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INTRODUCCION

En la actualidad, las nuevas tecnologias han permitido hacer grandes avances en la gestion de
documentos mediante los sistemas de trdmite documentario. Estos sistemas permiten
informatizar la gestion, haciendo los procesos mas agiles y eficientes.

Las organizaciones compiten dia a dia por dar un mejor servicio a sus clientes, es por eso
necesario evaluar la calidad de los sistemas para conocer si verdaderamente estan cumpliendo
con las necesidades y expectativas de los usuarios que manejan el sistema y utilizan la
informacion en su trabajo.

En ese contexto, se plantea realizar esta tesis a fin de determinar la asociacion de la
satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas con la calidad del sistema de
tramite documentario. La estructura de la tesis tuvo gque seguir una secuencia de pasos que se
explicaran a continuacion mediante una sintesis, asi mismo para su desarrollo se utilizé las
normas APA sexta edicion (Normas APA, 2017).

En el Capitulo I, se encuentra el planteamiento del estudio, se describe la realidad
problematica del tema de investigacion. En base al problema planteado, se formuld las
preguntas y los objetivos a nivel general y especifico, asimismo se determind las
delimitaciones, al igual que la justificacion e importancia y limitaciones de la investigacion
dada por la investigadora para realizar dicha tesis.

En el Capitulo Il, se hace referencia al marco tedrico y conceptual, se conocen los
antecedentes investigativos, el marco histérico, marco legal, la fundamentacion teorica en la
que se puntualiza la concepcion de las variables independiente calidad del sistema de tramite
documentario y dependiente satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas.
Ademas, varias conceptualizaciones que enmarcan dichas variables.

En el Capitulo 111, se plantea las hipdtesis de la investigacion, tanto general como especifica.



En el Capitulo IV se hace referencia al marco metodoldgico, el enfoque y disefio de la
investigacion. Asimismo, se describié brevemente la poblacion y muestra, en la
operacionalizacion de las variables se determind las dimensiones de cada variable.

La técnica aplicada es la encuesta que consta de un cuestionario de preguntas, utilizando la
escala de Likert. Una vez realizada la encuesta se inicia la etapa de recoleccion y
procesamiento de datos, para lo cual se utiliz6 como herramientas el programa Excel y el
aplicativo estadistico SPSS-V26.

En el Capitulo V, trata los resultados obtenidos de las encuestas, las mismas que fueron
tabuladas y analizadas utilizando la estadistica descriptiva. Luego se presento la informacion
a través de gréficos y tablas. Asimismo, para la probar las hip6tesis y determinar si hay
asociacion o no, se realizo la prueba de Chi cuadrado X2.

Por ultimo, se presentd las conclusiones, recomendaciones, las referencias utilizadas y los

apéndices citados en el trabajo.
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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo principal determinar la asociacion de la satisfaccion de
los usuarios de las oficinas administrativas con la calidad del sistema de tramite
documentario. Para el logro del objetivo planteado se realizd6 un estudio descriptivo-
correlacional, no experimental de corte transversal, con enfoque cuantitativo basada en
andlisis de datos. Se emplea como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario
semiestructurado con preguntas cerradas, utiliza la escala de likert y de aplicacion
autoadministrada. Se llevd a cabo en una muestra de 51 usuarios de las oficinas
administrativas que manejan el sistema y se determiné la asociacién de las variables con el
estadistico de Chi-Cuadrado X2.

Los resultados obtenidos muestran que la satisfaccion de los usuarios de las oficinas
administrativas esta asociada con la calidad del sistema de tramite documentario (x2=20.919
y P=,000). Asimismo, la prueba de hipdtesis de la investigacion se acepta para las
dimensiones calidad de uso y calidad técnica y se rechazan su hipétesis nula. Es decir, se
muestra también que la satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta

asociada con estas dos dimensiones.

Palabras clave: Calidad del sistema de Tramite documentario, satisfaccion de los usuarios,

calidad de uso y calidad técnica.
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ABSTRACT

The main objective of the present investigation was to determine the association of the
satisfaction of the users of the administrative offices with the quality of the document
processing system. A descriptive-correlational, non-experimental, cross-sectional study with
a quantitative approach based on data analysis was carried out to achieve the objective. A
semistructured questionnaire with closed questions is used as a data collection instrument,
using the Likert scale and self-administered application. It was carried out in a sample of 51
users of the administrative offices that manage the system and the association of the variables
with the Chi-Square statistic X2 was determined.

The results obtained show that the satisfaction of the users of the administrative offices is
associated with the quality of the document processing system (x2=20.919 and P=,000).
Likewise, the hypothesis test of the research is accepted for the quality of use and technical
quality dimensions and its null hypothesis is rejected. That is, it also shows that the
satisfaction of the users of the administrative offices is associated with these two dimensions.
Key words: Quality of the system of documentary procedure, satisfaction of the users, quality

of use and technical quality.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Descripcién de la Realidad Problematica

Hoy en dia, las organizaciones trabajan con mucha informacion y documentos, tanto
de uso interno como externo. Con el fin de gestionar esta informacion, es muy importante
modernizar sus procesos Yy servicios, tal como lo exigen los avances tecnoldgicos,
adquiriendo o desarrollando software de calidad. Es decir, contar con sistemas informaticos
eficientes, que los ayude a tener un mejor control de la informacién y hacer mas facil la toma
de decisiones. Ademas, deben contar con talento humano eficiente, con conocimientos y
habilidades en el uso de la tecnologia.

En ese contexto, si hablamos de calidad del software, se puede interpretar como el
grado en que dicho sistema, componente o proceso satisface los requisitos y las necesidades y
expectativas de sus usuarios aportando de esta manera un valor. Estos requisitos son:
funcionalidad, rendimiento, seguridad, mantenibilidad, etc. (ISO/IEC 25010, 2017)

En Latinoamérica, el interés por la calidad crece en materia tecnolégica y plataformas
en linea, presentando diversos tipos de servicios para la gestion de la informacion. Hace ya
algunos afios se han empezado a utilizar sistemas de tramite documentario o gestion
documental que se han convertido en una herramienta muy importante, porque permite
optimizar tiempo y espacio, facilita la ubicacion y el manejo de la informacion, ademas que
reduce en gran medida el exceso de documentos.

Sin embargo, la rapidez con la que se ejecutan los tramites dentro de las
organizaciones o Instituciones es todavia un inconveniente, a pesar del avance tecnologico, se
sigue utilizando documentos fisicos para realizar tramites, con limitaciones que se pueden
presentar. Asi mismo el software que se usa, muchas veces no se adecua a la realidad de la
organizacion, por lo que algunos usuarios que manejan dicho software, no estan satisfechos

con el producto y prefieren no usarlo.



En el Peru existen algunas instituciones estatales y privadas que cuentan con sistemas
de tramite documentario para la gestion de documentos basados en web, como es el caso del
Ministerio de Salud, Ministerio de Educacion, Ministerio de Agricultura, Ministerio de
Cultura, Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Universidades, entre otros. Estos
sistemas se dedican generalmente a manejar el seguimiento de documentos dentro de la
institucion y la mayoria han sido desarrollados por distintas empresas de software. Ademas,
gracias a estos sistemas, las instituciones han obtenido una celeridad en atencién de
solicitudes, de acceso a la informacién y ahorro de recursos.

La Universidad Ricardo Palma, es una institucion de educacion superior, que también
es generadora y receptora de gran cantidad de documentos y se preocupa por modernizar su
gestion, brindando buenos servicios a sus clientes. Es por eso que desde hace 12 afios viene
utilizando el sistema de tramite documentario, denominado STD-URP, para la gestion, el
registro, control, circulacion y organizacion de los documentos fisicos que se reciben y fluyen
dentro de la Institucion. Este sistema ha sido desarrollado por los Analistas-Programadores de
la Oficina central de informatica y computo, con la participacion del personal
administrativo, quienes son los usuarios que manejan dicho software.

Este sistema ha favorecido en cierto modo en reducir el tiempo empleado en los
tramites documentarios, pero esté orientado a registros y no archivos digitales, ya que ain se
tiene vigente el uso de papel. Asimismo, su disefio e implementacion se realizé de manera
aislada de los otros sistemas. Por lo tanto, es un sistema especifico que no permite adaptarse
con los otros sistemas de la organizacion; por ello es evidente algunos inconvenientes en
cuanto a su uso y calidad técnica.

Mediante un Acuerdo de Consejo Universitario N° 1067-2010, se aprobd el curso de
capacitacion sobre el manejo del STD-URP para los usuarios de las oficinas administrativas y

su uso es obligatorio; sin embargo, en algunas oficinas se observa que los usuarios tienen



limitaciones en el uso del sistema, porque no asisten a las capacitaciones y otros usuarios
asisten, pero como no lo usan frecuentemente, se olvidan del manejo del sistema. También
algunos usuarios manifiestan que al hacer uso del sistema se pierde la confidencialidad de la
documentacion que maneja la oficina.

Por otro lado, el sistema no ha sido actualizado desde su implementacion por lo que
su disefio y funcionalidad no es muy entendible para algunos usuarios, ocasionando
confusion. Ademas, no hay una persona designada para realizar la actualizacion del software,
segun las necesidades de la universidad.

Es evidente que de continuar con una situacion como la descrita, seguramente que el
sistema quedard obsoleto y ocasionara la insatisfaccion en los usuarios, porque no es
percibido como una herramienta de apoyo para realizar su trabajo, dificultando su aceptacion
por parte del usuario y por lo tanto ocasionara retraso en los tramites dentro de las oficinas
administrativas, influyendo en la calidad de los servicios que brinda la universidad.

Por lo expuesto, surge el interés de realizar esta tesis para poder identificar aquellas
situaciones de calidad del sistema de trdmite documentario que originan problemas y como
estos, se asocian con la satisfaccion de los usuarios que usan el sistema.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema principal

¢De gqué manera la satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas de la
Universidad se asocia con la calidad del sistema de tramite documentario?

1.2.2 Problemas secundarios

e ;De qué manera la satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas se
asocia con la calidad de uso del sistema de tramite documentario?

e ;De gqué manera la satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas se

asocia con la calidad técnica del sistema de tramite documentario?



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo principal

Determinar la asociacion de la satisfaccion de los usuarios de las oficinas
administrativas con la calidad del sistema de trdmite documentario.

1.3.2 Objetivos secundarios

e Determinar la asociacion de la satisfaccion de los usuarios de las oficinas
administrativas con la calidad de uso del sistema de tramite documentario.

e Determinar la asociacion de la satisfaccion de los usuarios de las oficinas

administrativas con la calidad técnica del sistema de trdmite documentario.

1.4 Delimitacion de la investigacion

1.4.1 Delimitacion temporal

El desarrollo de la presente tesis se realizd en un periodo de 14 meses. En el
transcurso de estos meses se llevd a cabo el proyecto, la recoleccion de datos, su
procesamiento, la aplicacion de instrumentos de investigacion, pruebas de hipotesis e informe
final de tesis.

1.4.2 Delimitacion espacial

La investigacion se realizara en la Universidad Ricardo Palma, ubicada en Av.
Benavides Nro. 5440 Santiago de Surco — Peru.

1.4.3 Delimitacion Social

El grupo de personas que conforman esta delimitacion estd dado por 200 usuarios
(Trabajadores) que laboran en las oficinas administrativas de la Universidad Ricardo Palma,
los cuéles seran encuestados con la finalidad de determinar la problematica descrita.

1.4.4 Delimitacion conceptual



Esta investigacion estara delimitada a revisar y analizar los conceptos de calidad del
sistema de trdmite documentario y la satisfaccion de los usuarios de las Oficinas
Administrativas de la Universidad Ricardo Palma.

Académicamente la investigacion se encuentra enmarcado dentro de:

Linea de investigacion: Globalizacion, economia, administracion y Turismo.
Disciplina: Administracion y Gerencia

Area: Calidad y satisfaccion

1.5 Justificacion e importancia de la investigacion

La presente investigacion es importante porque es un tema nuevo que busca
determinar la asociacion de la satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas con
la calidad del sistema de tramite documentario, el cual servird de aporte para futuras
investigaciones que se interesen en estudiar la satisfaccion del usuario con respecto al uso de
sistemas (software).

En nuestro caso de estudio sera un aporte para la universidad, permitiéndole conocer
la opinion de los usuarios de las oficinas administrativas sobre la calidad del sistema de
tramite documentario que usan. Asimismo, ayudara a identificar aquellas situaciones de
calidad que originan problemas y como estos, se asocian con la satisfaccion de los usuarios.

Los resultados de esta investigacion reportaran recomendaciones que servird de
referencia a las autoridades de la universidad, para que puedan decidir en qué medida podran
ser vias validas para aplicar las correcciones a que hubiere lugar, ya que los beneficiarios
directos seran los usuarios que diariamente manejan la informacion. Ayudando de esta
manera agilizar los procedimientos administrativos en beneficio de la universidad.

Por otra parte, la presente investigacion es viable por los siguientes aspectos:



* Es factible lograr la participacion de los usuarios (Trabajadores) a ser encuestados,
en las oficinas administrativas de la Universidad. Lo que nos permitird obtener informacion
fidedigna de ellos.

* Se dispone de recursos financieros, tecnologicos y materiales necesarios para llevar
a cabo el estudio.

». La investigacion nos permitira dar respuesta al problema, materia de la presente

tesis. Asimismo, es factible realizar la investigacion en el periodo programado.

1.6 Limitaciones de la investigacion

En relacion a trabajos de tesis, no se conoce muchas investigaciones que hayan
abarcado este tema, especificamente a nivel de universidades considerando las dos variables
de estudio. En este contexto la presente tesis ha sido desarrollada sobre la base del andlisis de
la realidad administrativa de la Universidad Ricardo Palma, referente a la calidad del sistema
de tramite documentario que utilizan los usuarios de las oficinas administrativas, teniendo
una limitante de estudio en otras universidades que cuenten con sistemas de tramite
documentario diferente. Es decir, los resultados serdn generalizables solo a poblaciones con
similares caracteristicas.

Sin embargo, estas limitaciones no han impedido conseguir los objetivos de la

investigacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Como consecuencia del presente estudio se revisaron investigaciones previas
relacionadas con el tema a través de diferentes autores, por lo que, se han identificado
algunos trabajos que representan un enfoque similar al de la presente tesis, estos son:

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Medina, Garcia & Garza (2009), desarrollaron la investigacion “Influencia de los
factores de implementacion en la calidad de los sistemas de informacion para la satisfaccion
del Usuario”. El estudio definié como objetivo, determinar el grado de inferencia que tienen
los factores de implementacion (organizacional, de planificacion y técnica) en la calidad de
los sistemas de informacion, en la satisfaccion individual del Usuario. Para alcanzar el
objetivo, se realiz6 un estudio empirico en seis universidades de México y se utilizé la
herramienta estadistica PLS.

Los resultados de la investigacion muestran que “el factor organizacional es el que
tiene mayor impacto en las dimensiones de la calidad, por sus altos valores de correlacion
(R=0.624; R=0.435 y R=0.428) y significancia en sus tres hipotesis planteadas, con una
varianza explicada del 78.8% en la satisfaccion de los Usuarios, quienes piensan que la
calidad de los sistemas les ayuda aumentar la productividad en su toma de decisiones”.

(Medina, Garcia y Garza, 2009, p. 27)



Por otra parte, los usuarios consideran importante la participacion de los directivos en
el proceso de planificacion, desarrollo y uso de Sistemas de informacion para poder cumplir
en lo posible con los objetivos y mision de la Institucion.

Este antecedente se relaciona con la presente tesis porque se estan tomando las
variables objeto de estudio, asimismo la investigacion se realiz6 en entidades universitarias,
con similares caracteristicas.

Chiguano & Tigasi (2012), en su tesis “Proponer la implementacion del sistema de
gestion documental quipux para la Universidad Técnica de Cotopaxi en el periodo académico
2011- 2012”. Los resultados de la investigacion indican que hay una falta de control y
evaluacion del personal administrativo y secretarial de la universidad sobre la gestion
documental. Ademas, dicho personal no estd capacitado para utilizar un sistema de gestion
documental Quipux.

Se recomienda, implementar el sistema de gestion documental Quipux, que permita
mejorar los procedimientos administrativos y el manejo correcto de los documentos. Asi
mismo capacitar de manera continua, al personal sobre el manejo del sistema de gestién
documental y los directivos deben crear una cultura evaluativa constante que permita mejorar
los procesos de gestién documental.

Este antecedente es importante para la tesis puesto que toma una de las variables en
estudio y se realiza también en una entidad universitaria.

Panizzi, Licata, & Carbajal (2013), desarrollaron la investigacion “Medicion socio-
técnica de satisfaccion de las necesidades de usuarios de sistemas informaticos”. El objetivo
de esta investigacion consiste en la construccion de una herramienta que permita medir la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios de sistemas informaticos.

Para la construccion de la herramienta de medicion se ha considerado el enfoque

socio-técnico y el estandar IEEE/ANSI 830-1998. La herramienta ha sido sometida a



diferentes pruebas de validacion, confiabilidad y objetividad, a partir de las cuales se han
realizado los ajustes necesarios. Se compone de dos cuestionarios, el cuestionario que
permiten realizar la medicion del enfoque socio denominado “MES” y el cuestionario que
permite la medicion del enfoque técnico denominado “MET”.

Dentro de las conclusiones se encontré que los usuarios de los sistemas informaticos
si se encuentran satisfechos con su herramienta de trabajo (software) lo aceptaran y lo
utilizaran mas aun si han participado en la definicién del mismo. Asi mismo habiéndose
validado algunos casos realizados, se visualiza que parte de los fracasos de la implementacion
de los sistemas informaticos se debe a aspecto social y no solo a aspectos técnicos.

Finalmente, la herramienta de medicion propuesta pretende ser de utilidad para los
profesionales de sistemas que se encuentren vinculados a los usuarios y que necesiten
conocer cual es el nivel de satisfaccion de los mismos respecto a su herramienta de trabajo, es
decir el sistema informatico (Panizzi, 2013).

Este antecedente es importante para la presente tesis porque una de sus variables,
satisfaccion de las necesidades de usuarios de sistemas informaticos, se relaciona con la

variable objeto de estudio.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Valles & Taquiri (2011), desarrollaron la investigacion “Proyecto de fortalecimiento
de capacidades para la implementacion del sistema de tramite documentario en la
municipalidad del callao”. El estudio tiene como objetivo “Priorizar la atencion de los
usuarios y administrados, simplificando los procesos administrativos, con la incorporacion de
tecnologia de informacion y comunicacion que permitira mejorar la calidad del servicio y

transparencia que sustentan los procesos de modernizacion del Estado” (p. 7).
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La conclusion a la que arribaron, es que existen inadecuados procesos en la gestion de
tramite documentario que generan retrasos en la atencion y control de la documentacion que
ingresa y sale dentro de la municipalidad.

Se recomienda el disefio e implementacion del Sistema de trdmite documentario en la
Municipalidad del Callao, que permitira la disminucion del tiempo promedio en el trdmite de
un documento, aumento en la productividad y disminucion del uso de papel, reduciéndose los
gastos para la institucion.

Esta investigacion es importante para la tesis porque el software utilizado es similar.
Ademas, se relaciona con sus indicadores, mejora la productividad y gestion del tramite
documentario y economia en el uso de recursos.

Apaza & Zanca (2015), desarrollaron la tesis “Sistema de soporte a la toma de
decisiones orientado al manejo de la documentacion del Colegio de Ingenieros del Peru
Consejo Departamental Puno -2011”, tuvo como objetivo determinar la influencia de un
sistema de soporte a la toma de decisiones en la optimizacion del manejo de la
documentacion del Colegio de Ingenieros, Cede Departamental- Puno. (p.21)

Dentro de las conclusiones a la que arribaron tenemos que, el sistema da soporte a la
toma de decisiones orientado al manejo de la documentacion del CIP CD Puno, optimiza el
manejo de los tramites documentarios en dicha institucion. Asimismo, la aplicacion de los
sistemas expertos como herramienta para el desarrollo de un sistema da soporte a la toma de
decisiones, es propicio debido a que, con el transcurso del tiempo, este sistema de soporte se
optimiza por la caracteristica de aprendizaje continuo de los sistemas expertos.

Se recomienda implementar un sistema de soporte a la toma de decisiones para el
manejo de tramite documentario en el CIP CD Puno que incorpore tecnologias de internet
con la finalidad de agilizar los procedimientos administrativos y optimizar recursos.

Asimismo, se haga extensivo a otras Instituciones.
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Este antecedente es importante para la tesis porque hace referencia a un software de
apoyo a la documentacion, que se relaciona de alguna manera con una de las variables objeto
de estudio y con el indicador mejora la productividad y gestion del trdmite documentario.

Hernandez (2015), desarrollé la tesis “Software de control documentario para el
mejoramiento de la gestion administrativa en la Universidad Auténoma de Ica, de Chincha-
2015”. El estudio defini6 como objetivo principal, implementar un software de control
documentario para el mejoramiento de la gestion administrativa en la Universidad autbnoma
de Ica.

Dentro de las conclusiones de esta tesis se muestra que, el &rea de tramite
documentario, actualmente cuenta con demora/retraso en las respuestas de cada documento
emitido a las diversas areas, siendo una molestia para los Usuarios. Adema4s, la organizacion
deberia evaluar si cuenta con recursos técnicos, econémicos y humanos para poder
desarrollar el sistema.

Se recomienda que la institucion disefie y aplique un programa de gestion documental
que les permita controlar y organizar todos los documentos que ingresan y salen de diversas
areas, ya que ello contribuira al logro de sus objetivos empresariales.

Por otra parte, la organizacion debe brindar capacitacion en temas de tecnologias de
informacion, para que el personal tenga un mayor conocimiento en su uso y acelerar los
beneficios que brinda en su implementacion.

Este antecedente es importante porque dentro de sus recomendaciones se hacer
referencia a la capacitacion, similar al indicador y recomendacion dada en esta tesis. Ademas,

la investigacion se realizo en una entidad universitaria, similar al objeto de estudio.

2.2 Marco Historico

Calidad del Sistema (Software)
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Para comenzar a exponer el marco historico de la calidad del software (sistema de
tramite documentario), se explicard primero términos importantes que estan directamente
involucrados con esta variable, tales como, la gestion documental, sistema de tramite

documentario.

Gestion documental

Historicamente la gestion documental viene desde los mismos inicios de la escritura.
Es una actividad que surgio debido a la necesidad de mantener documentos de todo tipo,
como las transacciones legales y comerciales o establecer actos administrativos por escrito
para testificar los hechos.

Por mucho tiempo, la gestion de documentos en las empresas lo manejaban
exclusivamente, los administradores, archiveros y bibliotecarios de manera manual, en libros
de registro, las carpetas, archivadores y estanterias. Posteriormente se usaban ficheros o
kardex, que usaban sistemas de codificacion y clasificacion para recuperar la informacion.
Sin embargo, la gestion documental se convirti6 en un problema para las empresas,
ocasionando gastos en locales y almacenes para conservar los documentos, pérdida de tiempo
en la organizacion y busqueda de documentos. Es asi que, con la llegada de la computadora a
mediados del siglo XX, algunas empresas empezaron hacer uso de ellas para apoyar la
administracion de documentos, como es el caso de las grandes bibliotecas nacionales de
Estados Unidos e Inglaterra, que crean el formato bibliografico MARC, para sus bases de
datos.

Unos afios mas tarde cuando se intensifica las tecnologias de la informacion y
comunicacion en el sector empresarial, se empieza a usar bases de datos y documentos
electronicos. Luego nacen los gestores de documentos electronicos que permitié la a

administracion de cualquier tipo de formato que pueda ser almacenado en la red,



13

herramientas de ayuda, seguridad, flujos de trabajo y capacidades de auditoria. A esto se le
conoce formalmente como un Sistema de Gestion Documental (Nafid, 2013).

Sistema de tramite documentario.

En toda institucion la gestion documental es muy importante, porque nos permite
optimizar tiempo y espacio, facilitando la ubicacion y el manejo de la informacion. Ademas,
ahorro econémico y de recursos humanos.

El sistema de trdmite documentario es un sistema informatico disefiado para registrar,
almacenar, administrar y controlar el flujo de documentos dentro de una organizacion.

En el Peri Mediante el Decreto Legislativo 1203 se crea el Sistema Unico de Tramites
(SUT), como herramienta informatica para la elaboracién, simplificacién y estandarizacion
del Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA), asi como el repositorio oficial
de los procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad, con su
correspondiente informacidn sustentatoria, formulados por las entidades de la Administracion
Publica. (Secretaria de gestion publica, 2017)

El Sistema Unico de Tramites (SUT) es un aplicativo que une los esfuerzos de la
Secretaria de Gestidn Publica y de las entidades del estado para mejorar sustancialmente la
simplificacién administrativa y el cumplimiento de la ley de transparencia, mediante la
gestion integral de los textos unico de procedimientos administrativos (TUPA).

Es asi que, gracias a este decreto, muchas instituciones estatales cuentan con sistemas
de tramite documentario basados en web, como el Ministerio de cultura, la Presidencia del
Consejo de Ministros, Reniec, y otros ministerios. Cabe mencionar por ejemplo que un 60%
de ahorro genero la implementacion del nuevo sistema integrado de trdmite documentario en
el primer trimestre del afio en la sede central del Ministerio de Cultura, la primera institucion

del Estado en utilizar este programa creado por el RENIEC (Ministerio de cultura, 2016).
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El nuevo modelo de gestion documental, es un sistema digital cuya aplicacién ha
logrado grandes beneficios de simplificacion administrativa que se traducen en un
significativo ahorro econémico, de tiempo y de recursos humanos, asi como mayor celeridad
en la atencion de los procedimientos o servicios dentro y fuera del ministerio. Asimismo, su
implementacion ha demostrado un ahorro cercano a los 163 mil soles en los tres primeros
meses del afio en costos de papel, tinta y toner (Ministerio de cultura, 2016), ademés de
mejorar la atencion ciudadana y reducir el costo en mensajeria debido a la incorporacion al
sistema de los Museps y direcciones desconcentradas de cultura.

Por otro lado, diversas empresas privadas, como es el caso de las Universidades
cuentan con estos sistemas de trdmite documentario, ya que, tratdndose de instituciones
educativas, estas son igualmente generadoras y receptoras de informacién y documentos, que
sirven para conocer su evolucion académica y administrativa, facilitan la toma de decisiones
y permiten dar un servicio adecuado a la comunidad universitaria.

En la Universidad Ricardo Palma, el Sistema de Tramite Documentario (STD-URP),
tiene una vigencia de aproximadamente 12 afios de implementado y fue una iniciativa de la
Oficina Central de Planificacién, debido al gran volumen de documentos que ingresaban
diariamente por secretaria (mas de 70 documentos diarios), y fue apoyada por las oficinas de
Rectorado y Administracion para que pueda implementarse en todas las oficinas
administrativas de la universidad. Hoy en dia un 95% de usuarios (trabajadores
administrativos) lo utilizan gracias a muchas capacitaciones que se realizaron en el transcurso
de estos afios. Ademas, su uso es de manera obligatoria, por acuerdo de consejo universitario.
(Universidad Ricardo Palma, 2015)

En la actualidad tenemos diversos sistemas de gestion documental o también
conocidos como sistemas de tramite documentario. Desde los que permiten el registro de

entrada y salida de documentos, hasta los mas completos sistemas informaticos que controlan
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los flujos de trabajo del proceso de tramitacion de los expedientes, capturan informacion
desde bases de datos de otros sistemas, enlazan con el contenido de archivos, bibliotecas y
permiten realizar busquedas complejas y recuperar informacién de cualquier lugar; asi como
emitir documentos digitales.

Calidad del software

El concepto de calidad surge en el siglo XX, inicialmente en las empresas industriales,
extendiéndose posteriormente a los servicios, como es el caso de las empresas de Software.

En los inicios del desarrollo de software entre los afios 1950 y 1960, se intentd imitar
la técnica industrial, el cual se centraba en optimizar, medir y mejorar la calidad del proceso
de desarrollo; con el objetivo de generar un mejor producto, como sucede con los productos
fisicos. Ademas, el control de la calidad lo realizaba el mismo desarrollador o programador,
que disponia generalmente de poco tiempo. Posteriormente a finales de 1960, la potencia de
las maquinas empezé a aumentar de forma considerable, aparecen los lenguajes de
programacion de alto nivel, y las maquinas necesitaban programas mucho mas complejos de
los desarrollados hasta la época. Entonces se identifica importantes problemas en los
proyectos de desarrollo de software que sobrepasaban el presupuesto y tiempo estimado, el
mantenimiento se hacia extremadamente complicado y a veces imposible, con baja calidad
que causaron dafios a la propiedad, al prestigio, etc. Es decir, un buen proceso, no aseguraba
la calidad del producto y el costo de poseer un software propio y mantenerlo llego a ser dos
veces mas caro que el propio desarrollo. (Contreras, 2011)

Es asi que, se necesitaba un cambio radical, habia que tomar medidas para ayudar a
solucionar esta crisis del software, y esas medidas se llamaron “Ingenieria del Software”. La
Ingenieria del software, segin Pressman, (1993) es “una disciplina que integra métodos,
herramientas y procedimientos para el desarrollo de software de computador”. Es decir, es

una disciplina que intenta racionalizar el proceso de desarrollo de software y establecer unas
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pautas a seguir para el desarrollo que minimicen tiempo, esfuerzo, y costo de desarrollo y
maximicen la calidad del software.

Después de esta crisis, se intentaron establecer estas pautas, aplicAndolos a algunos
proyectos y aumentando la inversion. En 1991 se hizo un estudio para comprobar los
resultados de la aplicacidn de estos métodos, y los resultados fueron bastante buenos. El 52%
de los proyectos se terminaron con éxito, frente al 2% del afio 1979 y el 31,1% se termind
con algunas modificaciones respecto a lo acordado inicialmente, frente al 3% del afio
1979. Pero el resultado mas importante se obtuvo en los proyectos dejados o abandonados.
En 1991 sélo se abandonaron el 16,2% de proyectos, frente al casi 76% del afio 1979. Eso
significaba una reduccion de casi el 60% que confirmaba la bondad de estos métodos
aplicados al proceso de desarrollo de software (Contreras, 2011. Parr. 11).

Habia nacido una nueva disciplina, la Ingenieria del software, que busca
especialmente software de calidad, que cumpla los requisitos funcionales y de rendimiento
establecidos previamente y consta de unos estandares de desarrollo bien documentados.
Asimismo, todos sus factores de calidad, como: caracteristicas operativas, capacidad de
soportar cambios y adaptabilidad a nuevos entornos deben cumplirse y tener un buen
seguimiento durante todo el proceso de desarrollo. Ademaés, para medir la calidad del
software se incorporan nuevos modelos y enfoques, de los cuales se puede mencionar: El
modelo de Boehm, la Usabilidad y el modelo de Delone y Mclean (ver seccion 2.4).

Por otro lado, para poder comprender la calidad del software, es necesario dar algunas
definiciones. La IEEE.Std.610-1990 (Como se cita en Lopez, cabrera & Valencia, 2008), la
define “como el grado con el que un sistema, componente o proceso cumple con los
requisitos especificados y las necesidades o expectativas del cliente o usuario” (p.327).

Segun el profesor Secades (como se cita en Lopez et al. 2008), las definiciones de

calidad estan orientadas a las facilidades que ofrece el software una vez esté terminado, éste
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debe contener las siguientes capacidades: fiabilidad, modificable, comprensible, rendimiento,
utilizable, probable y portable. (Pag.328)

Para Ramirez (2015), “La calidad del software es el conjunto de cualidades que lo
caracterizan, determinan su utilidad y satisfaccion al cliente o usuario.” (parr.6)

Por consiguiente, la definicion de calidad del software ha ido evolucionando,
actualmente comprende la calidad del proceso, calidad del producto (es decir el propio
software que se desarrolla) y calidad de las personas que lo desarrollan. Es decir, la calidad
en el desarrollo del software da seguridad y confianza a sus clientes.

Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion es un concepto muy amplio y ha sido estudiada por muchos
investigadores en diferentes contextos, por lo cual, para la presente tesis, se delimit6 en el
contexto tecnolégico, como satisfaccion del usuario.

En un inicio la satisfaccion de los usuarios, se conocia como satisfaccion de la
informacion del usuario (UIS). Segln lves, Olson y Baroudi (1983, como se cita en Wang &
Song, 2016), el UIS se utiliz6 originalmente como un indicador de la efectividad percibida en
el entorno del procesamiento de datos, ya que los usuarios se comunican con el programador
y el analista, en lugar de operar directamente en el sistema de informacion. Estos autores,
definen la satisfaccion de los usuarios, como la medida en que los usuarios creen que el
sistema de informacion disponible para ellos cumple con sus requisitos de informacion.
Asimismo, Doll y Torkzadeh (1988, como se cita en Wang & Song, 2016), distinguieron
entre entorno de procesamiento de datos y el entorno de computacion de usuario final, y
conceptualizaron la satisfaccion informatica del usuario final como la actitud de alguien hacia
una aplicacion informatica especifica que utiliza directamente. Posteriormente Spreng et al.

(1996) definieron la satisfaccion del usuario como “evaluacion afectiva y cognitiva de toda la
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experiencia del usuario de sistema de informacion™ (Como se cita en Wang & Song, 2016,
p.242).

Por otro lado, Lindgaard y Dudek (2003) la definen como la suma subjetiva de la

experiencia interactiva. Mientras que la ISO (Como se cita en Montero, 2006) define
satisfaccion en términos de confortabilidad y actitud positiva en el uso del sistema.
Por lo tanto, se puede decir que la satisfaccion del usuario de un sistema, es la suma de la
actitud de los usuarios hacia un conjunto de factores que influyen en su uso y condiciones
especificas relacionadas con dicho sistema. Asimismo, es importante la satisfaccion del
usuario por sus consecuencias en los objetivos de la organizacion, su calidad de vida en el
trabajo y su voluntad de usar el sistema. Si este no le provee informacion confiable que ayude
en sus decisiones, 0 los procesos estratégicos para su satisfaccion, habréa problemas. Por eso
es necesario que el sistema (software) sea facil de usar, flexible y funcional, para tener
usuarios satisfechos, es decir la satisfaccion del usuario, puede estar asociado a la facilidad de
uso, y de la efectividad de la funcionalidad del sistema.

En ese contexto, segin Delone y McLean (como se cita en Medina, 2005) el uso
puede preceder a la satisfaccion del usuario en un sentido de proceso, pero la experiencia
positiva con el uso del sistema, se dirige a la satisfaccion en un sentido casual. Similarmente,
la satisfaccion del usuario puede incrementar la intencion de uso y el uso mismo. (p. 181)

La satisfaccion como medida de éxito del sistema

La satisfaccion del usuario fue empleada como una etiqueta de éxito del sistema de
informacion y por tanto usada en estudios pasados. (Medina, 2005, p.177)

La participacion del usuario en proyectos de software ha sido considerada como un
requisito para el éxito del sistema, ya que, si ellos se encontraran implicados en el disefio,
tendrian mas oportunidades de moldear el sistema segln sus prioridades y requerimientos de

negocios y controlar el producto terminado. Entonces es posible que reaccionen
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positivamente porque han sido participes en el proceso de desarrollo del software, es decir se
encontraran satisfechos, ocasionando una situacion de cambio deseado por la organizacion,
de aumentar la eficiencia con la incorporacion del nuevo sistema. Sin embargo, todavia en
algunas organizaciones, el usuario no forma parte de los proyectos de sistemas, lo que puede
ocasionar la insatisfaccion de los usuarios y asimismo la no aceptacion y uso del nuevo
sistema, generando un fracaso en su implementacion. (Panizzi, 2015). Por lo tanto, es l6gico
que la satisfaccion del usuario final se convierta en una condicién del éxito o fracaso de
cualquier sistema.

Modelos, estdndares y otros

Dentro de algunos modelos, estandares y practicas que tienen como punto de
importancia a los usuarios, podemos mencionar: el modelo de aceptacion de la tecnologia,
introducido por Davis en 1986 (citado por Medina, 2005); el modelo multidimensional Zhang
y Dran (Montero, 2006); el Benchmark de satisfaccion de usuarios Tl (CETIUC, s.f); la
teoria de los dos factores de Herzberg, la disciplina denominada HCI (Human-Computer
Interaction); y el concepto de usabilidad, definido en el estandar ISO 9241, (Panizzi, 2015,
p.2).

Por otro lado, es necesario indicar que, en la Universidad Ricardo Palma, no se han
realizado estudios sobre la satisfaccion de los usuarios que usan el sistema de tramite

documentario.

2.3 Marco Legal

e Acuerdo de consejo Universitario N° 01067-2010, Universidad Ricardo
Palma(URP), aprobo:

o Que el curso sera obligatorio para los trabajadores que utilizan el sistema de

tramite documentario.
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o Que los jefes del personal respectivo deberan facilitar su participacién en el curso
de capacitacion mencionado (URP, 2010).

e La familia de normas ISO/IEC 25000, conocida como SQuaRE (System and
Software Quality Requirements and Evaluation), es una familia de normas que tiene por
objetivo la creacion de un marco de trabajo comun para evaluar la calidad del producto
software. Se encuentra compuesta por cinco divisiones (Portal 1ISO 25000, 2016).

1. ISO/IEC 2500n — Division de Gestion de Calidad. Las normas que forman esta
division definen todos los modelos, términos y definiciones comunes referenciados por todas
las otras normas de la familia 25000. Actualmente se encuentra formada por:

« ISO/IEC 25000 - Guide to SQuaRE: contiene el modelo de la arquitectura de
SQuaRE, la terminologia de la familia, un resumen de las partes, los usuarios previstos y las
partes asociadas, asi como los modelos de referencia.

« ISO/IEC 25001 - Planning and Management: establece los requisitos y orientaciones
para gestionar la evaluacion y especificacion de los requisitos del producto software.

2. ISO/IEC 2501n - Divisién de Modelo de Calidad. Estas normas presentan
modelos de calidad detallados incluyendo caracteristicas para calidad interna, externa y en
uso del producto software. Actualmente esta division se encuentra formada por:

» ISO/IEC 25010 - System and software quality models: describe el modelo de
calidad para el producto software y para la calidad en uso. Esta Norma presenta las
caracteristicas y subcaracteristicas de calidad frente a las cuales evaluar el producto software.

» ISO/IEC 25012 - Data Quality model: define un modelo general para la calidad de
los datos, aplicable a aquellos datos que se encuentran almacenados de manera estructurada y
forman parte de un sistema de informacion.

3. ISO/IEC 2502n — Divisién de Medicion de Calidad. Estas normas incluyen un

modelo de referencia de la medicion de la calidad del producto, definiciones de medidas de
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calidad (interna, externa y en uso) y guias practicas para su aplicacion. Actualmente esta
division se encuentra formada por:

« ISO/IEC 25020 - Measurement reference model and guide: presenta una explicacion
introductoria y un modelo de referencia comun a los elementos de medicion de la calidad.

« ISO/IEC 25021 - Quality measure elements: define y especifica un conjunto
recomendado de métricas base y derivadas que puedan ser usadas a lo largo de todo el ciclo
de vida del desarrollo software.

« ISO/IEC 25022 - Measurement of quality in use: define especificamente las
métricas para realizar la medicion de la calidad en uso del producto.

» ISO/IEC 25023 - Measurement of system and software product quality: define
especificamente las métricas para realizar la medicion de la calidad de productos y sistemas
software.

« ISO/IEC 25024 - Measurement of data quality: define especificamente las métricas
para realizar la medicion de la calidad de datos.

4. I1SO/IEC 2503n — Division de Requisitos de Calidad. Las normas que forman este
apartado ayudan a especificar requisitos de calidad que pueden ser utilizados en el proceso de
elicitacion de requisitos de calidad del producto software a desarrollar o como entrada del
proceso de evaluacion. Este apartado se compone de:

« ISO/IEC 25030 - Quality requirements: provee de un conjunto de recomendaciones
para realizar la especificacion de los requisitos de calidad del producto software.

5. ISO/IEC 2504n — Division de Evaluacion de Calidad. Esta division incluye
normas que proporcionan requisitos, recomendaciones y guias para llevar a cabo el proceso

de evaluacion del producto software. Esta division se encuentra formada por:
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» ISO/IEC 25040 - Evaluation reference model and guide: propone un modelo de
referencia general para la evaluacion, que considera las entradas al proceso de evaluacion, las
restricciones y los recursos necesarios para obtener las correspondientes salidas.

« ISO/IEC 25041 - Evaluation guide for developers, acquirers and independent
evaluators: describe los requisitos y recomendaciones para la implementacion practica de la
evaluacion del producto software desde el punto de vista de los desarrolladores, de los
adquirentes y de los evaluadores independientes.

« ISO/IEC 25042 - Evaluation modules: define lo que la Norma considera un médulo
de evaluacion y la documentacion, estructura y contenido que se debe utilizar a la hora de
definir uno de estos modulos.

 ISO/IEC 25045 - Evaluation module for recoverability: define un moédulo para la

evaluacion de la subcaracteristica Recuperabilidad. (Portal 1ISO 25000, 2016)

2.4 Marco Teorico

2.4.1 Calidad del Sistema de trdmite documentario

En relacion a la calidad del sistema (software), se considera que existen algunas
teorias relacionadas como, por ejemplo, el modelo de Boehm (como se cit6 en Scalone,
2006), en su teoria modelo de calidad, analiza las caracteristicas operativas, la capacidad para
soportar diversos cambios, su adaptabilidad a nuevos entornos y finalmente la evaluacion del
desempefio de hardware. Este modelo comprende tres divisiones:

e Caracteristicas de alto nivel: Orientados a los requerimientos generales de uso,
pueden ser: Utilidad, es decir el sistema es usable, confiable y eficiente; Mantenibilidad, es
facil modificarlo y entenderlo y Utilidad general, si el sistema puede seguir usandose, si se

cambia el ambiente.
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e Caracteristicas de nivel intermedio: Representan los factores de calidad, entre
ellos tenemos: Portabilidad, confiabilidad, eficiencia, usabilidad, mantenibilidad, flexibilidad,
etc.

e Caracteristicas de nivel primitivo: Es el nivel mas bajo, cuyos elementos estan
asociados con las caracteristicas del nivel intermedio. (Scalone, 2006)

Teniendo en cuento lo dicho en el modelo de Boehm, una experiencia positiva con el
uso del sistema, daré lugar a una mayor satisfaccion del usuario.

Por otro parte, DeLone y McLean (2003). Elaboraron el modelo de evaluacion de
sistemas que contiene seis dimensiones: Calidad de la informacion, calidad del sistema,
calidad de los servicios, intension de uso, satisfaccion del usuario y beneficios netos, tal

como se muestra en la siguiente figura:

Calidad de la
Informacion

Intencion | g
de Uso

Calidad del Beneficios
Sistema I 1 Netos

Satisfaccion
del Usuario

Calidad de los
Servicios

Figura 1. Modelo de Evaluacién de sistemas Delone y McLean (2003)
Tomado de Revista da Gestdio e sistemas de  Informacdo.
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=203219577003
Como se aprecia en la figura, las seis dimensiones estan interrelacionadas, resultando
en un modelo de éxito que indica que la causalidad fluye en la misma direccion como el
proceso de informacién: calidad de la informacion, calidad del sistema, calidad de los
servicios, intencion de uso/uso, satisfaccion del usuario y beneficios netos; y porque las

investigaciones han encontrado soporte en las relaciones del modelo (Rai, Lang, & Welker,

2002).
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La primera dimension se refiere a la Calidad de la informacion, la cual debe ser clara,
integra y precisa; es decir facil de comprender, oportuna y féacil de usar. La segunda
dimensién es la Calidad del sistema, se refiere a la Facilidad de uso y de aprendizaje, la
flexibilidad del sistema, la fiabilidad del sistema, asi como las caracteristicas del sistema
(software): intuitivo, grado de sofisticacion, flexible a cambios, tiempos de respuesta. Como
tercera dimension se encuentra la Calidad del servicio, viene a ser el apoyo que los usuarios
del sistema reciben del personal del area de soporte de sistemas. Por ejemplo: la capacidad de
respuesta, la precision, la seguridad, la competencia técnica y la empatia del personal. La
cuarta dimension es el Uso del sistema, esta relacionado al tiempo de uso, frecuencia de uso,
naturaleza del uso, beneficio de su uso, proposito de uso. Con respecto a la quinta dimensién
tenemos a la Satisfaccion del usuario, se refiere al grado de satisfaccion, es decir, la utilidad
que un usuario tiene con respecto a la informacion que recibe de los sistemas de informacion,
asi como la actitud hacia el uso de ellos. Por altimo, la sexta dimensién se refiere a los
Beneficios netos, que comprende la mejora en la toma de decisiones, la productividad, el
aumento de las ventas, la reduccion de costos, aumentar los ingresos, la eficiencia del
mercado, el bienestar de los consumidores, la creacion de puestos de trabajo y el desarrollo
econdmico (Abrego, Medina & Sanchez, 2015, p. 10).

De acuerdo a lo descrito en los parrafos anteriores, para la presente tesis se han
tomado como base estos dos modelos de calidad porque buscan identificar los factores de
mayor incidencia en la satisfaccion de los usuarios cuando hacen uso del sistema.

2.4.2 Satisfaccion de los usuarios.

En relacion a teorias sobre la satisfaccion de los usuarios, se considera la teoria de los
dos factores de Herzberg (como se cito en Scalone, 2006), explicé el comportamiento de las
personas en el trabajo y planted la existencia de dos factores que orientan ese

comportamiento.
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El Primero se refiere a Factores higiénicos, relacionados con el contexto laboral,
condiciones de trabajo, el trato de los superiores o el salario; si estos factores faltan, causan
insatisfaccion, pero su presencia tiene muy poco efecto en la satisfaccion a largo plazo.
Asimismo, el segundo corresponde a los Factores motivacionales, que incluye actividades
desafiantes, estimulantes y realmente motivadoras del puesto laboral, tales como: el grado de
responsabilidad, el reconocimiento, los incentivos y las posibilidades de promocién. Estos
factores ayudan aumentar la satisfaccion del individuo, pero tienen poco efecto sobre la
insatisfaccion.

Por su parte Zhang y Dran (como se cit6 en Montero, 2006), tomaron como base esta
teoria y desarrollaron un modelo de andlisis de como los atributos de disefio y
comportamientos interactivos del usuario, influyen en la satisfaccion de uso de sitios web.
Las autoras diferencian entre insatisfaccion (frustracién) y satisfaccion como dos
dimensiones independientes una de la otra, y no como dos valores de una misma dimension.

Ademas, en su trabajo reconocen 74 factores de disefio, clasificados en 12 factores
principales, determinando cudles impiden la insatisfaccion de uso y cudles producen
satisfaccion de uso, y denominandolos factores higiénicos y motivadores respectivamente.

(Montero, 2006)

Experiencia del usuario

Satisfaccién

No
Frustracién

Racional Higiénicos

Afectivo Motivadores

Comportamiento del Factores de disefio
usuario

Figura 2. Modelo multidimensional Zhang y Dran.
Tomado de Revista espafiola de documentacion cientifica.
http://redc.revistas.csic.es/index.php/redc/article/viewFile/291/353
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Se trata de un modelo multidimensional, donde cada una de las variables experiencia
del usuario, factores de disefio y comportamiento del usuario poseen dos dimensiones
interrelacionadas con las del resto de variables. Los factores higiénicos influirian en el
comportamiento racional del usuario durante la interaccion, condicionando ambos la no
frustracion de uso. Por su parte, los factores motivadores influirian en el comportamiento
afectivo, condicionando ambos la satisfaccion de uso. (p. 243)

Asi pues, es importante tomar este modelo como referencia en relacién a la variable
satisfaccion del usuario, considerando que los factores higiénicos hacen el sistema de tramite
documentario funcional y servicial, mientras que los motivadores animan a los usuarios a

usarlo, provocan intencién de uso.

Por otro lado, Vroom (como se citdé en Morlan, 2010), en su teoria de las expectativas,
consideré que una persona tiende actuar de cierta manera, basado en su expectativa por el
resultado final; ademas explico, que las percepciones, las creencias y las expectativas
influyen de manera importante en el comportamiento del individuo. Las personas altamente
motivadas son aquellas que perciben el valor de los objetivos y de las recompensas, a la vez
que perciben que la probabilidad de éxito es elevada.

Para el autor la motivacion depende de tres factores: Valencia, mide el valor que una
persona le da a determinada recompensa o resultado que se puede lograr en el trabajo. La
expectativa, mide la confianza de la persona en ser capaz de obtener los resultados esperados.
Finalmente, la instrumentalidad, es la percepcion de si la recompensa sera equitativa y
correspondida con el esfuerzo realizado; es decir, el usuario se encuentra satisfecho cuando el
sistema cumple sus expectativas, permitiéndole realizar su trabajo completamente.

Por lo tanto, para los propositos de la presente tesis, haciendo un anélisis de los
modelos de calidad de sistema y teorias de la satisfaccion descritos lineas arriba, se ha

considerado las siguientes dimensiones, que se muestran a continuacion.
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Calidad de uso

\ Satisfaccién del
Usuario
Calidad técnica

Figura 3. Dimensiones de calidad del sistema de tramite documentario. Adaptado
de modelo de evaluacion de sistemas Delone y McLean (2003).
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=203219577003.

Como se puede apreciar en la figura, la satisfaccion del usuario es el punto central en
este estudio. El enfoque va hacia el andlisis de las dimensiones de calidad de uso y calidad
técnica del sistema de trdmite documentario y su asociacion con la satisfaccion de los

usuarios de las oficinas administrativas de la Universidad Ricardo Palma que usa el sistema.

2.5 Marco Conceptual

En esta seccion se presentan algunos conceptos significativos para el desarrollo de la
presente tesis.

Beneficios Percibidos

Son los resultados 0 mejoras que los usuarios perciben al usar el sistema. Es decir,
cémo valoran los usuarios la calidad del sistema, en relacion a la gestion del tramite
documentario de la universidad, mejoras en el desempefio laboral y disminucion en el uso de
recursos.

Calidad

Existen diversas definiciones sobre calidad, a continuacion, presentamos alguna de
ellas:

« La Real Academia Espafiola (2014), define la calidad, como: “Propiedad o

conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.
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o Calidad, segun la International Standards Organization, ISO en la norma
9000:2015, incluida en el apartado 3.6.2, indica que calidad es “el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”. Entiéndase
“inherente” como una caracteristica intrinseca permanente (ISO 2015 p.22).

« ASQ (2017), La Sociedad Americana para la Calidad, define la calidad “como el
conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para
satisfacer las necesidades del usuario” (Seccidén Glosario Q, parr. 5).

Por lo tanto, la calidad es cumplir con los requisitos con el proposito de satisfacer las
necesidades de los Usuarios.

Calidad de uso

“Es la calidad del software que el usuario final refleja, la forma como logra realizar
los procesos con satisfaccion, eficiencia y exactitud” (Largo & Marin, 2005, p. 24). La
calidad de uso debe asegurar la revisién de todas las opciones que el usuario trabaja
diariamente y los procesos que realiza ocasionalmente relacionados con el mismo software.

Actualmente la calidad de uso se define como una caracteristica a nivel de sistema,
“Grado en la que un producto, utilizado por usuarios especificos, satisface sus necesidades
para conseguir los objetivos establecidos con eficacia, eficiencia, seguridad en uso y
satisfaccion en contextos de uso especificos” (ISO, 2005).

Es decir, el sistema debe ser facil de usar, eficiente, confiable, etc. Que permita la
interaccion de los Usuarios con el sistema para lograr un objetivo.

Calidad técnica

Es la calidad desde una perspectiva del disefio del software, que debe contener
capacidades de funcionabilidad, compatibilidad, soporte, etc.

Calidad del sistema (software)
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Segun Scalone, F. (2006), “La Calidad del Software es el conjunto de cualidades que
lo caracterizan y que determinan su utilidad y existencia, la cual plantea un adecuado
balanceo de eficiencia, confiabilidad, facilidad de mantenimiento, portabilidad, facilidad de
uso, seguridad e integridad” (p.4).

La calidad del producto software se puede interpretar como el grado en que dicho
producto (sistema, componente o proceso) satisface los requisitos y las necesidades y
expectativas de sus usuarios aportando de esta manera un valor. Estos requisitos son:
funcionalidad, rendimiento, seguridad, mantenibilidad, etc. (ISO/IEC 25010, 2017)

Calidad del Sistema de Tramite documentario

De acuerdo a lo sefialado en los puntos anteriores, para la presente tesis se define
como el conjunto de caracteristicas propias del sistema en términos de calidad de uso y
calidad técnica, que influyen en su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario.
Expectativas Institucionales

“Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo”
(Thompson, 2006, p. 2). Una expectativa se vuelve interna debido a que el cliente espera
antes experimentar un servicio, luego compara la calidad que ha recibido con la calidad que
esperaba recibir.

Partiendo de esta definicion, para la presente investigacion se puede decir que
“Expectativas Institucionales”, es la evaluacién subjetiva de la probabilidad de alcanzar
determinadas metas. Dentro de ellas esta, mejorar las relaciones intrapersonales e
interpersonales con los directivos, trabajadores, alumnos, egresados y padres de Familia; asi
como mejorar la vision de la Universidad ante la sociedad.

Sistema

Es un grupo de elementos que se integran con el propdsito de lograr un objetivo. Por

lo tanto, desde el punto de vista informatico se concluye que, un sistema es el conjunto de
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elementos interrelacionados: hardware, software y de soporte humano; que permiten

almacenar y procesar informacion.

Sistema de tramite documentario

El Instituto Geoldgico Minero y Metaltrgico (Ingemmet, 2011), en su manual de
usuario define al Sistema de Trdmite Documentario, como un aplicativo de uso interno que
tiene como fin el seguimiento de la documentacion generada en la Instituciéon. Los
documentos, ya sean de origen interno o externo que necesiten circular por cualquier Area de
la Institucidn, son registrados en el Sistema, en donde se le aplica los movimientos de envio,
recepcion y archivo segin corresponda (Ingemmet, 2011, p.3). El Sistema de tramite
documentario es una herramienta tecnoldgica, para apoyar la gestion de trdmites que
administra una institucion u organizacion, la que permite agilizar ciertos procesos dentro de
la organizacion, como documentos externos y los requerimientos de oficinas internas.
(Bermudez, 2016)

Entonces se concluye que, el sistema de tramite documentario, es un software
automatizado de gestion administrativa que permite realizar un eficiente control y
organizacion del flujo de los documentos que ingresan y se generan dentro de la

organizacion.

Satisfaccion

El Diccionario de Oxford (2002), define la satisfaccion como “Sentimiento de
bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo o cubierto una necesidad”.

Satisfaccion del Usuario

“La satisfaccion es la respuesta del usuario a la interaccion con el software, ¢ incluye

las actitudes hacia el uso del mismo” (Largo & Marin, 2005, p. 25).
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Para Kotler, (2010), “Es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios
obtenidos con la compra de un producto o servicio, en relacion con las expectativas de
beneficios a recibir del mismo” (P.705).

Por lo tanto, de acuerdo a lo sefialado en los parrafos anteriores la satisfaccion del
usuario, se origina en base al juicio subjetivo del usuario al hacer uso del sistema, respecto a
los beneficios percibidos del mismo, en relacion con sus expectativas de beneficios a recibir
del sistema. El usuario se encuentra satisfecho cuando el sistema le permite realizar su trabajo
completamente.

Usuario del Tramite documentario

Es el usuario que interactta con el sistema de trdmite documentario, se encarga de la

recepcion y registro de los documentos que ingresan y se generan dentro una organizacion.

CAPITULO I11;: HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

3.1. Hipotesis General
La satisfaccién de los usuarios de las oficinas administrativas esta asociada con la
calidad del sistema de tramite documentario.

3.2. Hipotesis Especificas
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H1 La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta asociada con la
calidad de uso del sistema de tramite documentario.

Ho La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas no esta asociada con
la calidad de uso del sistema de tramite documentario.

H2 La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta asociada con la
calidad de técnica del sistema de tramite documentario.

Ho La satisfaccién de los usuarios de las oficinas administrativas no esta asociada con

la calidad de técnica del sistema de tramite documentario.

CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

4.1. Método de la Investigacion
En el presente trabajo de tesis se utiliz6 el método deductivo con un enfoque

cuantitativo, debido a que las conclusiones se obtienen de manera directa, como consecuencia
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de la contrastacion de hipdtesis, que implica un conjunto de procesos, pues es secuencial y
probatorio, el orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase.
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), el enfoque cuantitativo:
Parte de una idea, que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una
perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipétesis y determinan variables;
se desarrolla un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un
determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando
métodos estadisticos), y se establece una serie de conclusiones respecto de la(s)
hipotesis. (p.4)
4.2. Disefio de la Investigacion

El disefio es no experimental, de corte transversal y de tipo descriptivo-correlacional.

No experimental

Las variables no se pueden manipular, se observan tal y como son en su ambiente
natural para después analizarlas. Asi mismo, el disefio de investigacion es transversal, ya
que se realiza en un momento de tiempo determinado. Su proposito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. (Herndndez, Fernandez y
Baptista, 2010, p.151)

Para esta investigacion se observa las variables en estudio tal y como se pueden dar en
la vida diaria de los Usuarios de las oficinas administrativas de la universidad, para después
analizarlas.

Descriptivo

Busca identificar caracteristicas y propiedades de las variables en estudio, para
recoger informacién de manera independiente 0 conjunta, a través de la descripcién de las
actividades, procesos, funciones y personas. Es decir, como es y cédmo se presenta el

fenémeno en diferentes circunstancias.

Correlacional
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Busca establecer la relacion o asociacion de dos variables, sin necesidad de identificar

influencia.

4.3. Poblacion y muestra de la investigacion

Poblacion

Para el presente trabajo de tesis, la poblacion esta conformada por 200 Usuarios que
utilizan el sistema de tramite documentario y que laboran en las oficinas administrativas de la
Universidad Ricardo Palma, en el periodo 2017.

Se entiende por poblacion, él conjunto de personas con caracteristicas comunes que
seran objeto de estudio.

Muestra

La muestra esta dada por una seleccion aleatoria de “usuarios” de la poblacion y de
los cuales se obtiene los datos pertinentes que ayudan a confirmar la hipotesis de la
investigacion. El tipo de muestreo a utilizar es probabilistico.

El tamafio de la muestra est& dado por:

_ N * 25075 * P Q
S (N—1)*e2+22,,5*P*Q

n

Donde:

N: Tamafio de la poblacion (200)

g: Error de muestreo (0.12)

P: Probabilidad de ocurrencia de un fenomeno (0.5)

Q = 1 — P: Probabilidad de no ocurrencia de un fenémeno (0.5)
Z§ 025: Nivel de confiabilidad (1.96)

De modo que

B 200 * 1.962 % 0.5 * 0.5
"~ (200 — 1) * 0.122 4+ 1.962 % 0.5 % 0.5

n = 50.2
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Como n es entero, el tamafio de la muestra lo redondeamos al entero mayor n = 51. Luego,

la muestra estara formada por 51 usuarios del servicio.

4.4. Variables de la Investigacion

Las variables de investigacion son dos variables cualitativas o categoricas: calidad del
sistema de trdmite documentario y satisfaccion de los usuarios.
e Variable independiente: Calidad del Sistema de tramite documentario

Definicion Conceptual: Es el conjunto de caracteristicas propias del sistema en
términos de calidad de uso y calidad técnica, que influyen en su capacidad para satisfacer las
necesidades del usuario.

Se operacionaliza de la siguiente forma:
+ Dimension 1 “Calidad de uso”: Considera los siguientes indicadores:

° Accesibilidad y operatividad
° Eficiencia operativa
°  Confiabilidad operativa

« Dimension 2 “Calidad técnica”: Considera los siguientes indicadores:

°  Funcionabilidad
° Soporte técnico
°  Capacitacion

e Variable dependiente: Satisfaccion de los Usuarios

Definicién Conceptual: Es el juicio subjetivo del usuario al hacer uso del sistema,
respecto a los beneficios percibidos del mismo, en relacion con sus expectativas de beneficios
a recibir del sistema. El usuario se encuentra satisfecho cuando el sistema le permite realizar
su trabajo completamente.
» Dimension 1 “Beneficios percibidos”: Considera los siguientes indicadores:

°  Solucion de problemas

° Mejora en la Productividad y gestion del trdmite documentario
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°  Economia en el uso de recursos

» Dimension 2 “ Expectativas institucionales”: Considera los siguientes indicadores:

° Mejora la relacion intrapersonal con los directivos y otros Usuarios
° Mejora la relacion interpersonal con los Padres de Familia, Egresados y
Alumnos.

° Mejora la vision de la Universidad ante la sociedad.
Para complementar lo indicado en esta seccion, podemos ver la matriz de consistencia

en el Apéndice A.

4.5. Técnica e Instrumentos de Recoleccion de datos

Técnica

La técnica de recoleccion de datos que mejor se ajustd a los requerimientos de la
presente tesis es la de campo en base a “la encuesta” por muestreo y se aplica en un momento
del tiempo, usando como vehiculo multiple de administracion de instrumento el correo
electrénico.

Instrumento

Para la presente tesis, se ha empleado “el cuestionario”, que ha sido desarrollado a
partir de la operacionalizacion de las variables en la matriz de consistencia del trabajo de
investigacion: Variable < dimensiones < indicadores < preguntas del cuestionario, de
acuerdo a la investigacion de campo y propuesta del investigador (Ver Apéndice B).

El cuestionario consiste en una serie de preguntas respecto a una 0 mas variables con

el proposito de obtener informacion de los encuestados.

Ficha técnica

Autor: Mili Berrios Fernandez
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Afio de edicion: 2017
Duracién: 20 minutos
Fuente de administracion: Individual y colectiva

Es un cuestionario semiestructurado, en base a 30 preguntas cerradas, con cuatro
respuestas alternativas, utilizando la escala de Likert.

El objetivo de elaboracién de este instrumento es obtener informacion real sobre la
satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas de la Universidad Ricardo,

respecto a la calidad del sistema de tramite documentario.

4.6. Procedimiento y Recoleccion de Datos

En primer lugar, se solicitd la autorizacion a la Universidad para realizar la encuesta,
para lo cual se envi6 una carta al director de la Oficina Central de Informéatica y Computo,
como encargado de la administracion del sistema de tramite documentario. Luego de haber
obtenido la autorizacion, se planifico la fecha para el inicio de la recoleccion de datos en la
institucion. Asimismo, se informo a los Usuarios sobre la realizacion de la encuesta, de como
seria su participacién en dicha investigacion, siendo esta de manera voluntaria y se guardé en
todo momento la privacidad necesaria, ya que la informacidon proporcionada, se utilizé
solamente para fines académicos.

Finalmente, se aplico el cuestionario a todos los usuarios seleccionados previamente
al azar, utilizando como medio el correo institucional y personal de cada colaborador, y

estuvo a cargo de la investigadora. (Ver Apéndice C)

4.7. Técnicas de Procesamiento de Analisis de Datos
Terminada la etapa de recoleccion de datos, los resultados se registraron en una base
de datos, empleando el programa Excel, y a partir de ella (BD) se efectto el analisis de los

datos.
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Para la verificacion de la validez de las hipétesis de trabajo, la informacion de la base

de datos se proces6 usando como herramienta de procesamiento de datos el aplicativo

estadistico SPSS-V26, en las siguientes etapas:

Construccion de las tablas de contingencia de las correspondientes 16
preguntas de la variable independiente (X: calidad del sistema de tramite
documentario) y las 14 preguntas de la variable respuesta (Y: satisfaccion de
los usuarios), de modo que se construyeron 224 tablas de contingencia de
dos entradas.

En cada una de las tablas se probé la hipdtesis de asociacion de la variable
respuesta (Y) con la variable independiente (X), para lo cual se utilizé la

prueba de Chi-cuadrado (y?2).
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CAPITULO V: RESULTADOS OBTENIDOS

Luego de haber obtenido los datos a partir de la encuesta aplicada, se procedié a su
analisis, se presentaron los resultados generales de las variables de estudio de manera
descriptiva y luego se trato la contrastacion de hipotesis.

5.1 Presentacion y analisis de los resultados

La informacion obtenida a través de las encuestas se traslado a una base de datos en
Excel, se elaboré una matriz de datos y se procesé la informacion utilizando la estadistica
descriptiva, luego se presento la informacion a través de graficos y tablas (ver Apéndice D).

Datos Generales de los Usuarios del sistema de tramite documentario

Tabla 1

Género
Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Femenino 40 78
Masculino 11 22
Total 51 100

Fuente: Elaboracién propia, 2017.

= Femenino
= Masculino

Figura 4. Genero
Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Interpretacion: En la Tabla 1 se muestra que el 78% de los usuarios encuestados

pertenecen al sexo femenino y el 22% al sexo masculino.



Tabla 2

Rango de edad de los usuarios

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
21-30 afios 1 2
31-40 afios 25 49
41-50 afnos 17 33
51 o0 mas afos 8 16
Total 51 100
Fuente: Elaboracién propia, 2017.

= 21-30 afios

= 31-40 aios

= 41-50 anos

= 51 0 mas afios

Figura 5. Rango de edad

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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Interpretacion: En la Tabla 2 se observa que la edad de los usuarios encuestados

oscila entre 31 y 40 afios con un porcentaje de 49%, entre 41 y 50 afios con un 33%, por otro

lado, un 16% tiene entre 51 a mas afios y el 2% tiene entre 21 y 30 afios.
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Tabla 3

Nivel de Estudios de los usuarios

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Técnico 11 22

Bachiller 18 35

Titulado 22 43

Total 51 100

Fuente: Elaboracién propia, 2017.

= Técnico
= Bachiller
= Titulado

Figura 6. Nivel de estudios

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Interpretacion: Respecto al nivel de estudios de los usuarios que usan el sistema de
tramite documentario, el 43% tiene un titulo, el 35% es bachiller y el 22% de ellos tiene una

carrera técnica. Lo que indica que la organizacion cuenta con personal calificado.



Tabla 4

Afos de servicio en la Universidad

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
1-5 afos 5 10
6-10 anos 16 31
11-15 afios 15 29
16-20 afios 6 12
21 afos 0 mas 9 18
Total 51 100
Fuente: Elaboracién propia, 2017
m 1-5 afios
= 6-10 afios
= 11-15 afios
® 16-20 afios

= 21 afios o mas

Figura 7. Afos de servicio en la Universidad
Fuente: Elaboracion propia, 2017
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Interpretacion: En la Tabla 4 se observa que el 31% de los usuarios tiene entre 6 y

10 afos de servicio en la Universidad, el 29% entre 11 y 15 afios de servicio, el 18% de ellos,

tiene 21 afios 0 mas de servicio, el 12% tiene entre 16 y 20 afios de servicio y un 10% tiene

entre 1 y 5 afios de servicio.
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Tabla 5

Afos usando el sistema de tramite documentario

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Hasta 1 afio 1 2

1-5 afios 16 31

6-10 afios 22 43

10 0 mas afos 12 24
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Hasta 1 afio

= 1-5 afios

= 6-10 afios

= 10 0 mas afios

Figura 8. Afios usando el sistema de tramite documentario
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 5 se observa que el 43% de los usuarios tiene entre 6 y
10 afios usando el sistema, el 31% entre 1 y 5 afios, el 24% de ellos viene usando el sistema
mas de 10 afios, y el 2% viene usando el sistema hace un afio. Lo que indica que la mayoria

de usuarios tiene experiencia en el uso del sistema.
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A continuacion, se presenta el andlisis de las encuestas realizadas a los usuarios del
sistema de trdmite documentario (STD).

P1: Luego de haber operado el sistema ¢Considera Ud. que fue facil acceder al

sistema y manejarlo?

Tabla 6

Acceso y manejo del sistema

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Muy facil 13 25
Facil 32 63
A veces 6 12
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Muy fécil
= Facil

= A veces

Figura 9. Acceso y manejo del sistema.
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 4 se observa que un 25% de los usuarios encuestados
considera que fue muy facil acceder al sistema y manejarlo, un 63% de los encuestados, que
es un porcentaje considerable, considera que le fue fécil acceder al sistema y manejarlo, por
su parte un 2% de los encuestados considera que a veces le fue facil acceder al sistema y

manejarlo.
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P2: ¢EIl sistema de trdmite documentario es amigable (la informacién que se
presenta es clara, comprensible, agradable a la vista, etc.)?
Tabla 7

Percepcidn del sistema de trdmite documentario

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Muy amigable 2 4
Amigable 35 69

Poco Amigable 14 27
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Muy amigable
= Amigable
= Poco Amigable

Figura 10. Percepcion del sistema de trdmite documentario.
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De acuerdo a las respuestas obtenidas el 4% de los usuarios
encuestados considera que el sistema es muy amigable, un 69% de ellos considera que el
sistema es amigable, por su parte un 27% de los encuestados considera que el sistema es poco
amigable. Lo que indica que el sistema es agradable a la vista, presenta la informacion clara y
comprensible.
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P3: ¢Ha podido hacer uso de todas las opciones que dispone el STD?
Tabla 8

Uso de opciones del sistema

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 8 16
Casi siempre 16 31
A veces 20 39
Nunca 7 14
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre

= Casi siempre
= Aveces

= Nunca

Figura 11. Uso de opciones del sistema.
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De los resultados obtenidos, el 16% de los usuarios encuestados
manifiesta que siempre ha podido hacer uso de todas las opciones del sistema, el 31% de
ellos manifiesta que casi siempre ha podido hacer uso de todas las opciones del sistema, por
su parte un 39% de los encuestados manifiesta que a veces ha podido hacer uso de todas las
opciones del sistema, por otro lado, el 14% de los ellos manifiesta que nunca ha podido hacer
uso de todas las opciones del sistema.
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P4: ¢ Es eficiente el sistema de tramite documentario en el registro, derivacion y
busqueda de un documento?

Tabla 9

Eficiencia del STD en registro y busqueda de documentos

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 10 20
Casi siempre 27 53
A veces 14 27
Total 51 100

Fuente: Elaboracién propia, 2017

= Siempre
= Casi siempre

= A veces

Figura 12. Eficiencia del sistema de tramite documentario.
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 9 se observa que el 20% de los encuestados considera
que el sistema es siempre eficiente, en el registro, derivacion y blasqueda de un documento,
asimismo el 53% de ellos considera que el sistema es casi siempre eficiente, en el registro,
derivacion y basqueda de un documento, y el 27% de los usuarios considera que el sistema a
veces es eficiente, en el registro, derivacion y busqueda de un documento. Lo que determina

que el sistema es eficiente.



48

P5: ¢La velocidad del procesamiento de la informacion en el STD, es aceptable?
Tabla 10

Velocidad de procesamiento de informacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 16 31
Casi siempre 28 55
A veces 7 14
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre
= Casi siempre

= A veces

Figura 13. Velocidad de procesamiento de informacion
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: El 31% de los encuestados considera que la velocidad de
procesamiento de la informacién en el sistema de trdmite documentario es siempre aceptable,
el 55% de ellos considera que la velocidad de procesamiento de la informacidn en el sistema
de tramite documentario es casi siempre aceptable y un 14% de los encuestados considera
que la velocidad de procesamiento de la informacion en el sistema de tramite documentario

es a veces aceptable.
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P6: ¢ Con que frecuencia utiliza el sistema de tramite documentario?
Tabla 11

Frecuencia de uso del sistema

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Todos los dias 31 60
Una vez al dia 8 16
Algunas veces 12 24
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Todos los dias
= Una vez al dia
= Algunas veces

Figura 14. Frecuencia de uso del sistema
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Respecto a la frecuencia de uso del sistema de trdmite documentario,
el 60% de los encuestados respondieron que lo utiliza todos los dias, el 24% de ellos
respondieron que lo utiliza algunas veces y un 16% de los encuestados utiliza el sistema una
vez al dia. Lo que determina que un porcentaje considerable de usuarios utiliza el sistema

todos los dias.
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P7: ¢Considera usted que el sistema de tramite documentario tiene
caracteristicas 6ptimas, sin fallas?
Tabla 12

Caracteristicas 6ptimas del sistema

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 6 12
Casi siempre 22 43
A veces 18 35
Nunca 5 10
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre

= Casi siempre
= Aveces

= Nunca

Figura 15. Caracteristicas optimas del sistema

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 12 se observa que el 12% de los encuestados considera
que el sistema de tramite documentario siempre tiene caracteristicas Optimas sin fallas,
asimismo el 43% de ellos considera que el sistema de tramite documentario casi siempre
tiene caracteristicas 6ptimas sin fallas, el 35% de los encuestados considera que el sistema de
tramite documentario a veces tiene caracteristicas optimas sin fallas, por otro lado un 10% de

ellos considera que el sistema de tramite documentario tiene fallas.
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P8: ¢Considera usted que el STD, es confiable para el manejo de la informacion
de su oficina?
Tabla 13

Confiabilidad del sistema

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 15 29
Casi siempre 26 51
A veces 10 20
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre
= Casi siempre

= A veces

Figura 16. Confiabilidad del sistema

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De acuerdo a la pregunta considera usted que el sistema de tramite
documentario, es confiable para el manejo de la informacion de su oficina, el 29% de los
usuarios encuestados considera que siempre es confiable, un 51% de ellos que es un
porcentaje considerable, manifestd que el sistema es casi siempre confiable y un 20% de los

encuestados considera que el sistema a veces es confiable.
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P9: ¢Usted cree en la sequridad del STD a través del uso de usuarios y password?

Tabla 14

Seguridad del sistema con password

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 20

De acuerdo 29 56
Indiferente 10 20

En desacuerdo 2 4
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

Figura 17. Seguridad del sistema con password

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Interpretacion: En la Tabla 14 se observa que el 20%, de los usuarios encuestados

dijeron estar totalmente de acuerdo en la seguridad del sistema a través del uso de Usuarios y

Password, el 56% de ellos indica estar de acuerdo, por otro parte, a un 20% de los

encuestados le es indiferente la seguridad del sistema 'y el 4% de ellos esta en desacuerdo con

la sequridad del sistema a través del uso de Usuarios y Password.
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P10: ¢EIl sistema le permite procesar y presentar la informacion con fluidez y
velocidad?
Tabla 15

Fluidez, velocidad de Procesamiento y presentacion de informacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 14 27
Casi siempre 23 46
A veces 14 27
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre
= Casi siempre
" Aveces

Figura 18. Fluidez, velocidad de procesamiento y presentacion de informacion
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De los resultados obtenidos, se observa que el 27%, de los usuarios
encuestados considera que el sistema siempre le permite procesar y presentar la informacion
con fluidez y velocidad, asimismo el 46% de ellos considera que casi siempre y un 27%
manifiesta que a veces el sistema le permite procesar y presentar la informacion con fluidez y

velocidad.



P11: ¢ El sistema soporta el volumen de flujo documentario de su oficina?

Tabla 16

Soporte de flujo documentario

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 33 65
Casi siempre 15 29
A veces 3 6
Total 51 100
Fuente: Elaboracion propia, 2017
= Siempre

= Casi siempre
= A veces

Figura 19. Soporte de flujo documentario
Fuente: Elaboracion propia, 2017
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Interpretacion: En la Tabla 16 se observa que el 65% de los usuarios, considera que

el sistema soporta el volumen de flujo documentario de su oficina, el 29% de ellos considera

que casi siempre el sistema soporta el volumen de flujo documentario de su oficina y un 6%

de los usuarios considera que a veces el sistema soporta el volumen de flujo documentario de

su oficina. Lo que indica que el sistema soporta el flujo documentario.
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P12: ¢Cuando usted tiene un problema con el sistema, el soporte técnico acude
inmediatamente para resolverlo?
Tabla 17

Apoyo de soporte técnico

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 7 14

Casi siempre 21 41

A veces 19 37
Nunca 4 8

Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre

= Casi siempre
= Aveces

= Nunca

Figura 20. Apoyo de soporte técnico
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De acuerdo a la pregunta cuando usted tiene un problema con el
sistema, el soporte técnico acude inmediatamente para resolverlo, el 14% de los usuarios
encuestados dijeron que siempre acude a resolverlo, asimismo el 41% indicé que casi
siempre, por su parte el 37% de ellos, que es un porcentaje considerable, dijeron que el
soporte técnico a veces acude a resolverlo y un 8% indicé que nunca acuden a resolver un
problema. Lo que indica que es un punto clave que hay que tomarlo en cuenta para evitar

retrasos en el tramite documentario.
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P13: ¢La Oficina Central de Informatica y Computo se preocupa en mantener

actualizado el software del sistema de tramite documentario (STD)?

Tabla 18

Actualizacién del software STD

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 4 8
Casi siempre 15 29
A veces 17 34
Nunca 15 29
Total 51 100
Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre

= Casi siempre

= A veces

= Nunca

Figura 21. Actualizacion del software STD

Fuente: Elaboracidn propia, 2017

Interpretacion: De acuerdo a las respuestas obtenidas, en un total de 51 usuarios

encuestados, el 8% de ellos manifestd que la Oficina Central de Informatica y Cémputo

siempre se preocupa en mantener actualizado el software del STD, un 29% indic6 que casi

siempre, por otra parte 34% de ellos dijeron que a veces se preocupan en actualizar el

software y un porcentaje considerable de 29% de los encuestados considera que nunca se

actualiza el software.
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P14: ¢ En su opinion esté satisfecho con el soporte técnico que recibe?

Tabla 19

Satisfaccién con soporte técnico

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 1 2
Satisfecho 27 53
Indiferente 20 39
Insatisfecho 3 6

Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Muy satisfecho
= Satisfecho
= Indiferente

= |nsatisfecho

Figura 22. Satisfaccién con soporte técnico
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De los resultados obtenidos, se observa que un porcentaje minimo
del 2% de los encuestados, dijeron estar muy satisfechos con el soporte técnico que recibe, el
53% de ellos, que es un porcentaje considerable, indico estar satisfecho, un 39% manifestd
que le es indiferente, por otro parte el 6% de ellos manifestd estar insatisfecho.
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P15: ¢Con que frecuencia Ud. acude a los cursos de capacitacion sobre el manejo
del STD?
Tabla 20

Asistencia a cursos de capacitacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Cada vez que programan 27 53

Una vez por afio 13 25

Una vez por semestre 2 4
Nunca 9 18
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Cada vez que programan
= Una vez por afio

= Una vez por semestre

= Nunca

Figura 23. Asistencia a cursos de capacitacion
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Respecto a la frecuencia con que acuden los usuarios a los cursos de
capacitacion sobre el manejo del STD, el 53% de los encuestados, dijeron que cada vez que
programan, el 25% respondieron que asiste una vez por afio, un 4% de ellos indico que una
vez por semestre, por otro parte el 18% de ellos dijeron que nunca asistié a los cursos de
capacitacion. Lo que indica, que hay un porcentaje considerable de usuarios por capacitarse.
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P16: ¢Usted hace uso del manual del Sistema de tramite documentario?
Tabla 21

Uso del manual del sistema de tramite documentario

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 5 10
Casi siempre 5 10
A veces 16 31
Nunca 25 49
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

u Siempre

= Casi siempre
= Aveces

= Nunca

Figura 24. Uso del manual del sistema de tramite documentario
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 21 se observa que el 10% de los encuestados manifiesta
que siempre usa el manual del sistema de tramite documentario, un porcentaje similar indica
que casi siempre, el 31% de ellos dijeron que a veces usa el manual del sistema y un

porcentaje considerable del 49% de los encuestados manifestd que nunca usa el manual.
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P17: ¢(Cree usted que el sistema de tramite documentario ha reducido los

problemas que se generan en el manejo de documentos?

Tabla 22

Reduccion de problemas en el manejo de documentos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 10
De acuerdo 36 70
Indiferente 10 20
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= Indiferente

Figura 25. Reduccion de problemas en el manejo de documentos

Fuente: Elaboracidn propia, 2017

Interpretacion: De acuerdo a la pregunta cree usted que el sistema de tramite

documentario ha reducido los problemas que se generan en el manejo de documentos, el 10%

de los encuestados dijeron estar totalmente de acuerdo, un porcentaje considerable del 70%

manifestd estar de acuerdo y un 20% de ellos considerd indiferente.
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P18: ¢El sistema le provee informacion (reportes, basqueda, consultas, etc.) de
acuerdo a sus necesidades?
Tabla 23

STD-Reportes, busquedas y otros

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 10 20

Casi siempre 35 68

A veces 5 10
Nunca 1 2

Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre

= Casi siempre
" Aveces

= Nunca

Figura 26. STD-Reportes, busquedas y otros
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 23 se observa que el 20% de los usuarios encuestados
considera que el sistema siempre le provee informacion (reportes, busqueda, consultas, etc.)
de acuerdo a sus necesidades, asimismo el 68% considera que casi siempre, por otro parte el
10% de ellos considera que a veces y un porcentaje pequefio del 2% indico que el sistema
nunca le provee informacién de acuerdo a sus necesidades.
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P19: ¢El sistema de trdmite documentario es lo suficientemente agil para poder
satisfacer necesidades y requerimientos en sus labores?
Tabla 24

Satisfaccion de necesidades laborales

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 10 20
Casi siempre 25 49
A veces 16 31
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre
= Casi siempre
= Aveces

Figura 27. Satisfaccion de necesidades laborales
Fuente: Elaboracidn propia, 2017

Interpretacion: De los resultados obtenidos, se observa que el 20% de los usuarios
encuestados considera que el sistema de tramite documentario siempre es lo suficientemente
agil para poder satisfacer necesidades y requerimientos en sus labores, asimismo el 49% de
ellos, que es un porcentaje considerable indica que casi siempre y un 31% de los encuestados

considera que a veces el sistema es agil para satisfacer las necesidades laborales.
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P20: ¢(Con el STD, usted? ¢;Puede atender el tramite documentario sin
contratiempos?

Tabla 25

Atencion de trdmite documentario sin contratiempos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 9 17
De acuerdo 35 69
Indiferente 7 14
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= Indiferente

Figura 28. Atencion de tramite documentario sin contratiempos
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 25 se observa que el 17% de los encuestados considera
estar totalmente de acuerdo en que el sistema puede atender el trdmite documentario sin
contratiempos, un porcentaje considerable del 69% de ellos indico estar de acuerdo y un 14%
de los encuestados manifesto indiferencia. Lo que indica que el sistema permite atender el

tramite documentario sin contratiempos.



64

P21: (EIl sistema de tramite documentario ayuda a mejorar su desempefio

laboral en la Institucion?
Tabla 26

Mejora del desempefio laboral

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 14
De acuerdo 39 76
Indiferente 5 10
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

Figura 29. Mejora del desempefio laboral
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De acuerdo a las respuestas obtenidas, en un total de 51 usuarios

encuestados, el 14% de ellos respondieron estar totalmente de acuerdo que el sistema de

tramite documentario ayuda a mejorar su desempefio laboral en la Institucion, asimismo el

76% indico estar de acuerdo y un 10% de ellos manifesto indiferencia. Lo que determina que

el sistema de tramite documentario ayuda a mejorar el desempefio laboral de los usuarios.
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P22: ¢(Considera usted que el STD ayudard a mejorar la gestion del tramite
documentario de la Universidad?

Tabla 27

Optimizar la gestion del tramite documentario

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 22

De acuerdo 39 76
Indiferente 1 2
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

Figura 30. Optimizar la gestion del tramite documentario
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 27 se observa que el 22% de los usuarios esta totalmente
de acuerdo que el sistema ayudara a optimizar la gestion del trdmite documentario de la
universidad, el 76% de ellos que es un porcentaje alto, indicé estar de acuerdo, por otro parte
un porcentaje pequefio del 2% de los encuestados respondieron que le es indiferente. Lo que

indica que el sistema ayudara a optimizar la gestion del trdmite documentario.
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P23: ¢ El sistema de trdmite documentario puede mejorar aun mas el tramite de
documentos en su oficina?
Tabla 28

Mejoras en el trdmite de documentos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 43
De acuerdo 24 47
Indiferente 5 10
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

Figura 31. Mejoras en el trdmite de documentos
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De acuerdo a la pregunta el sistema de tramite documentario puede
mejorar ain mas el tramite de documentos en su Oficina, el 43% de los encuestados dijeron
estar totalmente de acuerdo, asimismo el 47% de ellos respondieron estar de acuerdo y un
10% de ellos indico que le es indiferente. Lo que indica que la mayoria de los encuestados
cree que el sistema puede mejorar atin mas el tramite de documentos.
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P24: ;Considera usted que el STD ha disminuido el uso de papel y horas
hombre?
Tabla 29

Disminucidn en el uso de papel y horas hombre

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 13
De acuerdo 26 51
Indiferente 10 20
En desacuerdo 8 16
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

Figura 32. Disminucion en el uso de papel y horas hombre
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De los resultados obtenidos, se observa que el 13% de los
encuestados considera estar totalmente de acuerdo que el STD ha disminuido el uso de papel
y horas hombre, el 51% que es més de la mitad de los encuestados considera estar de
acuerdo, por otra parte, el 20% de ellos respondié indiferente y el 16% de los encuestados no
considera que el STD ha disminuido el uso de papel y horas hombre.
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P25: ¢Considera usted que el sistema facilita la comunicacion con los usuarios
del STD?
Tabla 30

Facilitar comunicacién con los usuarios

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 14

De acuerdo 34 67
Indiferente 9 17

En desacuerdo 1 2
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

Figura 33. Facilitar comunicacion con los usuarios
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De acuerdo a la pregunta considera usted que el sistema facilita la
comunicacion con los Usuarios del STD, el 14% de los encuestados considera estar
totalmente de acuerdo, un 67% que es un porcentaje considerable considera estar de acuerdo,
por otra parte, el 17% de ellos lo considera indiferente y un 2% indico estar en desacuerdo.

Lo que indica que el sistema facilita la comunicacion con los usuarios.
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P26: ¢El STD le permite obtener informaciéon répida y oportuna para los
directivos y usuarios indirectos?
Tabla 31

Informacion rapida y oportuna para directivos y usuarios

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 6 12

Casi siempre 28 55

A veces 14 27
Nunca 3 6

Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre

= Casi siempre
= A veces

= Nunca

Figura 34. Informacion rapida y oportuna para directivos y usuarios
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 27 se observa que el 12% de los encuestados manifiesta
que el STD siempre le permite obtener informacion rapida y oportuna para los directivos y
usuarios indirectos, un 55% que es un porcentaje considerable respondié que casi siempre,
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por otra parte, un 27% de ellos considera que a veces y un 6% de los encuestados considera
que el STD nunca le permite obtener informacion rapida y oportuna.

P27: ¢Considera usted, que el sistema ayudard a mejorar la relacion con los
otros usuarios?
Tabla 32

Mejorar relacion con los otros usuarios

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 6

De acuerdo 41 80
Indiferente 6 12

En desacuerdo 1 2
Total 51 100

Fuente: Elaboracién propia, 2017

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

Figura 35. Mejorar relacién con los otros usuarios
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De los resultados obtenidos, se observa que el 6% de los encuestados
considera estar totalmente de acuerdo que el sistema ayudara a mejorar la relacion con los

otros usuarios, un 80% que es un porcentaje alto considera estar de acuerdo, un 12% de ellos
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lo considera indiferente, mientras que un 2% de los encuestados esta en desacuerdo, ya que
no considera que el sistema ayudard a mejorar la relacion con otros usuarios.
P28: ¢Considera usted que el STD le permite obtener informacion rapida y
oportuna para atender las solicitudes y requerimientos de los Padres de Familia,
Alumnos y Ex-Alumnos?
Tabla 33

Informacion rapida y oportuna para Alumnos y Padres

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Siempre 5 10
Casi siempre 22 43
A veces 19 37
Nunca 5 10
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Siempre

= Casi siempre
= Aveces

= Nunca

Figura 36. Informacion rapida y oportuna para Alumnos y Padres

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 33 se observa que el 10% de los encuestados considera
que el STD siempre le permite obtener informacion rapida y oportuna para atender las
solicitudes y requerimientos de los padres de familia, alumnos y Ex-alumnos, un 43%
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considera que casi siempre, por su parte, un 37% indica que a veces y un 10% de ellos

manifiesta que nunca.

P29: ¢ Usted cree que el sistema de tramite documentario ayuda a cumplir con los

objetivos institucionales de la Universidad?
Tabla 34

Cumplimiento de objetivos institucionales

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 12

De acuerdo 41 80
Indiferente 4 8
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

Figura 37. Cumplimiento de objetivos institucionales

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: En la Tabla 34 se observa que el 12% de los encuestados

respondieron estar totalmente de acuerdo, que el sistema de trdmite documentario ayuda a

cumplir con los objetivos institucionales de la universidad, un 80% de ellos que es un

porcentaje alto indicé estar de acuerdo, mientras que un 8% de los encuestados manifiesta
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indiferencia. Lo que indica, que el sistema de tramite documentario ayuda al cumplimiento de
los objetivos institucionales.

P30: ¢Considera usted que el STD ayuda a mejorar la calidad de los servicios

que ofrece la universidad?

Tabla 35

Mejoras en calidad de servicios

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 16

De acuerdo 41 80
Indiferente 2 4
Total 51 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= Indiferente

Figura 38. Mejoras en calidad de servicios
Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: De los resultados obtenidos, se observa que el 16% de los
encuestados estd totalmente de acuerdo que el STD ayuda a mejorar la calidad de los

servicios que ofrece la universidad, asimismo un 80% que es un porcentaje considerable esta
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de acuerdo y un 4% de ellos lo considera indiferente que el STD ayuda a mejorar la calidad

de los servicios.

Andlisis por indicadores, dimensiones y variables

Tabla 36

Accesibilidad y operatividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 5 9,8 9,8
Adecuado 30 58,8 68,6
Inadecuado 16 31,4 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la accesibilidad y operatividad, se observa que el 9.8% afirma que
es muy adecuado y para el 58.8% es adecuado; es decir para el 68.6% el manejo de este
indicador es apropiado, por otro lado, el 31.4% de los encuestados afirma que es inadecuado.

Interpretacion: los usuarios perciben la facilidad de uso y manejo del sistema después de
haberlo empleado, afirman ademés que es amigable porque la informacion se presenta clara,
comprensible y agradable a la vista, finalmente la facilidad les permite hacer uso de todas las

opciones que dispone.
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Figura 39. Accesibilidad y operatividad

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Tabla 37

Eficiencia operativa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 12 23,5 23,5
Adecuado 33 64,7 88,2
Inadecuado 6 11,8 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la eficiencia operativa se observa que el 23.5% afirma que es muy
adecuado y para el 64.7% es adecuado; es decir para el 88.2% el manejo de este indicador es
apropiado, por otro lado, el 11.8% de los encuestados afirma que es inadecuado.

Interpretacion: los usuarios manifiestan que el sistema es eficiente en el registro, derivacion
y busqueda de un documento por la velocidad en que procesa la informacion, lo que facilita

su uso frecuente en las labores cotidianas.
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Figura 40. Eficiencia operativa
Fuente: Elaboracion propia, 2018

Tabla 38

Confiabilidad operativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 9 17,6 17,6
Adecuado 28 54,9 72,5
Inadecuado 13 25,5 98,0
Muy inadecuado 1 2,0 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la confiabilidad operativa se observa que el 17.6% afirma que es
muy adecuado y para el 54.9% es adecuado, para el 72.5% el manejo de este indicador es
apropiado, por otro lado, el 25.5% de los encuestados afirma que es inadecuado, mientras que
el 2% indica que es muy inadecuado.

Interpretacion: los usuarios consideran que el sistema tiene caracteristicas 6ptimas, sin
fallas, ademas es confiable para el manejo de la informacién de su oficina y creen en la

seguridad del sistema a través del uso de usuarios y password.
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Figura 41. Confiabilidad operativa
Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 39
Dimension. Calidad de uso
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 9 17,6 17,6
Adecuado 31 60,8 78,4
Inadecuado 11 21,6 100,0

Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la dimension calidad de uso se observa que el 17.6% afirma que es
muy adecuado y para el 60.8% es adecuado; es decir para el 78.4% el manejo de esta
dimension es apropiado, por otro lado, el 21.6% de los encuestados afirma que es inadecuado.
Interpretacion: los usuarios manifiestan que el sistema es facil de manejar, es eficiente y
confiable por las opciones que dispone, ademas creen que es seguro y por ello lo usan

frecuentemente en la gestion de tramite documentario.
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Figura 42. Dimension calidad de uso

Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 40

Funcionabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 11 21,6 21,6
Adecuado 29 56,9 78,4
Inadecuado 11 21,6 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la funcionalidad del sistema se observa que el 21.6% afirma que es
muy adecuado y para el 56.9% es adecuado, para el 78.4% el manejo de este indicador es
apropiado, por otro lado, el 21.6% de los encuestados afirma que es inadecuado.

Interpretacion: los usuarios manifiestan que el sistema les permite procesar y presentar la

informacion con facilidad porque soporta el volumen de flujo documentario.
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Figura 43. Funcionabilidad

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Tabla 41

Soporte técnico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 3 59 59
Adecuado 20 39,2 45,1
Inadecuado 24 47,1 92,2
Muy inadecuado 4 7,8 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto al soporte técnico se observa que el 5,9% afirma que es muy
adecuado y para el 39.2% es adecuado, para el 45.1% el manejo de este indicador es
apropiado, por otro lado, el 47.1% de los encuestados afirma que es inadecuado, mientras que
el 7.8% indica que es muy inadecuado, es decir el 54.9% considera que es inadecuado.

Interpretacion: los usuarios manifiestan que cuando tienen un problema con el sistema, la

mayoria de veces sus solicitudes no son atendidas oportunamente, ademas la oficina de
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coémputo no tiene actualizado el software por lo tanto los usuarios no estan satisfechos con el

soporte técnico que reciben.

Soporte técnico
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Figura 44. Soporte técnico
Fuente: Elaboracion propia, 2018

Tabla 42

Capacitacion

T
Acecuado

T
Inadecuacdo

Soporte técnico

T
Muy inadecuado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 3 5,9 5,9
Adecuado 12 23,5 29,4
Inadecuado 28 54,9 84,3
Muy inadecuado 8 15,7 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la capacitacion se observa que el 5.9% afirma que es muy adecuado

y para el 23.5% es adecuado; es decir para el 29.4% el manejo de este indicador es apropiado,

por otro lado, el 54.9% de los encuestados afirma que es inadecuado, mientras que el 15.7%

indica que es muy inadecuado, es decir el 70.6% considera que es inadecuado.

Interpretacion: No todos los usuarios asisten a los cursos de capacitacion sobre el manejo

del sistema de tramite documentario, ademas la mayoria no hace uso del manual del sistema.



81

Por lo tanto, hay un porcentaje significativo de usuarios que tiene dificultades en el manejo

del sistema.
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Figura 45. Capacitacion

Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 43

Dimensioén: Calidad Técnica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 2 3,9 3,9
Adecuado 23 45,1 49,0
Inadecuado 26 51,0 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la dimension calidad técnica se observa que el 3.9% afirma que es
muy adecuado y para el 45.1% es adecuado; es decir, para el 49% esta dimension es
apropiada, por otro lado, el 51% de los encuestados afirma que es inadecuado.

Interpretacion: Los usuarios manifiestan que el sistema soporta el flujo documentario de las
oficinas y permite manejar la informacion con facilidad, por otro lado, afirman que sus

solicitudes de soporte técnico no se atienden oportunamente; en cuanto a la capacitacion, no
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todos los usuarios asisten a los cursos de capacitacion sobre el manejo del sistema de tramite

documentario; por lo tanto, la calidad técnica del sistema no es optima.
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Figura 46. Dimension calidad técnica
Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 44
Variable. Calidad del Sistema de Tramite Documentario
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 1 2,0 2,0
Adecuado 22 43,1 45,1
Inadecuado 28 54,9 100,0

Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la variable calidad del sistema de trdmite documentario se observa
que el 2% afirma que es muy adecuado y para el 43.1% es adecuado; es decir, para el 45.1%
esta variable es apropiada, por otro lado, el 54.9% de los encuestados afirma que es
inadecuado.

Interpretacion: Los usuarios manifiestan que la variable calidad del sistema de tramite

documentario es adecuada respecto a su calidad de uso, en cambio su calidad técnica es
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Figura 48. Variable calidad del sistema de tramite documentario

Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 45

Solucion de problemas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 6 11,8 11,8
Adecuado 37 72,5 84,3
Inadecuado 8 15,7 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la solucién de problemas, se observa que el 11.8% afirma que es

muy adecuado y para el 72.5% es adecuado; es decir para el 84.3% el manejo de este
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indicador es apropiado, por otro lado, el 15.7% de los encuestados afirma que es inadecuado.

Interpretacion: los usuarios afirman que el sistema ha reducido los problemas que se

generan en el manejo de documentos, ademas indican que el sistema es lo suficientemente

agil para proveerles de informacion de acuerdo a sus necesidades en sus labores.
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Figura 48. Solucién de problemas
Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 46
Mejora en la Productividad y gestidn del tramite documentario
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Muy adecuado 7 13,7 13,7
Adecuado 41 80,4 94,1
Inadecuado 3 59 100,0

Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la mejora en la productividad y gestion del tramite documentario, se
observa que el 13.7% afirma que es muy adecuado y para el 80.4% es adecuado; es decir para
el 94.1% este indicador es apropiado, por otro lado, el 5.9% de los encuestados afirma que es
inadecuado.

Interpretacion: los usuarios afirman que el sistema les permite atender el tramite

documentario sin contratiempos y les ayuda a mejorar la gestion de documentos en su
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oficina, contribuyendo a mejorar su desempefio laboral en la institucion.
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Figura 49. Mejora en la Productividad y gestion del trdmite documentario

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Tabla 47

Economia en el uso de recursos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 7 13,7 13,7
Adecuado 26 51,0 64,7
Inadecuado 10 19,6 84,3
Muy inadecuado 8 15,7 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la economia en el uso de recursos, se observa que el 13.7% afirma
que es muy adecuado y para el 51.0% es adecuado; es decir para el 64.7% este indicador es
apropiado, por otro lado, el 19.6% de los encuestados afirma que es inadecuado, mientras que
el 15.7 % indica que es muy inadecuado.

Interpretacion: los usuarios afirman que el sistema de tramite documentario les ha permitido

disminuir el uso de papel y horas hombre.
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Figura 50. Economia en el uso de recursos

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Tabla 48

Dimension. Beneficios percibidos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 7 13,7 13,7
Adecuado 34 66,7 80,4
Inadecuado 10 19,6 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la dimensidn beneficios percibidos, se observa que el 13.7% afirma
que es muy adecuado y para el 66.7% es adecuado; es decir, para el 80.4% esta dimension es
apropiada, por otro lado, el 19.6% de los encuestados afirma que es inadecuado.

Interpretacion: Los usuarios creen que el sistema ha reducido los problemas que se generan
en el manejo de documentos, ademas afirman que les permite atender el trdmite documentario
sin contratiempos, mejorando la gestion documentaria en las oficinas administrativas,

contribuyendo a mejorar su desempefio laboral. Por otro lado, manifiestan que el sistema ha
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permitido el ahorro de recursos a la institucion.
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Figura 51. Dimension. Beneficios percibidos

Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 49

Mejora la relacion intrapersonal con los directivos y otros Usuarios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 3 59 59
Adecuado 37 72,5 78,4
Inadecuado 11 21,6 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto al indicador mejora la relacion intrapersonal con los directivos y otros
usuarios, se observa que el 5.9% afirma que es muy adecuado y para el 72.5% es adecuado;
es decir para el 78.4% este indicador es apropiado, por otro lado, el 21.6% de los encuestados
afirma que es inadecuado.

Interpretacion: los usuarios consideran que el sistema les facilita la comunicacion y relacion
con los otros usuarios del sistema, ademas les permite obtener informacién rapida y oportuna

para los directivos y usuarios indirectos.
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Figura 52. Mejora la relacion intrapersonal con los directivos y otros usuarios

Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 50

Mejora la relacién interpersonal con los Padres de Familia, Egresados y Alumnos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 5 9,8 9,8
Adecuado 22 43,1 52,9
Inadecuado 19 37,3 90,2
Muy inadecuado 5 9,8 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto al indicador mejora la relacion interpersonal con los Padres de

Familia, Egresados y Alumnos, se observa que el 9.8% afirma que es muy adecuado y para el

43.1% es adecuado; es decir para el 52.9% este indicador es apropiado, por otro lado, el

37.3% de los encuestados afirma que es inadecuado, mientras que el 9.8 % indica que es muy

inadecuado.

Interpretacion: los usuarios consideran que el sistema les permite obtener informacion

rapida y oportuna para atender las solicitudes y requerimientos de los Padres de Familia,
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Alumnos y Ex-Alumnos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 3 5,9 59
Adecuado 44 86,3 92,2
Inadecuado 4 7.8 100,0
Total 51 100,0
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Figura 53. Mejora la relacién interpersonal con los padres de familia, egresados y alumnos.

Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 51

Mejora la vision de la Universidad ante la sociedad

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto al indicador mejora la vision de la Universidad ante la sociedad, se
observa que el 5.9% afirma que es muy adecuado y para el 86.3% es adecuado; es decir para
el 92.2% el manejo de este indicador es apropiado, por otro lado, el 7.8% de los encuestados
afirma que es inadecuado.

Interpretacion: los usuarios creen que el sistema de tramite documentario ayuda a cumplir

con los objetivos institucionales de la Universidad Ricardo Palma, ademas ayuda a mejorar la
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calidad de los servicios que ofrece la Universidad.
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Mejora la vision de la Universidad ante la sociedad.

Figura 54. Mejora la vision de la Universidad ante la sociedad.

Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 52

Dimensién. Expectativas Institucionales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 3 59 5,9
Adecuado 37 72,5 78,4
Inadecuado 11 21,6 100,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la dimension expectativas institucionales, se observa que el 5.9%
afirma que es muy adecuado y para el 72.5% es adecuado; es decir, para el 78.4% esta
dimension es apropiada, por otro lado, el 21.6% de los encuestados afirma que es inadecuado.
Interpretacion: Los usuarios consideran que el sistema mejora la relacién intrapersonal con
los Directivos y otros usuarios, ademas también mejora las relaciones interpersonales con los

Padres de familia, egresados y alumnos. Esto permite darle un impulso a la vision que tiene la
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universidad ante la sociedad.
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Figura 55. Dimension. Expectativas Institucionales
Fuente: Elaboracion propia, 2018
Tabla 53
Variable: Satisfaccion de los usuarios
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy adecuado 3 59 59
Adecuado 32 62,7 68,6
Inadecuado 16 31,4 100,0

Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: Respecto a la variable satisfaccion de los usuarios, se observa que el 5.9%
afirma que es muy adecuado y para el 62.7% es adecuado; es decir, para el 68.6% esta
variable es apropiada, por otro lado, el 31.4% de los encuestados afirma que es inadecuado.

Interpretacion: La satisfaccion de los usuarios es apropiada, esto debido a que, a través de la
solucion de problemas, la mejora de la productividad y la gestion del tramite, asi como la
economia del uso de los recursos permite percibir beneficios sobre el uso del sistema de

tramite documentario. Por otro lado, la mejora de las relaciones intrapersonales e
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interpersonales permiten dar una buena vision de la universidad ante la sociedad, mejorando
las expectativas institucionales; por lo tanto, se percibe una apropiada satisfaccion de los

usuarios.
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Variable: Satisfaccion de los usuarios

Figura 56. Variable: Satisfaccion de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia, 2018
5.2 Anélisis e interpretacion de los resultados

Se utilizd el Analisis no paramétrico de la Chi cuadrado de Pearson, donde la
estadistica de test evaluada bajo hipétesis nula: es independencia de factores, la formula es:

\ (m-ﬂT
Norusbz = Z—

g
Donde:
Oi = Frecuencias observadas en cada celda de la tabla de contingencia.
E = Frecuencia esperada o frecuencia tedrica bajo hipdtesis nula (independencia).
Tabla 54

Tabla de contingencia

VAR. Y Total
Fila
Y Y, Y3 . Y.
Xl Oll 012 013 csee OlC TXl
VAR X5 0y 0Oy, Oy e Oy TX,
X3 031 032 033 csee O3C TX3
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X

X On Oy, O3 . Orc TX,
Total columna TY, TY, TY; TY, n

Donde: €= Total 51, X Total coumna

n

Figura 57. Gréafico Chi Cuadrado

Para la presente investigacion se ha considerado un nivel de significancia de la prueba de o =

5% =0.05.

Prueba de Hipotesis

Hipotesis general

Hipdtesis planteada: La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta
asociada con la calidad del sistema de tramite documentario.

Hipdtesis nula: La satisfaccién de los usuarios de las oficinas administrativas no esta
asociada con la calidad del sistema de tramite documentario.

Resultados:
Tabla 55

Variable: Calidad del Sistema de Tramite Documentario * Variable: Satisfaccion de los
usuarios

Variable: Satisfacciéon de los usuarios

Muy adecuado Adecuado Inadecuado Total

f % f % f % f %



94

Variable: Calidad del Muy 1 2,0% 0 ,0% 0 ,0% 1 2,0%

Sistema de Tramite adecuado

Documentario Adecuado 2 3,9% 16 31,4% 4 7,8% 22 43,1%
Inadecuado 0 ,0% 16 31,4% 12 23,5% 28 54,9%

Total 3 5,9% 32 62,7% 16 31,4% 51 100,0%

Chi-cuadrado: 20.919 gl: 4 Sig. 0.000

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Descripcion: De acuerdo a la tabla 55 se observa, que el 2.0% de los encuestados afirma que
es muy adecuada la calidad del sistema de tramite documentario, de estos el 2.0%, es decir,
todos afirman que es muy adecuado la satisfaccion de los usuarios. Ademas, el 43.1% afirma
que es adecuado el sistema de tramite documentario, de estos el 3.9% nos dice que es muy
adecuado la satisfaccion de los usuarios, para el 31.4% es adecuado y para el 7.8% es
inadecuado. Finalmente, el 54.9% afirma que es inadecuado la calidad del sistema de tramite
documentario, de estos el 31.4% nos dice que es adecuado la satisfaccion de los usuarios y
para el 23.5% es inadecuado.

Inferencia: De acuerdo a la prueba de hipdtesis principal, el valor chi cuadrado es de 20.919
con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.000, como este valor es inferior a
0.05 podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna donde “La satisfaccion de los usuarios de las oficinas

administrativas esta asociada con la calidad del sistema de tramite documentario”
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Figura 58. Variable: Calidad del Sistema de Tramite Documentario * Variable: Satisfaccion
de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Hipdtesis especifica 1

Hipotesis planteada: La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta
asociada con la calidad de uso del sistema de trdmite documentario.

Hipotesis nula: La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas no esta
asociada con la calidad de uso del sistema de trdmite documentario.

Resultados:

Tabla 56

Dimensién Calidad de Uso * Variable: Satisfaccion de los usuarios

Variable: Satisfaccién de los usuarios

Muy adecuado Adecuado Inadecuado Total

f % f % f % f %

Dimension: Muy adecuado 2 3,9% 6 11,8% 1 2,0% 9 17,6%
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Calidad de Uso Adecuado 1 2,0% 23 45,1% 7 13,7% 31 60,8%
Inadecuado 0 ,0% 3 5,9% 8 15,7% 11 21,6%
Total 3 5,9% 32 62,7% 16 31,4% 51 100,0%

Chi-cuadrado: 15.917 gl: 4 Sig. 0.003

Fuente: Elaboracion propia 2018

Descripcion: De acuerdo a la tabla 56 se observa que el 17.6% de los encuestados afirma que
es muy adecuada la calidad de uso del sistema de tramite documentario, de estos el 3.9%,
afirman que es muy adecuada la satisfaccion de los usuarios, para el 11.8% es adecuado y
para el 2% es inadecuado. Ademas, el 60.8% afirma que es adecuada la calidad de uso, de
estos el 2.0% nos dice que es muy adecuado la satisfaccion de los usuarios, para el 45.1% es
adecuado y para el 13.7% es inadecuado. Finalmente, el 21.6% afirma que es inadecuado la
calidad de uso del sistema de tramite documentario, de estos el 5.9% nos dice que es

adecuado la satisfaccion de los usuarios y para el 15.7% es inadecuado.

Inferencia: De acuerdo a la prueba de hipoétesis especifica 1, el valor chi cuadrado es de
15.917 con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.003, como este valor es
inferior a 0.05 podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna donde “La satisfaccion de los usuarios de las oficinas

administrativas esta asociada con la calidad de uso del sistema de tramite documentario”



97

Grafico de barras

“Variable:
Satisfaccian
de los
usuarios
I ruy adecuado

I Adecuado
] Inadecuado

257

Recuento

Muy adecuacdo Adecuado Inadecuado

Dimension: Calidad de Uso

Figura 59. Dimension: Calidad de uso * Variable: Satisfaccion de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Hipdtesis especifica 2

Hipotesis planteada: La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta
asociada con la calidad técnica del sistema de trdmite documentario.

Hipdtesis nula: La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas no esta
asociada con la calidad técnica del sistema de trdmite documentario.

Resultados:

Tabla 57

Dimension: Calidad Técnica * Variable: Satisfaccion de los usuarios

Variable: Satisfaccion de los usuarios

Muy adecuado Adecuado Inadecuado Total
f % f % f % f %
Dimension: Calidad Muy 1 2,0% 1 2,0% 0 ,0% 2 3,9%
Técnica adecuado
Adecuado 2 3,9% 16 31,4% 5 9,8% 23 45,1%
Inadecuado 0 ,0% 15 29,4% 11 21,6% 26 51,0%
Total 3 5,9% 32 62,7% 16 31,4% 51 100,0%

Chi-cuadrado: 11.083 gl: 4 Sig. 0.026
Fuente: Elaboracion propia 2018
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Descripcion: De acuerdo a la tabla 57 se observa que el 3.9% de los encuestados afirma que
es muy adecuada la calidad técnica del sistema de tramite documentario, de estos el 2.0%,
afirman que es muy adecuada la satisfaccion de los usuarios y para el 2% es adecuado.
Ademas, el 45.1% afirma que es adecuada la calidad técnica, de estos el 3.9% nos dice que es
muy adecuado la satisfaccion de los usuarios, para el 31.4% es adecuado y para el 9.8% es
inadecuado. Finalmente, el 51.0% afirma que es inadecuado la calidad técnica del sistema de
tramite documentario, de estos el 29.4% nos dice que es adecuado la satisfaccion de los
usuarios y para el 21.6% es inadecuado.

Inferencia: De acuerdo a la prueba de hipotesis especifica 2, el valor chi cuadrado es de
11.083 con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.026, como este valor es
inferior a 0.05 podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna donde “La satisfaccion de los usuarios de las oficinas

administrativas esta asociada con la calidad técnica del sistema de tramite documentario”
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Figura 60. Dimensidon: Calidad técnica * Variable: Satisfaccion de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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Discusion de resultados

De acuerdo al objetivo general “Determinar la asociacion de la satisfaccion de los usuarios
de las oficinas administrativas con la calidad del sistema de tramite documentario” Se
observd, en la prueba de hipdtesis principal que el valor chi cuadrado es de 20.919 con 4
grados de libertad y un valor de significancia de 0.000, como este valor es inferior a 0.05
podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna donde “La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta
asociada con la calidad del sistema de tramite documentario”. Este resultado es similar al ser
comparado con lo hallado por Medina, Garcia & Garza (2009), en su investigacion
“Influencia de los factores de implementacién en la calidad de los sistemas de informacion
para la satisfaccion del Usuario”, al analizar su variable dependiente, se puede constatar que
la calidad del sistema y de los servicios cuyos valores de correlacion (R=0.341 y R=0.322)
influye directamente en la satisfaccion del usuario, por tal motivo, se aceptaron las 2
hip6tesis, por sus valores en los coeficientes path y con significancia de p<0.01 y p<0.001. Es
decir que el sistema sea facil de usar, seguro, amigable y reciba una atencion adecuada del
personal de informatica.

En la institucion objeto de estudio observamos que la satisfaccion de los usuarios es
apropiada debido a que, la calidad del sistema de tramite documentario es facil de operar, es
eficiente y confiable. Permite solucionar problemas en el flujo de documentos, ayudando a
mejorar la productividad y la gestion del tramite documentario, asi como la economia en el
uso de los recursos. Por otro lado, mejora las relaciones intrapersonales e interpersonales,
permitiendo una buena vision de la universidad ante la sociedad y mejorando las expectativas

institucionales.

Respecto al objetivo secundario 1 “Determinar la asociacion de la satisfaccion de los

usuarios de las oficinas administrativas con la calidad de uso del sistema de tramite
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documentario” se observo, en la prueba de hipotesis especifica 1 que el valor chi cuadrado
es de 15.917 con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.003, como este valor es
inferior a 0.05 podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna donde “La satisfaccion de los usuarios de las oficinas
administrativas estd asociada con la calidad de uso del sistema de tramite documentario”.
Respecto a este resultado, no encontramos similitud o diferencia alguna con los antecedentes
citados, por lo cual seran interpretados desde la perspectiva del marco teérico formulado en la
investigacién que sustentan las variables de estudio, en la cual se evidencio que
fundamentalmente esta basada en el modelo de calidad de Boehm (como se citd en Scalone,
2006), en la cual analiza las caracteristicas operativas, orientados a los requerimientos
generales de uso, que el sistema sea facil de usar, confiable y eficiente.

Por otro lado, analizando la satisfaccion del usuario, podemos tomar el modelo
multidimensional Zhang y Dran (como se cité en Montero, 2006), que tomo como base la
teoria de los dos factores de Herzberg. Las autoras determinaron que los factores higiénicos,
impiden la insatisfaccion de uso y los factores motivacionales, producen satisfaccion de uso.
Es decir, este modelo se relaciona con nuestro resultado, considerando que los factores
higiénicos hacen el sistema de tramite documentario funcional y servicial, mientras que los
motivadores animan a los usuarios a usarlo, provocan intencion de uso.

En la institucion objeto de estudio observamos que la calidad de uso es apropiada debido a
que,

los usuarios manifiestan que el sistema es facil de manejar, es eficiente y confiable por las
opciones que dispone, ademas creen que es seguro y por ello lo usan frecuentemente en la
gestion de tramite documentario. Por lo tanto, los datos observados al realizar el anélisis de la

presente investigacion, corroboran lo reportado en esta teoria.
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Finalmente, respecto al objetivo secundario 2 “Determinar la asociacion de la satisfaccion
de los usuarios de las oficinas administrativas con la calidad técnica del sistema de tramite
documentario” se observo, en la prueba de hipotesis especifica 2 que el valor chi cuadrado
es de 11.083 con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.026, como este valor es
inferior a 0.05 podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna donde “La satisfaccion de los usuarios de las oficinas
administrativas estd asociada con la calidad técnica del sistema de tramite documentario”.
Este resultado es diferente al ser comparado con lo hallado por Medina, Garcia & Garza
(2009), en su investigacion “Influencia de los factores de implementacion en la calidad de los
sistemas de informacion para la satisfaccion del Usuario”, en cuyo andlisis se puede constatar
que el factor técnico estd asociado con el alto nivel de la calidad del sistema, cuyo valor de
correlacion (R=0.384) influye directamente en la satisfaccion del usuario, por tal motivo, se
acepta la hipotesis, por su valor en los coeficientes path y con significancia de p<0.01. El
personal operativo de Control Escolar cree que el contar con la tecnologia informética
adecuada y sus conocimientos en el area, le permitiran obtener sistemas adecuados a sus
requerimientos, seguros y rapidos en el procesamiento de la informacion.

Por otro lado, en la institucién observamos que la calidad técnica del sistema no es dptima, a
pesar que la funcionabilidad des sistema es apropiada, los usuarios manifiestan que el soporte
técnico no atiende oportunamente sus solicitudes; en cuanto a la capacitacion, no todos los
usuarios asisten a los cursos de capacitacion sobre el manejo del sistema de tramite

documentario. Por lo tanto, hay usuarios que tienen dificultades en el manejo del sistema.
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CONCLUSIONES

1. Los resultados de la investigacion muestran que la satisfaccion de los usuarios de las
oficinas administrativas esta asociada con la calidad del sistema de tramite documentario
(x?=20.919 y P=,000). Los usuarios manifiestan estar satisfechos porque ha optimizado la
gestion del trdmite documentario en la universidad, dando un mejor servicio a los otros
usuarios de la comunidad universitaria (Trabajadores administrativos, docentes, directivos y
alumnos) y padres de familia, mejorando de esta manera la vision de la universidad ante la
sociedad.

2. La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas estd asociada con la calidad
de uso del sistema de tramite documentario (y2=15.917 y P=,003). El sistema es facil de
manejar, es eficiente y confiable por las opciones que dispone, ademas creen que es seguro y
por ello lo usan frecuentemente en la gestion de tramite documentario.

3. La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta asociada con la calidad
técnica del sistema de tramite documentario (¥?=11.083 y P=,026). La funcionabilidad del
sistema es apropiada, el sistema les permite procesar y presentar la informacion con facilidad
porque soporta el volumen de flujo documentario, a pesar que los usuarios manifiestan que la
calidad técnica es inadecuada porque el soporte técnico no atiende oportunamente sus
solicitudes y el software no se actualiza. En cuanto a la capacitacion, no todos los usuarios
asisten a los cursos sobre el manejo del sistema de tramite documentario; por lo tanto, la

calidad técnica del sistema no es éptima.
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RECOMENDACIONES

1. Pese a que el sistema de tramite documentario ha optimizado la gestion documentaria,
permitiendo mejorar el servicio a la comunidad universitaria, se recomienda actualizar el
software del sistema, puesto que ya tiene mas de doce afios de implementado y un 51% de los
encuestados considera que la calidad técnica es inadecuada. Se debe emplear nuevas
plataformas en la intranet, que este interconectado con los otros sistemas de la universidad y
que utilice documentos digitales para incentivar una cultura de cero papeles, de esta manera
ayudamos y evitamos la contaminacion del planeta al generar papel innecesario.

Queda para una investigacion posterior la verificacion de estos resultados en la calidad de los
sistemas de otras universidades con la satisfaccion del usuario, para asi constatar que el
instrumento utilizado ha demostrado ser sencillo de implementar, y que los resultados son
aceptables.

2. Se recomienda mejorar el indicador de capacitacion, se debe brindar més cursos de
capacitacion sobre el manejo del sistema, ya que todavia hay un porcentaje significativo de
los usuarios que tiene dificultades en el manejo del sistema porque no asisten a los cursos de
capacitacion, ademas no usan el manual del sistema, de esta manera tendrdn un mayor
conocimiento en su uso, les ayudarad a mejorar su desemperio laboral, la relacion con los otros
usuarios y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

3. Se debe mejorar el soporte técnico, designando mas personal encargado de atender los
problemas del sistema, pues un porcentaje considerable (47.1%) de los usuarios encuestados
manifiestan que el soporte técnico es inadecuado, evitando de esta manera retrasos en el

tramite documentario y malestar con los usuarios.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSION

INDICADORES

INSTRUMENTO DE MEDICION

Problema Principal

iDe qué manera la satisfaccion
de los Usuarios de las Oficinas
administrativas se asocia con la
calidad del sistema de tramite
documentario ?

Objetivo General

Determinar la asociacion de la
satisfaccion de los Usuarios de
las oficinas administrativas con
la calidad del sistema de trémite
documentario.

Hipotesis General

La satisfaccion de los Usuarios
de las oficinas administrativas
estd asociada con la calidad del
sistema de
documentario.

tramite

VI. Calidad del Sistema de
Tramite documentario

Calidad de Uso

Accesibilidad y operatividad

Eficiencia operativa

Confiahilidad operativa

Calidad Técnica

Funcionabilidad

Soporte técnico

Capacitacion

Problemas Secundarios

iDe qué manera |a satisfaccion
de los Usuarios de las Oficinas
administrativas se asocia con la
calidad de uso del sistema de
tramite documentario ?

iDe qué manera la satisfaccion
de los Usuarios de las Oficinas
administrativas se asocia con la
calidad técnica del sistema de
tramite documentario ?

Objetivos Especificos

Determinar la asociacion de la
satisfaccion de los Usuarios de
las Oficinas administrativas con
la calidad de uso del sistema de
tramite documentario .

Determinar la asociacion de la
satisfaccion de los Usuarios de
las Oficinas administrativas con
la calidad técnica del sistema de
tramite documentario.

Hipotesis Especifica

La satisfaccion de los Usuarios
de las oficinas administrativas
estd asociada con la calidad de
uso del sistema de trdmite
documentario.

La satisfaccion de los Usuarios
de las oficinas administrativas
estd asociada con la calidad de
técnica del sistema de tramite

documentario.

VD. Satisfaccion de los
Usuarios

Beneficios percibidos

Solucion de problemas

Mejora en la Productividad y
gestion del trémite documentario

Economia en el uso de recursos

Expectativas
Institucionales

Mejora la relacidn intrapersonal
con los directivos y otros Usuarios

Mejora la relacién interpersonal con
los Padres de Familia, Egresados y
Alumnas.

Mejora la visidn de la

Universidad ante la sociedad.

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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Apéndice B: Encuesta

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
PRESENTACION
Estimado(a) Trabajador(a):

El cuestionario que a continuacion se presenta, tiene por finalidad recolectar informacion,
que facilitara el desarrollo del presente proyecto de investigacion que lleva como titulo:
“ASOCIACION DE LA CALIDAD DEL SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO
(STD) CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS OFICINAS
ADMINISTRATIVAS: CASO UNIVERSIDAD RICARDO PALMA" Cabe indicar, que
la informacion suministrada por usted se utilizard con fines académicos y bajo estricta
confidencialidad.

INSTRUCCIONES

A continuacion, encontrard una serie de proposiciones, por favor sirvase contestar
marcando una X la alternativa que mejor refleja su opinion.

Dada la importancia de su valioso aporte, le agradecemos la mayor objetividad.
Muchas Gracias...

CUESTIONARIO
Datos generales del usuario
Sexo: Masculino ( ) Femenino ()

Rango de edad
21-30 afios () 31-40afios( ) 41-50afios( ) 51 omasafios ()

Nivel de estudios
Técnico () Bachiller () Titulado ()

Afos de servicio en la Universidad
1-5afios () 6-10afios( ) 11-15aflos( ) 16-20afios( ) 21 afiosomas ()

Afos usando el sistema de tramite documentario

Hastalafio( ) 1-5afios( ) 6-10afios( ) 100 mas afos ( )

1. Luego de haber operado el sistema ¢considera usted que fue facil acceder al
sistema y manejarlo?

Muy facil ()
Facil ()
Regular ()
Malo ()



113

. ¢El STD es amigable (la informacién que se presenta es clara, comprensible,
agradable a la vista, etc.)?

Muy amigable ()
Amigable ()
Poco amigable ()
Nada amigable ()

. ¢ Ha podido hacer uso de todas las opciones que dispone el STD?
Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
Nunca ()

. ¢ Es eficiente el STD en el registro, derivacion y busqueda de un documento?

Siempre (
Casi siempre  (
A veces (
Nunca (

D
)
)
)
)

. ¢La velocidad del procesamiento de la informacion en el STD, es aceptable?

Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
Nunca ()

. ¢Con que frecuencia utiliza el STD?

Todos losdias ()
Unavezaldia ()
Algunas veces ()
Nunca ()

. ¢ Considera usted que el STD tiene caracteristicas 6ptimas, sin fallas?
Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
()

Nunca

8. ¢Considera usted que el STD, es confiable para el manejo de la informacion de su
oficina?

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

()
()
()
()

9. ¢ Usted cree en la seguridad del STD a traves del uso de usuarios y password?

Totalmente de Acuerdo ( )
De acuerdo ()
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Indiferente (
En desacuerdo (

)
)

10. ¢El sistema le permite procesar y presentar la informacion con facilidad?

Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
Nunca ()

11. ¢ El sistema soporta el volumen de flujo documentario de su oficina?

Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
Nunca ()

12. ¢(Cuando usted tiene un problema con el sistema, el soporte técnico acude
inmediatamente para resolverlo?

Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
Nunca ()

13. ¢La Oficina Central de Informéatica y COomputo se preocupa en mantener
actualizado el software del STD?

Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
Nunca ()

14. ; En su opinidn esta satisfecho con el soporte técnico que recibe?

Muy satisfecho ()
Satisfecho ()
Indiferente ()
Insatisfecho ()

15. ¢Con que frecuencia usted acude a los cursos de capacitacion sobre el manejo del
STD?

Cada vez que programan
Una vez por afio

Una vez por semestre
Nunca

AN NN

)
)
)
)

16. ¢ Usted hace uso del manual del STD?

Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
Nunca ()
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17. ¢ Cree usted que el STD ha reducido los problemas que se generan en el manejo de
documentos?

Totalmente de acuerdo ()
De acuerdo ()
Indiferente ()
En desacuerdo ()

18. ¢El sistema le provee informacion (reportes, basqueda, consultas, etc.) de acuerdo
a sus necesidades?

Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
Nunca ()

19. ¢ElI STD es lo suficientemente &gil para poder satisfacer necesidades y
requerimientos en sus labores?

Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
Nunca ()

20. ¢Con el STD, usted puede atender el tramite documentario sin contratiempos?

Totalmente de Acuerdo ( )

De acuerdo ()
Indiferente ()
En desacuerdo ()

21. ¢ EI STD ayuda a mejorar su desempefio laboral en la institucion?
Totalmente de Acuerdo ( )

De acuerdo ()
Indiferente ()
En desacuerdo ()

22. ¢Considera usted que el STD ayudard a mejorar la gestion del tramite
documentario de la universidad?

Totalmente de Acuerdo ( )

De acuerdo ()
Indiferente ()
En desacuerdo ()

23. ¢ El STD puede mejorar aun mas el tramite de documentos en su oficina?

Totalmente de Acuerdo ( )
De acuerdo (
Indiferente (
En desacuerdo (

N N
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24. ¢ Considera usted que el STD ha disminuido el uso de papel y horas hombre?

Totalmente de Acuerdo ( )
De acuerdo ()
Indiferente ()
En desacuerdo ()

25. ¢Considera usted que el sistema facilita la comunicacién con los usuarios del
STD?

Totalmente de Acuerdo ( )
De acuerdo ()
Indiferente ()
En desacuerdo ()

26. ¢EI STD le permite obtener informacién rapida y oportuna para los directivos y
usuarios indirectos?

Siempre ()
Casi siempre ()
A veces ()
Nunca ()

27. ¢Considera Usted, que el sistema ayudara a mejorar la relacion con los otros
usuarios?

Totalmente de Acuerdo ( )

De acuerdo ()

Indiferente ()

En desacuerdo ()

28. ¢Considera usted que el STD le permite obtener informacién rapida y oportuna
para atender las solicitudes y requerimientos de los Padres de Familia, Alumnos y Ex-
Alumnos?

Siempre ()

Casi siempre ()

A veces ()

Nunca ()

29. ¢Usted cree que el STD ayuda a cumplir con los objetivos institucionales de la
Universidad?

Totalmente de Acuerdo ()
De acuerdo ()
Indiferente ()
En desacuerdo ()

30. ¢Considera usted que el STD ayuda a mejorar la calidad de los servicios que
ofrece la Universidad?

Totalmente de Acuerdo ( )
De acuerdo ()
Indiferente ()
En desacuerdo ()
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Matriz de Datos (Excell)

Apeéndice D

VARIABLES

Datos Generales
Género| Edad [Nivel[TE URP[TE sTD| c1 [ c2 [ c3 [ ca [ cs [ c6e [ c7 [ ca [ co [cio[JciaJciz2[ciz[cia[cis[ cie [ s17 [ si8 [ s19 [ s20 [ s21 [ s22 [ s23 [ s24 [ s25 [ s26 [ s27 [ s28 [ s29 [ s30

i6n propia, 2018

Fuente: Elaborac



