ne gsta familiarizado con la tecnologia de las computadoras y
se le pide que use una herramienta, es posible que la rechace. Y si usted no esta
familiarizado con la herramienta, (¢ si la herramienta es lenta, susceptible de come-
ter errores, o limitada en su uso} antonces serd un gran estorbo para la entrevista.
En cualquiera de estos casos, probablemente sed aconseiable usar la herramienta
despuds de la entrevista: luego puede mostrar al usuario los resuitadas obtenidos
cen la herramienta sin causar problemas innecesarios.

E.4.5 Trate de juzgar que infarmacidn le interesa mas al usuario

Si tiene que desarrollar un modelio completc para alguna porcian de un siste-
ma, tarde o temprano tendra que 4pterminar entradas, salidas. funcicnes, caracteris-
ticas dependientes del tiempo y memoria dei sistema. El orden en el cual obtenga la
informacian reaimente no importa mueho o, per lo menos, probablemente a usted no
le importe mucho.

2 ¢Por que razon pedra al usuaric cambiar de opinién de una entrevista a la siguiente? Normal-
mente porgue la entrevista hace que diriia su atencion a algs gue tan sdlo na considerado "desce
lgjos’ hasta ahora. Las preguntas durante |a antravista pueden hacer que vea sus reguermientos
an ‘orma difgrenie.
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Pero puede importarie muche al usuario, y debe permitirle empezar la entravis-
ta donde &l quiera. Algunos usuarios desearan comenzar por las salidas, es decir,
rqs reportes o datos que quieren gue el sistema produzca (de hecho, puede ser que
ni siquiera sepan qué entradas se ocupan para producir jas salidas deseadas).
Otros usuarios pueden estar mas interesados en las entradas o en l0s detalles de
una transformacion funcional. Otros guerrdn hablar acerca de 10s detalles de los da-
tos de algin almacén. Sea lo que sea, trate de visualizar los requerimientos del sis-
tema lo mejor posible desde el punto de vista de ellos. y tenga dicha perspectiva en
mente cuando les haga las preguntas necesarias durante la entravisia.

E.4.6 Use un estilo apropiado de entrevista

Como lo senala William Davis (Davis, 1983}

La aclitud qua sabre ia entrevista tome sei delermirants en al éxj-
ta o fracaso. Una entrevista no es un concurso. Evite ataques; evi-
te usc excesivo de vocabularig téenicn; haga una entrevista, no un
interrogatorio. Hable con las personas, no contra ellas, y hdoleles
poniéndolas en su misma nivel, no arriba o anaja. Una entrevista
no as un juicio. Haga preguntas de sondeo pero ng interrogue. Re-
cusarde que el entravistado es el axperte. y que Jsted es al que bus-
ca respuestas. Finalments, haga lo que haga, evite atacar la
cradibilidad de la otra persona. No diga: “Tal persona me dijo otra
cosa”, 9 "ND sabe de queé esta hablango.”

Hacer preguntas de sondeo no siempre es facil; dependiendo de la personali-
dad del entrevistado y el tema de la entrevista, puede requerir una variedad de esti-

los para lograr la informacién deseada. He aqui algunos estilos fjue pueden resultar
utiies:

*  Relacionss: Pidale al usuario que axpligue la relacidn entre lo que se esta
discutiende y ctras partes del sistema. S$i el usuario esta hablando acer-
ca de un cobjeto {por ejemplo, un cliente), pidaie que explique su relacion
con otros objetos; si estd describiendo una funcién (es decir. una burbuja
det DFD), pidale que le explique su relacién con otras funciones. Esto no
solo le ayudard a descubrir mas sobre lo que se estd discutiendo, sino
Fambién a descubrir interfases (por ejempla, flujos de dates de una burbu-
jJaaotraen el OFD) y relaciones formales.

* Puntos de vista alternativos: Pidale al usuario que descrita el punto de
vi;ta de otros usuarios sobre lo que se esti discutiendo. Por ejempio, pre-
guntele lo que opina su jefe acerca de una burbuja del DFD, o un lipo de
objetc en el DER; o pragintele la que opinan sus subordinados.

_Sondeo: Pida al usuario una descripcion narrativa e informal de lo que le
interesa saber. Puede decir: “Hableme de la manera en que calcula los
costos de envio”. O sile esta hablando acerca de un tipo de objeto del
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DER, puede decirle: “Hableme del cliente. ;CQué sabe (o necesita saber)
acerca de un cliente?”

*  Dependencias: Pregunte al usuari¢ si lo que se estd discutiendo depende
de alguna otra cosa pafa su existencia. Esto es particularmente dtil cuan-
do se discuten tipos de objetos posibles y relaciones posibies dentro del
DER. Por ejempla, an un sistema de ingreso de pedidos, puede preguntar
al usuario si es posible tener un pedido (si es0 es lo que esta discutiendo
en ese momento) sin tener cliente.

»  Repeticién: Digale al usuario lo gue cree haberle cido decir; use sus pro-
pias palabras en lugar de las de &l y pidale que io confirme. Asi, puede
decir: “A ver si le entendi. cuando una pieza entra al sistema, siempre le
hace un proceso y e manda un mensaje de status al departamento de au-
ditoria.”

E.5 POSIBLES FORMAS DE RESISTENCIA A SER ENTREVISTADO

Como se menciond antes, debe estar preparado para el hecho de gue algunos
usuarios se gpongan g la idea misma de una entrevista; ésta es una de las razones
para asegurar gue su administrador o alguien de autoridad en su departamento esté
enterado de la entrevista y la haya aprobado. Algunas de las objeciones mas comu-
nes [y sus posibles respuestas) se citan a continuacion:

*  FEsid ccupande demasiado de mi tlempo. La respuesta a esto es que le
diga que lo comprende, y se discuipe por ello, pero le comunique que la
ha preparado de antemano lo mas posible, con lo cual espera reducir la
entrevista al minimo. Esto requiere, desde luego, gque sea puntual, que
no se salga del objetivo, y que termine cuando lo prometio.

»  Estd amenazande mi empleo. Esta es a menudo una reaccién muy emo-
cional, y puede estar o no bien fundada. Aungue se le pueda ocurrir un
gran nimero de respuestas, recuerde gue usted no es el administrador de
esla persona, y que no tiene autoridad para asegurarie que su empleo no
peligra, ni para prevenirte de que si. Puede tratar de deslindar la respon-
sabitidad diciendo: “No tengo nada qué ver can este; séio estoy documen-
tando los requerimientos del sistema por orden de 1a administracion®, pero
el usuario no aceptara eso. Lo verd como ei “experto en eficiencia” cuya
labor es aconsejar a la administracion cémo eliminar su empleo mediante
la computadora. La solucion de este problema, si se presenta, es comuni-
carlo a los niveles superiores de la administracidn y abtenar &l veredicto
oficial de ellos, en persona o por escrite si es posible.

e N concce nuestro negeocio, asi que jcomo propone decirnos lo que ef
nueveo sistema debe ser? La respuesta a esto es; “Tiene razon: por eso
lo estoy entrevistando para averiguar lo que usted opina sobre 'os regue-
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r|fn|lentos”, _ Por otro lade, si usted es un analista astuto
s:%:ra:jv‘arras maneras de "me;’lorar” las cosas {par'ticularl"nente si
F , e_’trab'allo que el usuario hace actualmente es resultad
|mplantagrcn vie|a e ineficiente dej sistema); por tanto, tal .
comentario sea inevitable, Sin embargo Io, ‘o continn,
lo mas humilde posibie, y constanteménte
usuaric es en su drea de trabajo, a la vez
tenga i_a amabilidad de explicarle (contribyye
tendimiento) por qué no funcicna su idea,

YOdD. 0
de ung

tipo dg
adecuado es continuar siendp

reconacer lo experto que gf
Gue continda pidiéndola que
ndo de esta manera 4 5U en-

istfnrraraqdo de cambiar ia (orma 8n que hacemos las cosas aqui. Est
3 a \.;anante del Comentario anterior. Dabe mostrarle que aunqde r ;
Pcnga aigunos cambios (radicales) en I impiantacion de sy sistemap .

predefinida.

No_ queremos este sistema. Esta es una variante de la queja: *
q_l.me:jndo el emplga." La verdadera fespuesta a esto ag qge éiia'
ﬁheenvooslfit;err;tarevrl\‘s;a, Porque el administrador de los usuarios
cona, e b es asunto_ suye rratar‘ de convencer al usuario opera-

q eben guerer e sistemna {no importa 1o grandioso que usted

apine que es); hacer esto es asumi _
o umir ia res i ;
lé corresponde. Pensabilidad usted mismo, y no

Me esta
ahi, ha-

g :—i; ;:f:qel'iséa desperdiciandn nuestro empo con esta entrevista? “Sa
queremos, v si fuera compete i in )
; . nte, lo entend i
to. :Por qué ng pone m : oz ol .
anos a la obra, y hace d '
Eotaan qos s Y € una vez el sistema?".
icil de tratar porgue tien
. . & que ver con el hecho hasi-
= ‘ cho bdasi
usui?joq?}i !;s;;:suar:os y los analistas habian lenguajes distintos: si al
noce este hacho, ie avecinan d '
solucién posible es hacer iogi intele al ey as: Una
‘ Una analogia. Preglintele g io sf i
s _ - g & al usuario si le permi-
daz a un;:\qunecto colmenzar A construir su casa sin discusiones dZtalla-
Consttugmd:sbrs;{;%untd?s qe una amplia comunicacién durante la
. ntele si estaria dispuesto deci i
“Gonstriyame ime oun ‘ 4 dacirle al arquitecte,
a bonita de tres recam
oot una aras. Sate a lo que me re-
bmdad{,\ézr?:r::iéuagg ggnbar%o, tenga en cuenta Que con la amplia disponi-
Cuarta generacion y computad
: . arta. 0ras personales. el
usuanc puede sentir que &l mis i '
_ mo puede construir ef g ;
hater tenido éxito con ii o, hojms e ez 2
proyectos senciilos (por g ' |
e haya oy Sxito P Por ejemple, hojas de cdiculo)
Presion de que todos los sisie fol}
_ ' ‘BMas son ficiles de .
Esto puede explicar el porqué de sy impaciencia con usted nacer

prbabIemenra =3

E.6
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OTRCS PROBLEMAS DE LOS QUE HAY QUE CUIDARSE

Las reglas gue se dieron anteriormente previenen sobre muchos probiemas

* politicos a los que se puede enfremtar durante una entrevista, y las muchas razones

por las cuales un usuario podria resistirse a ser entrevistado. Pero audn quedan al-
gunos otros problemas a los que se debe anticipar:

Una discusion que se anfoca mds a cuestiones de implantacion gue a
cuestiones de requerimientos. Esto suele suceder cuando el usuaric di-
ce: “Asi es como me gustaria que construyaera el sistema...”. Sucede bas-
tante a menude cuando el usuario piensa en términos de la implantacién
de su sistema actual; y puede suceder si el usuario esta familiarizado con
la tecnologia de las computadoras (por ejemplo, si tiene su prepia PC o
€s un ex- programador). Recuerde que no es su tarea en una entrevista
de andiists describir las caracteristicas de implantacién del sistema, a me-
nos gue sean tan importantes que realmente tengan cabida dentra del
medeio de implantacion del usuario que se discutid en ef Capitulo 21.

Confundir sintomas con problemas. Este es un problema que se presenta
en muchas campos, no sélo en el de las computadoras. Imagine un pa-
ciente habiande a su médico y dictendo: “Doctor: mi problema consiste en
siento la cara realmente caliente. ;,Me puede resciver el probiema?" Es
de suponer que se trata de un sintoma, es dacir. alguna especie de fie-
bre, que indica un problema médico. Lo que hay que hacer es darse
cuenta de que se trata de un sintoma, no del problema mismo, v luego
hay que encontrar el verdadero problema. Lo mismo sucede una y otra
vez en las entrevistas de analisis de sistemas. Sin embargo, en gran me-
dida depende de ddnde se coloca la frontera en el diagrama de contexto:
el que la gueja de un usuatio sea sintoma o problema depende de si esta
relacionada con algo que esté dentro o fuera de la frontera del sistema.
Por tanto, ponga especial atencion al desarrollo del modele ambiental; es-
to se discute con detalie en el Capituic 18.

£l usvarfo podria no ser capaz de decir qué quiers que el sistema haga,
poaria cambiar de opinidn. Este es un problema comiin, y el analista de-
be estar preparado para enfrentarlo. Entre mas extremo sea el problema,
mé&s importante se vuelve el prototipo. Para mas :nformacién scbre esto,
consulte el Capitulo 5.

Hay desacuerdo enire colegas, subordinados y administradores. Desafor-
tunadamente, esto pone al analista en el papel de negociador entre |as di-
versas partes contendientes. Como analista no puede abdicar y decir
*Cuando se hayan puesto de acuerdo sobre lo que quieren, regresen y di-
ganmele.” En lugar de ella, debe actuar como mediader y tratar de reunir
a las partes para trabajar. para ilegar a un consenso. Desalortunadamen-
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te, esto involucra habilidades y procedimientos que rebasan el alcance de
este libro.

E.7 FORMAS ALTERNATIVAS DE RECOPILACION DE DATOS

Las entrevistas no son la Unica manera de recopilar informacian sobre los re-
querimientos de un sistemna. De hecho, entre mas informacion pueda reunir de otras
fuentes, prcbablemente sean mas productivas sus entrevistas. Entre las alternativas
a las entrevistas tenemos;

* Cuestionarios. Puede enviar cuestionarios por escrito a los usuarios de
su grganizacién, a las personas (u organizaciones) que interactian con s
sistema, a los administradores que aprobaron el proyecto, y & ofros.

*  Presentaciones de proveedores. Los proveedores de scftware y hardwa-
re pueden haber desarrollado ya sistemas para Ja aplicacion gue le intere-
sa. El pedirles que hagan una presentacién de las caracteristicas de su
sistema puede no sdle ayudarle a determinar si el de eilos ofrece una
buena solucion, sino también a sefalar requerimientos de funciones y da-
tos almacenados que de otra manera hubieran pasado desapercibidos.

* Visitas a otras instalaciones: Busque organizaciones que tengan la mis-
ma linea de negocios o que tengan sistemas similares ai que pretende
construir.  Organice una visita a la instalacién para obtener informacion
de primera mano sobre las caracteristicas y capacidades del sistama.

*  Recoleccion de datos: Busque formas. reportes, manuales, procedimien-
tes escritos, despliegues de pamntallas y listados de programas de la orga-
nizacién usuaria. Sin embargo, tenga en mente que normalmente se
asacian con la implantacion actual del sistema. Come se discutié en el
Capilulo 18, esto usualmente incluird informacion redundante, contradic-
loria u obsoieta. No obstante, suele ser yn buen punto de partida para fa-
miliarizarse con el terrenn antes de realizar entrevistas personales ¢on &l
usgario.

* [nvestigacion externa: Si estd construyendo un sistema para una aplica-

- cién nueva, sobre fa cual el usuario no tiene experiencia para poderle co-
municar sus requerimientes, entonces debe buscar informacién de
sociedades profesionales (por ejemplo, la ACM, la |[EEE. o ia DPMA), o
de revistas técnicas, libros de texto o articulos de investigacion.

E.8 RESUMEN

Las habilidades de comunicacién, la diplomacia y otras cuestiones humanas
involucradas en ta entrevista no son faciles de exponer en un libro. Es algo que tie-
ne que aprender con la practica o la absesvacion: como analista novato. es huena
idea acompafiar a un veterano y observar algunas erirevistas. Ademas. obtenga re-
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troalimentacion: pidale a su jefe que investigue lo que los usuarios opinan sobre ¢g-
mo hace sus entrevistas, Y deles retroalimentacién a los usuarios: digales para qué
se usaran los resultados de su entrevista, para que no piensen gue toda fue un des-
perdicic de tismpo.
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