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Resumen. La obtencion de informacion en el proceso de requisitos se realiza
usualmente mediante entrevistas. Sin embargo, pese a su uso frecuente, las in-
dicaciones practicas disponibles acerca de como llevarlas a cabo y como usar
posteriormente la informacion obtenida para elaborar modelos que reflejen el
conocimiento adquirido, no impiden la aparicion de algunos errores sistemati-
cos relevantes. Tanto en la literatura como en los propios experimentos realiza-
dos se ha detectado que el entrevistador y/o el modelador suelen introducir in-
formacion subjetiva no obtenida de la fuente de informacion, sino proveniente
de su conocimiento previo. Esa distorsién en la informaciéon modelada suele
trasladarse a otros modelos y artefactos de software y detectarse tardiamente. Es
por ello que se realizé un experimento que estudié en detalle como la informa-
cion fue elicitada a través de una entrevista y como fue procesada para construir
un modelo escrito en lenguaje natural. Se detectd en el modelo el uso de con-
ceptos nombrados incorrectamente, conceptos inexistentes, informacion mal
comprendida, y la induccion de vocabulario por parte del entrevistador. A partir
de las distorsiones encontradas en la informacion modelada, se elaboraron re-
comendaciones preliminares acerca de como realizar entrevistas y como proce-
sar la informacion para su modelado.

Keywords: Ingenieria de Requisitos, Entrevistas, Modelos en Lenguaje Natu-
ral, Factores Cognitivos

1 Introduccion

Es bien sabido que tener un conjunto de requisitos de software de alta confiabilidad
propende a un desarrollo de software exitoso [1]. Sin embargo, lograr ese punto de
partida de calidad no es una tarea simple; requiere tener un proceso de construccioén
de requisitos bien establecido que contemple las actividades necesarias y que ellas se
desarrollen siguiendo guias o heuristicas apropiadas. Como actividades centrales de
este proceso estan la elicitacion y el modelado, que son el foco del presente articulo.

A pesar de la existencia de abundante literatura sobre cdmo construir determinados
modelos en la Ingenieria de Requisitos, se ha comprobado a través de varios estudios
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previos [2], [3], [4], [5], que el modelo resultante estd muy influenciado por quién lo
elabora, encontrandose diversas debilidades tales como: conceptos nombrados inco-
rrectamente, conceptos inexistentes, informacion mal comprendida, y la induccion de
vocabulario por parte del elicitador. Para entender como se generan esas debilidades,
resulta de suma relevancia revisar como se lleva a cabo la elicitacion y como se proce-
sa la informacion elicitada para ser registrada en modelos.

A partir de un experimento controlado dedicado a estudiar la realizaciéon de una en-
trevista y su posterior modelado por varios sujetos independientes, se detectaron una
variedad de defectos en los modelos, cuyos resultados cuantitativos se presentaron en
[6]. Ello dio origen a un estudio mas profundo que ha llevado a identificar algunas de
las causas de los mismos. A su vez, esto permitié elaborar un conjunto de recomenda-
ciones para mitigar los problemas identificados en la entrevista y en el posterior pro-
cesamiento de la informacion elicitada.

En la seccion siguiente se presenta la fundamentacion del uso de entrevistas y su
tratamiento en la Ingenieria de Requisitos y en otras disciplinas, junto con los benefi-
cios del modelado en lenguaje natural. En la seccion 3 se describe el experimento rea-
lizado usando un caso real desde una entrevista en un ambiente de trabajo hasta la
construccion de un modelo basado en la informacion obtenida en la entrevista. En la
seccion 4 se detallan las buenas practicas que se recomiendan, presentando el proble-
ma, un ejemplo y la prevencion del mismo. Finalmente, se presentan conclusiones y
futuros trabajos que involucraran la replicacion del experimento y nuevos experimen-
tos o estudios de caso, para extender y refinar las buenas practicas que se proponen.

2 Marco Conceptual

Varios estudios de distintos autores [2], [6], [7], [8], [9] muestran la presencia de
diversos defectos en los modelos construidos a partir de la informacion recolectada, lo
que sefiala que no se ha logrado una comprension acabada del problema bajo estudio.
Parte de ello se debe a sesgos cognitivos [10] de los propios ingenieros de requisitos,
no contemplados en las técnicas utilizadas [4], y de los usuarios que tienen sus propias
falencias (conocimiento parcial del problema, conocimiento tacito, inconsistencias
entre usuarios, dificultades de transmision de su conocimiento) [11]. Esto indica fa-
lencias no solo al modelar, sino al elicitar y al elaborar la informacion obtenida para
trasladarla al modelo.

2.1 Entrevistas y su Procesamiento

Las entrevistas son la técnica de elicitacion mas difundida en la literatura en Inge-
nieria de Requisitos [12], [13], [14] y en la practica en la industria [9], [11], [15].
Ademas, son utilizadas en diversas disciplinas como técnica de adquisicion de cono-
cimiento.
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Las recomendaciones sobre el manejo de entrevistas en la literatura de la Ingenieria
de Requisitos suelen ser livianas, ya que se centran en qué preguntar y como pregun-
tar, sin dar pautas para que la pregunta sea comprensible por el interlocutor y no se
introduzcan sesgos en base a presupuestos del entrevistador, entre otras cuestiones. Se
privilegia el analisis del tipo de entrevista a realizar, la manera de preparar la misma,
el cumplimiento en el desarrollo de la entrevista en cuanto a tomar notas, hacer resi-
menes y actas [11], [16], [17], y eventualmente grabar o filmar [14]. Casi no se consi-
dera importante realizar una transcripcion de la misma [18]. Tampoco se presentan en
la literatura pautas claras sobre como procesar la informacion elicitada y volcarla en
modelos de manera tal que éstos reflejen la informacion provista por las fuentes, pues
habitualmente todas las recomendaciones se centran, casi exclusivamente, en describir
la sintaxis y semantica del modelo [19], [20], [21].

Las Ciencias Sociales han perfeccionado el uso de las entrevistas dando indicacio-
nes sobre la necesidad de establecer un vinculo de empatia con el entrevistado, de
dejar registro fehaciente de la entrevista a través de la grabacion, de transcribir el au-
dio a texto incluyendo anotaciones sobre aspectos no verbales (gestos, tonos de voz,
emociones), y de como elaborar conclusiones basadas estrictamente en la informacioén
obtenida dejando rastros a las partes del texto involucrado [22], [23], [24].

2.2 Modelos en Lenguaje Natural

El uso de modelos escritos en lenguaje natural en el proceso de requisitos, tales
como glosarios, historias de usuario, escenarios y casos de uso, colabora mas eficaz-
mente con la comunicacion y participacion de los involucrados [19], [25], [26], [27],
pues ellos pueden ser usados como medio de intercambio en la elicitacion, en la nego-
ciacion y en la validacion.

Una debilidad natural de estos modelos es la ambigiiedad, pero debe notarse que la
misma no solo esta presente en estos modelos, sino que también ocurre durante la en-
trevista. Ello se pone en evidencia al estudiar en profundidad tanto las preguntas como
las respuestas de los participantes, y ademas dichas ambigiiedades acaecen indepen-
dientemente del tipo de modelo que luego se construya.

3 Experimento Controlado

Con el fin de estudiar el tratamiento de la informacion que se obtiene en las entre-
vistas y su elaboracion para construir modelos en lenguaje natural, se disefio y llevo a
cabo un experimento basado en la realizacion de una entrevista a un usuario real en un
puesto de gestion en una organizacidon y en construir un modelo en lenguaje natural
por distintos ingenieros de requisitos usando la informacion elicitada. En la Figura 1
se presenta un esquema que describe los pasos realizados para llevar a cabo el expe-
rimento y se visualizan los productos intermedios obtenidos. Se adopt6 de las Ciencias
Sociales las practicas de grabar la entrevista, transcribirla incluyendo anotaciones de
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aspectos no verbales y marcar las partes de la transcripcion utilizadas en el modelo.
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Fig. 1. Proceso del Experimento Controlado.

Participaron cinco ingenieros de requisitos como modeladores, los que contaban
con experiencia similar en la construccion del modelo. De ellos, dos fueron los entre-
vistadores, con experiencia en realizar entrevistas. A cada modelador se le present6 el
proceso de construccion del modelo y se le entregd con anticipacién un documento
con su definicion detallada, que incluia nuevas heuristicas y otras con mayor nivel de
detalle, referidas a la seleccion de informacion y elaboracion, un mecanismo iterativo
de modelado, un mecanismo de cortar y pegar desde texto transcripto al modelo y un
criterio de parada [5], dandoles un periodo de lectura y consultas. Los cinco sujetos
recibieron ademas el documento de objetivo general y alcance del sistema. De ellos,
los dos entrevistadores accedieron a este documento previamente a la entrevista.

El anélisis de la entrevista a través del texto transcripto y de los cinco modelos es-
tuvo a cargo de dos evaluadores que no fueron sujetos del experimento y que evalua-
ron de manera independiente. Estos dos evaluadores fueron quienes habian generado
el documento de objetivo y alcance a partir de un contacto inicial con el cliente.
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La primera parte del analisis se concentro en la calidad de los modelos y el esfuer-
zo involucrado en su construccion, en funcion de los roles cubiertos en el proceso,
obteniéndose datos cuantitativos presentados en [6]. Estos resultados permitieron ob-
servar que usar la transcripcion de la entrevista mejor6 la calidad de los modelos, que
quienes entrevistaron y luego modelaron produjeron modelos mas compactos con po-
ca informacioén irrelevante y, por el contrario, quienes solo modelaron produjeron
modelos con exceso de informacion irrelevante (mas del 47% de los conceptos descar-
tados). Esto pudo llevar a que los esfuerzos de construccion de los modelos de estos
sujetos fueran muy superiores a los otros.

La segunda parte del analisis se aboco a estudiar con una vision cualitativa el desa-
rrollo de la entrevista usando la transcripcion y la elaboracion de la informacion desde
la entrevista hacia el modelo segiin cada sujeto. Esto permitié obtener conclusiones
basadas en problemas detectados que derivaron en un conjunto de buenas practicas
para la entrevista y para la elaboracion de informacion al modelar. En este analisis
cualitativo también se consideraron los resultados de experimentos anteriores en la
construccion del mismo modelo para otros casos de estudio.

La comparacion de los resultados entre quienes participaron en la entrevista y quie-
nes no lo hicieron permitié evaluar la importancia de esa participacion en la calidad
del resultado final y la comparacion de los resultados de quien realizo la correccion de
la transcripcion de la entrevista con los resultados de quien no lo hizo también prove-
y6 informacion util. Claramente todos los resultados obtenidos son preliminares por la
escasa cantidad de participantes y la influencia de sus habilidades personales.

3.1 Validez del Experimento

El disefio del experimento permiti6 seleccionar adecuadamente los sujetos para cu-
brir los distintos roles necesarios. Posterior a la primera etapa de analisis, a quien se le
habia encargado la transcripcion de la entrevista, se le adiciono el rol de modelador.
Es decir, bajo las mismas condiciones de los otros modeladores, el responsable de la
transcripcion construy6 una nueva version del modelo a partir de la transcripcion que
¢l mismo habia revisado y corregido para los restantes sujetos, contando también con
el documento de objetivo y alcance, y habiendo recibido las mismas instrucciones.
Este quinto modelo fue objeto de estudio en la segunda etapa de analisis. Todos los
sujetos fueron seleccionados con similar nivel de experiencia en la construccion del
modelo, ninguno lo habia construido previamente con el nuevo proceso. El entrevista-
do fue un usuario trabajando en una organizacion privada, sin ninguna relaciéon con
los evaluadores ni con los sujetos del experimento. Los evaluadores que analizaron la
entrevista y los modelos fueron quienes disefiaron el nuevo proceso de construccion.

Debe tenerse presente que las conclusiones obtenidas no pueden generalizarse por-
que se trata de sujetos expertos, basado en un Unico caso, aunque cabe notar que en el
analisis cualitativo se estudié adicionalmente una amplia gama de otros casos reales
de diversa complejidad elaborados en anteriores experimentos.
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4 Buenas Practicas

A continuacién, se describen soluciones a los problemas mas importantes detecta-
dos en el experimento, o detectados revisando retrospectivamente casos de previos.

Entonces, cada buena practica estd expresada en términos de un problema, su ori-
gen y las prevenciones a tomar para evitar o mitigar el problema, acompafiada de
ejemplos. Estos problemas se han agrupado en aquellos que surgen de la realizacion
de la entrevista (subseccion 4.1) y aquellos que se producen al modelar (subseccion
4.2). Para el primer caso se presentan prevenciones a considerar tanto durante la en-
trevista como prevenciones al procesar la informacion elicitada.

Para facilitar la comprension de cada uno de los problemas, se ha recurrido a ejem-
plos extraidos tanto del experimento como de casos de estudio realizados con anterio-
ridad, de manera de hacer mas visible la dificultad.

4.1 Problemas en la Entrevista

Problema Nro. 1. El entrevistador induce en el entrevistado el uso de una determina-
da palabra o frase.

Ejemplo: El entrevistador pregunta: “;Los retrasos en la recepcion de la materia
prima requieren alguna accion del supervisor?”, pero en ese contexto se usan las fra-
ses demoras del proveedor y encargado de stock. En esa situacion el entrevistado
contesta utilizando la frase recepcion de materia prima y supervisor en forma inad-
vertida o para mantener el hilo de la conversacion. Posteriormente el entrevistado uti-
liza la frase encargado de stock. Esto puede originar la suposicion que existen dos
actores con diferentes responsabilidades o se creard un sinébnimo inexistente.

Origen del Problema: Esto ocurre frecuentemente y tiene sus raices en las expe-
riencias previas del entrevistador referidas a contextos similares.

Prevenciones:

a) Durante la entrevista esforzarse en minimizar el uso de palabras o frases no es-
cuchadas con anterioridad. Escuchar qué términos especificos maneja el entrevistado
y esforzarse en utilizarlos, evitando incorporar sin6nimos. También se debe evitar,
tanto como sea posible la realizacién de preguntas especificas, principalmente pregun-
tas sobre topicos no mencionados aun por el entrevistador. Prefiriendo en todos los
casos los estimulos generales, tales como: “Aclareme mas este punto” o “; Y luego que
ocurre?” o “;Eso es todo?”.

b) Al procesar la entrevista para modelar, prestar especial atencion a aquellas pala-
bras o frases cuya primera aparicién fue en un dicho del entrevistador. Verificar si el
entrevistado o el entrevistador siguen usando esa palabra o frase posteriormente. Veri-
ficar si el entrevistado utiliza posteriormente otra palabra o frase, en tal caso descartar
el término utilizado por el entrevistador.
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Problema Nro. 2. El entrevistador usa una determinada palabra o frase, que el entre-
vistado interpreta con otro significado.

Ejemplo: El entrevistador pregunta: “Si el dispositivo de la plataforma estd en ON
y el émnibus se retira ;Qué se debe hacer con ¢1?”. El entrevistado interpreta que se
estd preguntando por el sensor de omnibus y no por el indicador de plataforma ocu-
pada por lo que contesta: “Nada, la indicacion desaparece en forma automatica”. El
entrevistador interpreta que ese indicador no es atendido por el sistema de software.

Origen del Problema: Esto ocurre por falta de atencién del entrevistador sobre los
dichos del entrevistado y la falta de claridad en sus preguntas.

Prevenciones:

a) Practicamente la misma que la prevencion a) del problema anterior. Asegurarse
que la respuesta del entrevistado refleje el tipo de informacion esperada por el entre-
vistador, ante la menor duda, reformular la pregunta o preguntar para esclarecer sobre
los dichos del entrevistado.

b) Al procesar la entrevista para modelar, prestar especial atencién a aquellas pala-
bras o frases cuya primera aparicion fue en un dicho del entrevistador. Verificar si la
respuesta del entrevistado esta en relacion con la pregunta, si usa otras palabras o fra-
ses en su respuesta, o si le da otro significado a la palabra o frase del entrevistador.
No introducir en el modelo palabras o frases solo mencionadas por el entrevistado.

Problema Nro. 3. El entrevistado se controla en el uso de la jerga especifica de su
actividad y procura utilizar sinébnimos de uso mas general para facilitar la compren-
sion por parte del entrevistador.

Ejemplo: El entrevistado dice: “Una vez separado del agua inyectada para la re-
cuperacion secundaria, el petréleo crudo se lava y se envia a otros tanques para ser
separado del agua agregada”. En el uso corriente el entrevistado hubiera dicho: “Una
vez decantado, el crudo se desmineraliza y se envia a los tanques de pre-despacho”.

Origen del Problema: Esto ocurre en situaciones donde el contexto es muy especia-
lizado y existe un profuso uso de palabras o frases con un significado preciso.

Prevenciones:

a) Durante la entrevista prestar especial atencion a titubeos en el uso de algunos
términos o la existencia de una incoherencia entre la complejidad de las actividades
descriptas y los términos utilizados para referirse a ellas. Consultar cualquier duda al
respecto.

b) Al procesar la entrevista para modelar, observar si el entrevistado us6 consisten-
temente las palabras o frases, o si recurrié a muchos sinénimos de uso general para
referirse a lo mismo, es decir, términos de uso comun en cualquier contexto sin incor-
porar términos especificos. También evaluar la posibilidad de existencia de incohe-
rencias entre las palabras utilizadas y la complejidad de las actividades. En este caso,
es necesario realizar otra elicitacion que permita adquirir ese vocabulario especifico.
Si se detecta que el entrevistado utilizd términos especificos junto con sinénimos de
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uso mas general, no considerar a éstos tltimos como sinénimos reales.

Problema Nro. 4. El entrevistador se esfuerza en asociar lo que esta recibiendo del
entrevistado a su propio conocimiento.

Ejemplo: El entrevistado dice: “Una vez aprobada la orden de compra se emite la
factura en forma electrénica, pero una copia en papel se envia a expediciéon”. Enton-
ces el entrevistador pregunta: “;En expedicion arman los Pallets para su entrega a los
clientes?”. Y el entrevistado contesta: “Efectivamente, asi se hace.” El entrevistador
supone que los clientes pasaran a retirar los productos adquiridos, cuando en la
realidad, se emiten remitos que se entregan a repartidores propios y de terceros que
llevan los productos a los clientes.

Origen del Problema: Relacionado con las experiencias previas del entrevistador.
Prevenciones:

a) Durante la entrevista procurar evitar hacer asociaciones entre experiencias ante-
riores y lo que se estd escuchando u observando en la entrevista. Evitar preguntas que
intenten confirmar esas asociaciones; recurrir a preguntas, tales como: “;Qué ocurre
en ese lugar?” o “;Qué ocurre posteriormente?” o “; Algo mas ocurre?”.

b) Al procesar la entrevista para modelar, estudiar cuidadosamente las preguntas
especificas del entrevistador y evaluar con cuidado las respuestas del entrevistado,
evitando introducir en el modelo informacion proveniente de esas preguntas, cuyas
respuestas no amplian lo preguntado. Prestar especial atenciéon a cambios de atencion
por parte del entrevistador que pudieron inducir a cierto tipo de respuestas.

Problema Nro. 5. El entrevistador inadvertidamente pregunta directa o indirectamen-
te sobre topicos fuera del alcance establecido para el sistema.

Ejemplo: Después de relatar el entrevistado sobre como se relaciona la clinica
odontoldgica con los laboratorios que les proveen los materiales auxiliares y como se
les liquidan los pagos, el entrevistador dice: “Es complicado. Y con los odontdlogos
contratados {cOmo se trata este tema?”. El entrevistado empieza a relatar sobre el
pago de servicios a los odontélogos, que era un tema excluido del alcance del sistema.

Origen del Problema: Esto esta relacionado con la habilidad y el entrenamiento del
entrevistador, y suele ser motivado por su propia curiosidad y por la falta de concen-
tracion en la actividad.

Prevenciones:

a) Durante la entrevista evitar preguntas que traten temas que no estaban previstos
en el objetivo de la entrevista ni en el objetivo y alcance del sistema. Ser cuidadoso
con los temas de las preguntas, que sean orientadas al tipo de informacién que se bus-
ca obtener. Tener presente en todo momento el objetivo y alcance del sistema, ademas
del objetivo establecido para la entrevista.

b) Al procesar la entrevista para modelar, asegurarse que toda palabra o frase que
se use en el modelo o informacién que se le incorpore esté dentro del alcance estable-
cido. Tener presente en todo momento el objetivo y alcance del sistema.
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Problema Nro. 6. El entrevistado relata espontaneamente temas que estan fuera del
alcance establecido para el sistema, o que no son parte del objetivo de la entrevista.

Ejemplo: Luego de relatar con qué proveedores trabaja, el entrevistado dice: “Con
los proveedores tenemos diferentes acuerdos de pago ..., el sistema debe tomar el
precio de cada insumo recibido segun la factura enviada por el proveedor y emitir la
orden de pago”. Inicialmente, se habia establecido un objetivo general con un alcance
donde el pago a proveedores quedaba fuera del sistema, solo se incluiria las entradas
a stock por compras.

Origen del Problema: Esto suele ocurrir cuando el entrevistado no esta directamen-
te relacionado con el area de la organizacion que requiere el nuevo sistema de softwa-
re o cuando tiene necesidades adicionales y desea manifestarlas.

Prevenciones:

a) Durante la entrevista procurar informar al entrevistado que ese tema no se tratara
en esa entrevista. Recurrir a expresiones tales como: “Lamentablemente ese tema no
lo trataremos hoy” o “Primero necesitariamos conocer sobre ...” o “Por ahora, ese
tema quedo afuera”.

b) Practicamente la misma que la prevencion b) del problema anterior.

Problema Nro. 7. El entrevistado utiliza una palabra o frase con dos significados di-
ferentes pero cercanos.

Ejemplo: El entrevistado dice: “Para reservar una habitacion los pasajeros deben
pagar un anticipo, que depende de la fecha. En temporada alta, fines de semana o fe-
riados es del treinta por ciento del total, mientras que en el resto de los dias se debe
anticipar so6lo el diez por ciento. Todas las reservas se deben hacer con dos dias de
anticipacion. A los pasajeros frecuentes no les exigimos anticipo y pueden hacer sus
reservas en cualquier momento. Los pasajeros que no se presentan el dia acordado,
pierden su reserva y el anticipo. Ya alojados, los pasajeros podran acortar su estadia
libremente o extender la misma siempre que tengamos disponibilidad”. La primera
ocurrencia de la palabra pasajeros se refiere solo a los pasajeros no frecuentes, la se-
gunda forma parte de la frase pasajero frecuente. La tercera mencion fabrica una am-
bigiiedad porque no se sabe si los pasajeros frecuentes también pierden su reserva.
Finalmente, la cuarta se refiere a todos los pasajeros. Aca el entrevistado utiliza la
misma palabra pasajero para referirse a personas distintas, por un lado, a todos los
pasajeros y por el otro a los no frecuentes.

Origen del Problema: Esto ocurre cuando el entrevistado utiliza una palabra o frase
acortada con el mismo significado que una frase mas larga que la contiene.

Prevenciones:

a) Durante la entrevista prestar atencion a las frases que se refieren a objetos y ac-
tores que estén conformadas por un sustantivo y un adjetivo calificativo. Si ademas el
sustantivo es usado en forma aislada, procurar detectar ambigiiedades en el discurso y
pedir aclaraciones en caso de encontrarlas.

Memorias de las 52 JAIIO - ASSE - ISSN: 2451-7496 - Pagina 40



ASSE, Simposio Argentino de Ingenieria de Software

b) Al procesar la entrevista prestar atencion a la misma situacion tratando de dedu-
cir del contexto cual es la interpretacion correcta. Si eso no es posible, registrar la
ambigiiedad para tratar de resolverla en otra oportunidad.

4.2 Problemas en el Procesamiento de la Informacion Elicitada

Problema Nro. 1. El modelador se esfuerza en asociar lo que surge de la entrevista a
conceptos de su propio conocimiento, incorporandolos al modelo. Este problema es
otra manifestacion del Problema Nro. 4 de la Entrevista, pero en otro momento y po-
siblemente por parte de otra persona.

Ejemplo: En la transcripcion de la entrevista se tiene: “Entrevistado: Si un producto
elaborado no es despachado a tiempo y se encuentra proximo a su fecha de vencimien-
to, no se entrega a los distribuidores, sino que se envia directamente a instituciones de
caridad”. Al procesar la entrevista el modelador asocia esta situacion a una muy simi-
lar en la que tuvo alguna intervencion en la que utilizaban la frase descarte preventivo,
interpretando que esa es la forma correcta de referirse a esta actividad, pero para refe-
rirse a un tratamiento diferente del mencionado por el entrevistado.

Origen del Problema: Relacionado con las experiencias previas del modelador.

Prevencion: Asegurarse que toda palabra o frase que se incorpore al modelo haya
sido utilizada por el entrevistado y que lo haya hecho con ese significado.

Problema Nro. 2. El modelador agrega informacioén basado en su conocimiento pre-
vio o haciendo suposiciones respecto a informacion omitida. Este problema es una
tercera manifestacion Problema Nro. 4 de la Entrevista, pero en otro momento y posi-
blemente por parte de otra persona.

Ejemplo: En la transcripcion de la entrevista se tiene: “Entrevistado: Las planillas
de pedidos de materia prima no se envian al proveedor, vos le mandas la orden de
compra”. El modelador asume que el jefe de compras se encarga del envio de las or-
denes, aunque no fue dicho expresamente por el entrevistado, es decir, incorpora
quién es el responsable de la actividad. Ademas, en la transcripcion se tiene: “Entre-
vistado: Para encontrar una orden de compra buscamos en las planillas por su nume-
ro, y a veces por fecha de pedido”. El modelador describe que la busqueda de una
orden de trabajo se puede realizar también por fecha esperada de entrega, segun lo
habia experimentado en un contexto similar.

Origen del Problema: Ocurre frecuentemente y tiene sus raices en las experiencias
previas del modelador en contextos similares, principalmente cuando hay omisiones.

Prevencion: Asegurarse que toda informacion que se incorpore al modelo haya sido
mencionada por el entrevistado, y que no sea de su propia creacion.

Problema Nro. 3. El modelador ignora una palabra o frase con un significado especi-
fico, por lo que omite modelar un aspecto necesario.

Ejemplo: En la transcripcion de la entrevista se tiene: “Entrevistado: Una vez fina-
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lizado el sorteo, el escribano labra un acta con el resultado del mismo, indicando
expresamente los beneficiados y quien es el responsable de realizar las comunicacio-
nes fehacientes”. Al procesar la entrevista el modelador deduce que “... todos los
escribanos labran un acta de los sorteos que supervisan ... ”, por lo que esta acciéon no
tiene ninguna peculiaridad en este contexto. Como consecuencia no sélo se omite el
actor escribano, sino que se introduce el riesgo de no percibir el actor responsable de
las comunicaciones fehacientes, el objeto comunicacion fehaciente y tal vez la activi-
dad realizar comunicacion fehaciente.

Origen del Problema: Ocurre cuando en la jerga utilizada en el contexto han adap-
tado palabras o frases de uso corriente dandoles un significado particular y relevante.

Prevencion: Prestar especial atencion a si una palabra o frase tiene un significado
especifico en el contexto, examinando si ese concepto tiene alguna consecuencia, im-
pacto o relacion con otros conceptos ya identificados como pertenecientes a ese con-
texto. En tal caso, incorporar esa palabra o frase en el modelo junto con las conse-
cuencias o relaciones identificadas. Si ello no puede establecerse, registrarlo para tra-
tar de resolverlo en otra oportunidad.

Problema Nro. 4. El modelador agrega una palabra o frase proveniente del entrevis-
tado, pero que no posee un significado especifico, por lo que no es necesario modelar.

Ejemplo: En la transcripcion de la entrevista se tiene: “Entrevistado: Los resultados
del analisis se podran entregar en forma impresa o electronica segin lo que desee el
interesado”. Al procesar la entrevista el modelador deduce que existen tres frases que
deben incluirse en el modelo: resultados del analisis, resultados del analisis electro-
nico y resultados del analisis impreso. También deduce que existe una relacion jerar-
quica entre estas tres frases. Ademas, existe el riesgo que se agregue informacion no
provista en la entrevista para completar el modelo debido a esas relaciones creadas o a
las frases incorporadas.

Origen del Problema: Suele ocurrir cuando el modelador interpreta que una palabra
o frase tiene relevancia. Ello puede surgir cuando el entrevistado utiliza palabras o
frases con baja frecuencia de uso en el habla corriente para describir cuestiones se-
cundarias.

Prevencion: Asegurarse que toda palabra o frase que se incorpore al modelo tenga
un significado especifico en el contexto y que no sea de su propia creacion o basada
en experiencias anteriores. Estudiar en detalle el uso de esa palabra o frase y si tiene
algin impacto en ese contexto o se relaciona con otros conceptos identificados. Si ello
no puede establecerse, no incluir dicha palabra o frase en el modelo y registrar esto
para tratar de resolverlo en otra oportunidad.

Problema Nro. 5. El modelador introduce definiciones en el modelo utilizando sus
propios términos y no los utilizados por el entrevistado, lo que puede derivar en modi-
ficar significados degradando la calidad del modelo.

Ejemplo: En la transcripcion de la entrevista se tiene: “Entrevistado: Las cajas con
accesorios se empaquetan en forma especial respetando la naturaleza de cada compo-
nente. Es decir, se empaqueta por un lado la caja, por el otro los separadores y final-
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mente los divisores”. Al procesar la entrevista el modelador indica que ... los sepa-
radores y divisores no se empaquetan junto con sus respectivas cajas ...”, agregando
que “... los separadores y los divisores se empaquetan en forma separada ...”. Asi no

solo se omitio el uso de la palabra accesorios que es relevante, eliminando ademas
una relacion entre esos tres términos, sino que ademas se agregd una ambigiiedad en-
tre el objeto separadores y la palabra separada que no es relevante en este contexto.

Origen del Problema: Ocurre cuando el modelador no es lo suficientemente cuida-
doso en respetar el vocabulario utilizado por el entrevistado, y posiblemente considere
que reescribir con un vocabulario de uso corriente facilita la comprension.

Prevencion: Durante la descripcion de una palabra o frase utilizar al maximo la
técnica de cortar y pegar trasladando literalmente el texto de la entrevista al modelo,
realizando luego las modificaciones minimas para adaptar los tiempos verbales y es-
tructura del texto evitando tanto como sea posible el agregado de nuevas palabras.

Problema Nro. 6. El modelador agrega en el modelo una palabra o frase que esta
mencionada por el entrevistador, pero no usada por el entrevistado.

Ejemplo: En la transcripcion de la entrevista se tiene: “Entrevistador: El tema de
turnos, prestaciones de obra social, la historia clinica, el registro de lo que se le hace
a cada paciente ...”. En la transcripcion, el entrevistado durante sus relatos no men-
ciona el término prestaciones de obra social sino prestaciones, es decir, ese concepto
no esta directamente asociado a la obra social. Al no advertir esa intrusion, el mode-
lador traslada la frase del entrevistador y posiblemente introduzca alguna relacion
inexistente con otros conceptos modelados.

Origen del Problema: Esto esta relacionado con la habilidad y el entrenamiento del
modelador cuando no advierte que el entrevistador hace preguntas especificas con su
propio vocabulario, pero no tiene correlato con el vocabulario usado por el entrevista-
do en ese contexto.

Prevencion: Asegurarse que toda palabra o frase que se incorpore al modelo sea
utilizada por el entrevistado.

5 Conclusiones

Los problemas detectados en el experimento, cuya existencia habia sido observada
en otros estudios realizados con anterioridad [2], [3], [4], [5], [7], giran alrededor de
las personas involucradas en la actividad de elicitar informaciéon mediante entrevistas:
el entrevistado, el entrevistador y el modelador. Obviamente no es posible pretender
modificar el desempeiio del entrevistado mas alld de realizar algunas sugerencias
acerca de ceilirse, dentro de lo posible, al objetivo de la entrevista y a no restringirse
en el uso de la jerga propia del contexto que esta describiendo.

Todas las demas recomendaciones y heuristicas a seguir aplican a las personas per-
tenecientes al equipo de Ingenieria de Requisitos. Es claro que también es dificil que
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los ingenieros de requisitos puedan dejar de lado las asociaciones que naturalmente
realizan debido a sus experiencias previas. El mecanismo introducido en el proceso de
construccion del modelo respecto a usar la transcripcion de la entrevista y “copiar y
pegar” desde dicho texto al modelo, colabora en tal sentido. Sin embargo, con pautas
recordatorias y con una preparacion adecuada tanto para entrevistar como modelar, es
posible reducir este sesgo en el tratamiento de la informacion elicitada y elaborada.

En ese sentido es muy importante entender que todas las conclusiones que se refie-
ren a los problemas relacionados con el procesamiento de la entrevista aplican tam-
bién, casi sin cambios, al procesamiento de los resultados de varias otras técnicas de
elicitacion como es el caso de la lectura de documentos, la observacion y la revision
de sistemas preexistentes, entre otras.

De los problemas reportados, nueve son adjudicables a los ingenieros de requisitos,
ya sea por dificultades asociadas a sus habilidades, cuidado de atencién o influencia
de sus experiencias previas, mientras que los cuatro restantes dependen mas del con-
texto en si propio. En alguna manera esto es una buena noticia porque es de esperar
que el respeto de las buenas practicas permita obtener modelos de mejor calidad.

Es notoria la escasez de buenas practicas que consideren los factores humanos in-
tervinientes en la Ingenieria de Requisitos. En [28] se describen buenas practicas para
elaborar un modelo en lenguaje natural centradas exclusivamente en cuestiones relati-
vas al modelo. Lo mismo ocurre con las heuristicas presentadas en [25] y en [19].

En los proximos trabajos se hard un nuevo experimento incluyendo las buenas
practicas presentadas. Asimismo, se intentara confirmar y ampliar los resultados en el
experimento controlado anterior en cuanto a la incidencia en la calidad del modelo
cuando el mismo sujeto participa en mas de una actividad: en la elicitacion, la trans-
cripcion y/o el modelado. Otro factor que se estudiara es el nivel de experiencia de los
entrevistadores y los modeladores.
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