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RESUMEN

El actual trabajo se enfocdé en saber cuanto es la satisfaccion que
manifiestan tener los usuarios referido al uso de un sistema de informacién para la
ejecucion de su trabajo. Como metodologia nos basamos en un estudio cuantitativo
no experimental aplicando encuestas a una cantidad de 92 usuarios de un sistema
de informacion que son integrantes del area periodistica de un medio televisivo. Un
cuestionario fue utilizado como herramienta para la recopilacion de datos, que
fueron procesados mediante un analisis descriptivo e inferencial con pruebas no
paramétricas validandose la hipétesis mediante las pruebas de correlacion de
Spearman, siendo los datos procesados mediante la herramienta estadistica SPSS.
Como resultado el valor del coeficiente de Spearman que obtuvimos fue de 0.918
y la significancia fue igual a 0, esto se refiere a que hay una correlacion fuerte entre
la satisfaccion que manifiestan los usuarios y el uso que se le da a los sistemas de
informacion. Esto nos permite concluir que los sistemas de informacion estan
relacionados directamente con la satisfaccion que experimenta el usuario y deben
implementarse no solamente para alcanzar resultados de produccién, sino que

también deben permitir la conformidad de los usuarios en el uso que le dan.

Palabras Clave: Satisfaccion del usuario, percepcion de un sistema, sistemas de

informacion.



ABSTRACT

The objective of the present work is to know the degree of satisfaction that
users have with the use of an information system as a tool for the execution of their
work. The methodology was a non-experimental quantitative study applying surveys
to a number of 92 users of an information system who are members of the
journalistic area of a television media. A questionnaire was used for data collection,
which were processed through a descriptive and inferential analysis with non-
parametric tests, validating the hypothesis through Spearman’'s correlation tests,
being the data processed through the SPSS statistical tool. As a result, the
Spearman coefficient value obtained was 0.918 and the significance was equal to
0, which indicates that there is a strong correlation between the satisfaction
expressed by users and the use given to the information systems. This allows us to
conclude that information systems have a direct relationship with user satisfaction
and should be implemented not only to achieve production results, but also to allow

user compliance in their use.

Keywords: Perception of a system, information systems; user satisfaction
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l. INTRODUCCION

En estos tiempos encontramos que los avances tecnoldgicos a nivel global
permiten que las empresas sean cada vez ser mas competitivas y para eso recurren
a todas las posibilidades que la tecnologia les brinda, siendo una de esas el uso de
los sistemas de informacion. Este trabajo se enfoca en saber cémo el uso de un
sistema de informacion dedicado a un entorno de produccién periodistica tiende a
impactar en la satisfaccion que experimentan o perciben los usuarios que usan
dicho sistema.

Segun Zabala, R, et al., (2021) El uso de sistemas es una necesidad de estos
tiempos que permite engrandecer los negocios y su competitividad basandose en
plataformas que soportan automatizacion para mejorar la productividad integrando
las labores de los usuarios y su adaptacion a ellos.

A nivel internacional podemos encontrar el uso de sistemas de informacion
orientados a procesos de generacién de material periodistico en diversas empresas
a nivel mundial. Grandes cadenas televisivas, productoras y empresas dedicadas a
temas audiovisuales implementaron soluciones digitales integrales que cubren
todos los aspectos que se requieren actualmente para el trabajo con material
audiovisual debido a la necesidad de cubrir la demanda existente a través de la
diversidad de dispositivos donde se puede visualizar contenido de video. Podemos
mencionar a CNN en Estados Unidos como una gran cadena de noticias que
emplea estos sistemas tanto para su produccién como distribucién de contenido
periodistico en las distintas regiones en el mundo en donde cuenta con una
sucursal. En la mayoria de estos casos resultan en casos de éxito operativos pero
si vemos cual es el éxito de los sistemas periodisticos como parte de la apreciacion
del usuario no existe mucha informacion de cémo estos sistemas estan
relacionados con lo que los usuarios sienten en términos de satisfaccion respecto
a lo que ellos esperan obtener de manera que pueden ayudar a contribuir en
alcanzar la eficiencia de la empresa que lo implemento.

Segun Ravichandran y Lertwongsatien (2005) las organizaciones deben

evaluar y tomar medidas a fin de conocer los beneficios de los sistemas



implementados con el fin de saber si existe rentabilidad de la inversion reflejada

con las expectativas planteadas inicialmente por el area usuaria.

A nivel nacional el uso de sistemas de informacion orientados a temas de
produccion de contenido fue realizado a partir del afio 2000 en cadenas de
television. Fue Canal N la primera empresa en adquirir un sistema dedicado a este
proceso de negocio donde a mediados del 1999 implementaron el primer sistema
de gestidn de contenido audiovisual multiusuario. En esa oportunidad los resultados
fueron Optimos, pero no significaba que los usuarios estén totalmente satisfechos
con el sistema que usaban, de hecho al ser la primera integracion realizada, fue
como un experimento y hubo situacion que tuvieron que ser corregidas con el
tiempo. Con el paso de los afios otros medios televisivos empezaron a actualizar
su forma de trabajo pero una vez mas siempre orientada al hecho de lo que los
sistemas podian hacer, mas alla de si eran realmente funcionales para los usuarios
en la medida de tener una medida de satisfaccidbn positiva y directamente

relacionada al sistema que usaban.

En la empresa que sirvio de base a esta investigacion, implementaron un
sistema de informacién para su area periodistica basado en una evaluacion y disefio
previo que incluyd visitas programadas a otras empresas en el extranjero que usan
sistemas similares, se busc6 que esta implementacion permitiese obtener mejores
resultados tanto a nivel operativo y econémico. Para fines del actual trabajo de
investigacion se considero relevante el resultado operativo de la implementacion
realizada que permitira conocer en qué medida los usuarios estan satisfechos con
dicha implementacién y que ayudaria a la compafila a decidir con miras a
inversiones en proyectos futuros similares. Desde la perspectiva de procesos, se
esperaba que existan mejoras significativas en los tiempos de produccion, también
en los actividades que creacion de contenido audiovisual y en la calidad de los
programas, optimizando los recursos que se contaban para generar una
reestructuracion en las funciones del personal con tareas bien definidas, para de
esta manera alcanzar las expectativas que, desde un vision operativo, tenia el area
de prensa respecto a lo que requeria en comparacion con la forma de trabajo

anterior.



Segun Rey (2000) Solo un sistema de informacion eficaz es capaz de
determinar cuan satisfecho o insatisfecho puede estar un usuario, cuya opinién esta
relacionada con la calidad y caracteristicas del sistema y como le ayuda a cubrir
sus expectativas. Ademas Rey (2000) nos dice los usuarios valoran los resultados
gue se obtienen del uso de los sistemas, condicionado por percepcion personal que
tienen del tipo y estructura del sistema. En ese sentido la relevancia de este trabajo
de investigacién esta enmarcado en cuan importante es la opinion de los usuarios
para determinar qué tan aprovechable resulto la implementacion del sistema de
informacion. Por tal motivo se consider6 que el nivel de satisfaccion es una variable
crucial en la determinacion de la calidad del sistema que se usa que nos permitira
conocer el tipo de vinculo que establece con el sistema de informacién y que de
manera indirecta puede llevar a alcanzar el hecho de decidir en base a resultados

gue son obtenidos.

Todo esto nos lleva a platear como problema general lo siguiente: ¢ Cual es
el impacto del sistema de informacion periodistico en el nivel de satisfaccion del
personal de prensa del area periodistica de un canal de television en Lima en el afio
2023?

Este proyecto tiene una justificacion practica basada en el desconocimiento
de cdmo se sienten los usuarios del area de prensa sobre su grado de satisfaccion
respecto al sistema implementado y para eso es necesario saber la eficiencia y
funcionalidad del sistema que nos ayude a comprender e identificar problemas o
limitaciones que puedan encontrarse con el propdsito de corregirlas y mejorarlas.
Debemos considerar que el tener un elevado grado de usuarios satisfechos
generard una mayor calidad en el producto realizado en el sistema, al mismo que
tiempo nos indica indirectamente cual es la actitud de cada usuario hacia el sistema
implementado. Por udltimo, esta investigacion debe llevar a que el sistema de
informacion mejore de manera continua, debe ir de la mano de lo que se espera
obtener y los requerimientos de los usuarios, para generar un resultado positivo en

la produccién y permita a la compainiia ver futuras soluciones similares



El actual trabajo de investigacion es un considerado de tipo cuantitativo,
aplicado con un disefio descriptivo de corte transversal donde se consideraron
técnicas puntuales para la recopilacion de datos, como las encuestas y
herramientas para el andlisis estadistico. Sera de tipo relacional y no experimental.
Como herramientas se usé el cuestionario para recoger cual es la percepcién de
las personas como un razonable acercamiento a la satisfaccion de los usuarios.
Segun Kotler (2016) el estado animico de las personas que usan un producto
resulta en hacer la comparacion entre la satisfaccion de un producto o servicio

recibido con los deseos esperados.

Dentro de la investigacion tenemos como objetivo general: Determinar el
impacto del sistema de informacion periodistico en el nivel de satisfaccion del
personal de prensa del area periodistica de un canal de television en Lima, 2023.

Y los objetivos especificos son:

Establecer el impacto de la capacidad de procesamiento del sistema de
informacion periodistico en el nivel de satisfaccién del personal de prensa del area
periodistica de un canal de televisién en Lima, 2023.

Establecer el impacto de la confiabilidad del sistema de informacién
periodistico en el nivel de satisfaccién del personal de prensa del area periodistica
de un canal de television en Lima, 2023.

Establecer el impacto de la empatia del sistema de informacion periodistico
en el nivel de satisfaccidon del personal de prensa del area periodistica de un canal
de television en Lima, 2023.

Establecer el impacto del disefio del sistema de informacion periodistico en
el nivel de satisfacciéon del personal de prensa del area periodistica de un canal de
television en Lima, 2023.

Establecer el impacto de la seguridad del sistema de informacion periodistico
en el nivel de satisfaccion del personal de prensa del area periodistica de un canal

de television en Lima, 2023.

Para este estudio, se plante6 como hipétesis general: El sistema de

informacion periodistica impacta significativamente en el nivel de satisfaccion del



personal de prensa del area periodistica de un canal de televisién en Lima, 2023. Y
como hipaotesis especificas se plantearon las siguientes:

La capacidad de procesamiento del sistema de informacién periodistica
impacta significativamente en el nivel de satisfaccion del personal de prensa del
area periodistica de un canal de televisién en Lima, 2023.

La confiablidad del sistema de informacion periodistica impacta
significativamente en el nivel de satisfaccion del personal de prensa del area
periodistica de un canal de television en Lima, 2023.

La empatia del sistema de informacion periodistica impacta
significativamente en el nivel de satisfaccion del personal de prensa del area
periodistica de un canal de television en Lima, 2023.

El disefio del sistema de informacién periodistica impacta significativamente
en el nivel de satisfaccion del personal de prensa del area periodistica de un canal
de television en Lima, 2023.

La seguridad del sistema de informacion periodistica impacta
significativamente en el nivel de satisfaccion del personal de prensa del area
periodistica de un canal de television en Lima, 2023.



Il MARCO TEORICO

Abrego D., et al., (2017) desarrollaron en su investigacion como los sistemas
de informacion influian en las expectativas de las compafias, donde una de sus
hipotesis era la de saber si el gue un usuario logra la satisfaccion esta relacionado
de manera positiva con la utilidad que se le da a un sistema de informacién. Para
esto se basaron en que la satisfaccion del usuario esta dado por el grado de
confianza que tiene el usuario después de usar un sistema y su percepcion sobre
la utilidad del mismo en términos de eficiencia y efectividad. (Medina et al., 2011).
Su metodologia consistio en aplicar de un cuestionario medido con la escala mas
adecuada para esto y que es la de Likert, y para sus mediciones probaron la
consistencia con el alfa de Cronbach. Ellos usaron un muestreo por conveniencia y
tardaron casi 1 afio en la recoleccién de sus datos debido a que tenia como alcance
diversas empresas del estado de Tamaulipas en la ciudad de la ciudad de México.
De sus resultados obtenemos que los usuarios con mayor satisfaccion son los que
estan mas motivados respecto a usar un Sistema de informacion. Asi mismo
determinan que la calidad que tiene el sistema es el punto mas relevante e
importante para que el usuario alcance su satisfaccion y para la utilidad de los
Sistemas. Por otro lado, también consideran que su estudio al ser bastante
localizado es solo una foto del momento que podria ser llevada a un universo mas

amplio de empresas.

Al-Okaily et al., (2021) realizé un trabajo donde el enfoque principal se baso
en un modelo que busco ver como influye la utilidad o capacidad recibida desde un
sistema aplicado en lo que el usuario siente como satisfaccion. Para esto usaron
como técnica el empleo de encuestas y su alcance estuvo en los bancos de
comercio de Jordania. Emplearon un total de 208 encuestas cuyos datos obtenidos
fueron procesados con el software Smart-PLS. Sus resultados determinaron en
forma clara que habia un alta relacion entre todos sus postulados del modelo, lo
cual incluia la calidad de la data con las hipétesis de su modelo, pero fue casi
insignificante cuando se comparé cuan satisfechos estaban los usuario respecto de
la calidad que mostraba el servicio recibido. Esta investigacion fue una de las

primeras de este tipo realizadas en una empresa en Jordania y que ayudd a



comprobar cuan diversas son las causas que determinan la el grado de satisfaccion

gue alcanzan quienes usan un sistema.

La satisfaccién que los usuarios manifiestan tener respecto a un sistema de
informacion esta relacionada con la clase de servicio y las emociones positivas que
puede brindar un sistema (Calderdn Yarlequé, R., 2018), lo cual, segun postulados
de Lewis y Boom (1983) son los usuarios quienes en su deseo de cubrir sus
necesidades y sus requerimientos determinan la calidad de servicio de los sistemas
utilizados esperando cubrir sus expectativas planteadas. En el mismo sentido
podemos aplicar a los sistemas de informacion los conceptos de la teoria de la
desconfirmacion que, segun Igbal, Ul Hassan, & Habibah, (2018) es lo que se
espera en cuanto a los servicios en general, mediante la cual una persona
experimenta un grado de satisfaccion en contraprestacion a la confianza en lo que
espera que el servicio le entregue. El obtener un buen servicio de un sistema es el
forma mas directa de alcanzar que una persona se encuentre satisfecha. (Marinova,
Singh, and Singh 2018) y tener un equipamiento adecuado es importante en la
bldsqueda de satisfacer al usuario (Silva-Trevifio, et al., 2021), del mismo modo los
niveles de confianza que genera el lograr satisfaccion son regulados por la

efectividad de un sistema (Santa, MacDonald, & Ferrer, 2019)

Se debe tener en cuenta que tal como lo sugirié Zarraga Cano, L., et al.,
(2018) es importante tener una medicién de la satisfaccion basandose en las
emociones del usuario, referidas a su produccion personal y al uso del sistemay
ver cudl es el aporte de cada uno da. Hay que considerar que la satisfaccion que
experimenta una persona que usa un sistema es un tema subjetivo e importante
referido a lo que expresa tras el proceso de uso de un servicio, (Zhou et al., 2019.
Cao et al., 2018;), es asi que vale indicar que la actualizacion de las personas es
importante en el desempefio de sus funciones para mejorar los servicios y aumentar
su nivel de satisfaccion (Ramanathan et al., 2017). Del mismo modo Segun Chang
et al. (2017); se espera que la satisfaccion que alcance una persona sea producto
del buen manejo de la eficiencia del servicio, esto permitird un mayor compromiso
por parte del usuario. Factores como la calidad y rendimiento del producto, las

caracteristicas de la persona y lo que se espera recibir de un sistema deben ser



considerados para mejorar la probabilidad de que aumente en los usuarios su
satisfaccion. (Kalankesh LR, ete al., 2020; Wisemantoro Y, Aryanto V-D-W 2017).
Resulta importante ver y analizar la influencia de factores que pueden ser
considerados de poca importancia, pero que afectan la satisfaccion de la persona
gue usa un sistema (Suchanek, P., and Kralova, M. 2019). Uno de esos factores
desde un punto de vista emocional es la empatia el cual se vincula con la capacidad
de los usuarios para comprometerse con las acciones que va a desarrollar dentro
de sus actividades (Sofyani H., et al., 2020) En su estudio, Lai y Nguyen (2017)
establecen que la empatia y la confianza influyen fuertemente en la satisfaccion
gue puede alcanzar una persona respecto a un servicio dado. Kumar y Hundal
(2019) indicaron en su estudio que lo que separa la expectativa y la percepcion de

una persona es muy baja para temas de confiabilidad y empatia.

Haciendo referencia al trabajo de Burgos C, et al.,, (2020). Debemos
entender que desarrollar una investigacion permite conocer los aspectos mas
resaltantes a mejorar para brindar una mejor servicio en funcién a la satisfaccion
de la persona que lo usa. Existe una gran cantidad de informacion relacionada con
investigacion acerca de sistemas de informacion en el medio periodistico, aunque
la mayoria se ha centrado en el contexto de los paises que se denominan
desarrollados. Se ha prestado menos atencién al contexto de los paises con deseos
de lograr su progreso, tal cual son los de América Latina. Algunos estudios, como
el de Sanchez-Tabernero y Carvajal-Prieto (2002), han comenzado a llenar esta

brecha, pero aun queda mucho por explorar.

Si nos referimos a lo que constituye nuestra primera variable podemos
definirla como indica De Pablos, C., et al.,(2019) donde define a los sistemas de
informacion como la agrupacion de aspectos humanos como técnicos que se
encuentran vinculados dinamicamente, al mismo tiempo que se organizan en
funcion del objetivo de cubrir los requerimientos de informacion de una entidad para
una correcta gestion de sus procesos. Respecto a los sistemas implementados para
la parte de produccion de noticias estan basados en sistemas MAM (Media Access
Management) los cuales significaron una inversion importante pero que resulto en

tener una tecnologia de tipo audiovisual muy importante para los procesos de



generacion de contenido. (Garcia-Loureda, R. Garcia Crespo, O., Garcia Miron, S.
2017)

Varios estudios han examinado como influyen de los sistemas de
informacion en labores periodisticas. Por ejemplo, Pavlik (2000) encontré que estos
sistemas pueden aumentar la eficiencia al automatizar tareas rutinarias, hacer que
los miembros del equipo sean mas colaborativos mejorando como se manejan los
recursos informativos. Sin embargo, también se ha sefialado que toda puesta en
marcha de un sistemas de informacién puede presentar desafios, como la
resistencia que muestra el personal frente al cambio y la necesidad de estar en

constante capacitacion (Deuze, 2008).

La digitalizacion ha transformado la industria periodistica en las dltimas
décadas. Este cambio ha sido impulsado por un constante y veloz avance de las
tecnologias en cuanto al manejo de la informacion se refiere y tambien de las
comunicacion, que han mostrado nuevas formas para recopilar, procesar y
distribuir las noticias (Boczkowski, 2004). Las organizaciones periodisticas estan
adoptando cada vez mas sistemas de informacion para gestionar estos procesos y

mantenerse competitivas en el entorno digital actual.

Segun explica Walther (2012) en su Teoria del Procesamiento de
Informacion Social la forma como la informacion es interpretada por los usuarios
genera actitudes y comportamientos mediante su interaccion en los sistemas de
informacion. influyendo en la satisfaccion que tendran dichos usuarios. No se trata
de medir la calidad del producto dentro de la organizacion en general, sino, cual es

la apreciacion que desde la perspectiva de los usuarios esto se da

Mediante un enfoque de productividad y eficiencia podemos analizar como
un sistema dedicado al manejo de la informacion puede hacer mejores los flujos de
negocio y la utilizacion de los recursos disponibles. Autores como Dedrick y
Kraemer (2005) han investigado la forma como incide la tecnologia de la

informacion en la productividad y han encontrado evidencia de mejoras



significativas en la eficiencia operativa lo cual genera mejora de la satisfaccién que

se ve en los usuarios de un sistema.

Segun Bedregal-Alpaca, et al.,(2019) existe un modelo de aceptacién
tecnoldgica que permite comprender la adopcidén de la tecnologia, examinando
factores relacionados al uso y a utilidad, que afectan la percepcién del usuario sobre
la satisfaccién y la capacidad de usarlo continuamente, de esto se desprende que
el uso de la tecnologia determina pero no necesariamente mejora el rendimiento de
los usuarios Este modelo sugiere que la adopcién y aceptacion de un sistema
realizada por los usuarios es un factor clave para determinar su satisfaccion El
modelo destaca la importancia que se le debe dar a un factor como la percepcion

de saber si el sistema es util y facil de usar el por parte de los usuarios.

Implementar un sistema de informacién puede permitir una mejor gestion de
los flujos de trabajo, la colaboracion entre equipos y la publicacion en mdltiples
plataformas, lo que puede aumentar la satisfaccion de los usuarios generando
mayor productividad. Se espera que toda la infraestructura tecnolégica adecuada
(como hardware, software y redes) proporcione el soporte necesario para el sistema

de informacion y garantice su funcionamiento continuo y eficiente.

Segun Oliver R., (1980) en su teoria de la expectativa y la disconformidad
nos muestra que existe una relacién entre las expectativas previas al uso de un
producto por parte del usuario y la satisfaccion posterior, teniendo que ver mucho
el desempefio del producto, podemos decir entonces que la satisfaccion esta en

funcion del desempefio y la expectativa.

Esta teoria sugiere que para conocer la satisfaccion es necesario evaluar
tanto la percepcion que tiene el usuario respecto al producto en referencia como
tener en claro cuales eran sus expectativas sobre dicho producto. y uno de los
modelos que siguen este patron es mencionado por Parasuraman et al. (1985) en
su modelo de brechas sobre calidad de servicio donde se refiere a la brecha
correspondiente al usuario o consumidor y que define como el contraste existente

entre las respuestas obtenidas por experiencias pasadas y las percepciones
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existentes que tiene el usuario. Chacon y Rugel (2018) complementan esto
indicando que la satisfaccion que experimenta una persona recibe influencia de la
calidad del proceso que realiza, siempre que su percepcion sea un juicio

permanente respecto a una expectativa predefinida.

Cronin y Taylor (1992, 1994) proponen una medida viculada al servicio
basado unicamente en el rendimiento, el cual es determinado por los usuarios del
producto. Mediante la metodologia SERVPERF. Para esto se usa 22 items que
evallan la percepcién de los usuarios, pero sin incluir lo relacionado con las
expectativas, lo cual puede dar una ventaja al contar con la claridad de la persona

consultada al momento de proporcionar que precise sus respuestas.

Al respecto podemos encontrar que autores como Smith (1995) afirman que
poder desarrollar un enfoque que tenga por base solamente las percepciones de
los usuarios, es considerar solo las que son directamente referidas al producto y ya
no las diferenciales siendo esto una forma mas adecuada de medir la percepcion

de la satisfaccion.
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, orientada a comprender las situaciones
ocurridas mediante la observacion y la interrelacion de sucesos ocurridos. Gabriel-
Ortega (2017)

3.1.2 Disefio de investigacion
Fue de tipo no experimental es decir sin que las variables sean alteradas
deliberadamente. Basandose completamente en la observacion de las cosas que

pasan en su real contexto con el fin de posteriormente llevarlos a un analisis.

El presente trabajo también es transversal, ya que solo se consideraran los
datos en un instante de tiempo sobre una poblacién previamente establecida. Es
de tipo descriptivo porque nos mostrara el comportamiento de las variables
recopilando gran cantidad de informacion y es correlacional dado que buscaremos

determinar si existe una relacion aunque sea minima entre nuestras variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

e Variable 1 independiente : Sistema de informacion

e Variable 2 dependiente : Satisfaccion del usuario.

Para este estudio, un enfoque cuantitativo fue usado, con la finalidad de con
una valoracion numeérica podamos obtener resultados que relacionen las variables
gue tenemos. Para Fuentes-Doria et al. (2020), Podemos determinar y describir
cualquier fendmeno desde la data que recolectemos, estableciendo un modelo
numerico representativo y utilizando los instrumentos necesarios para el trabajo
probabilistico, lo cual nos lleva a los hechos que explican los enfoques cuantitativos
En el anexo 1 podemos ver la tabla creada para mostrar la operacionalizacion de

nuestras variables.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion:

Se considero a todo el personal que trabaja en el area de prensa de un canal
de television, esto incluye desde operadores, redactores, asistentes, editores,
reporteros, conductores, presentadores, directores y productores periodisticos,
llegando a alcanzar un total de 140 personas. Se establece una poblacién segun lo
indicado por Arias et al. (2016) donde indican que los lineamientos metodolégicos

de investigacion deben mencionar a los universos poblacionales.

Criterios de inclusién: Pertenecer al area de prensa y por las funciones
que realiza debe tener creada una cuenta de usuario que le permita el acceso
seguro al sistema de informacion.

Criterios de exclusion: Pertenecer al area de prensa pero debido a sus

funciones no tiene una cuenta de usuario creada.

3.3.2 Muestra:

Se considerd para propoésito de este estudio el tamafio de muestra de 92
personas del area de prensa de un canal de television. Este valor fue determinado
mediante el uso de técnicas de muestreo cuyo célculo se aprecian en el anexo 6.
Lo que se busc6 con la muestra obtenida era lograr que sea estadisticamente
significativa para determinado intervalo de confianza y un error mas o menos

aceptable en dicho intervalo, esto se refleja al momento del calculo de la muestra.

Las muestras que se tomaron son representativas de diferentes
dependencias existentes dentro del area de prensa donde fue instalado el sistema,
ademas de tomar muestras también de las areas responsables de la instalacion.
Esto se muestra en la Tabla 1. En esta ocasion se considerd un muestreo aleatorio
simple. Segun Lopez & Fachlelli (2017) Una muestra se refiere a un conjunto de

elementos que representan de manera precisa a una poblacion determinada.
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Tabla 1:

3.3.3 Muestreo:

Representatividad de las muestras

. cantidad de
Dependencia
muestra
Editores 8
Redactores 15
Directores 5
Productores 5
presentadores 9
reporteros 12
Asistentes 15
ingestadores 5
ingenieros 6
operadores 12
TOTAL 92

En nuestro caso se tuvo en cuenta calcularlo para una investigacion

cuantitativa, y dado que nuestra poblacién no es excesivamente grande y finita se

utilizé la férmula siguiente:

Z%S2N
 E2(N—1) + Z252

n

En donde tenemos:

Z = grado de confianza,

n = Muestreo (valor a calcular)

S = Desviacién estandar

N = cantidad de Poblacion,

E = error maximo permisible,
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3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Técnica:

Se manejaron encuestas como método valido, aceptado y confiable para
medir la satisfaccion respecto a las dimensiones definidas en las variables
basandonos en la percepcion de los usuarios.

De la revision de estudios previos esta demostrado que este método permite
buenos resultados, ya que las estimaciones que proporcionan son mas confiables
y tienen una mayor concordancia con otras medidas, lo que resulta en una menor
distorsion en los resultados. (Rodriguez, Barkur, Varambally, & Golrooy, 2011).

Las encuestas utilizadas fueron realizadas mediante el uso de formularios
virtuales, los cuales cuentan con una primera parte donde se solicita el
consentimiento de la persona para realizar dicha encuesta, pudiendo esta aceptarla
o rechazarla, en el primer caso sera dirigido a las preguntas y en el segundo caso
dara por finalizada la encuesta.

Se cont6 con el apoyo de los Ingenieros Marlon Acufia, Juan Pacheco y
Danny Santa Cruz para realizar la validaciéon del instrumento en un juicio de
expertos. Las personas indicadas son profesionales afines a la linea de
investigacion del este trabajo y cuyos formatos de validaciébn se encuentran en el
anexo 4.

El plazo utilizado para la realizacion de esta encuesta fue de 2 semanas
donde inicialmente a través de correo electronico, sistemas de mensajeria
instantanea o de manera personal se coordiné la colaboracion de las personas a

ser encuestadas, previo a enviarles la encuesta.

Instrumento:

Para este estudio utilizamos como principal instrumento un cuestionario que
permita de manera clara y objetiva recolectar datos. Segun Hernandes et al., (2010)
los cuestionarios pasan a ser el instrumento mas utilizados para recolectar datos, a
través del planteamiento de un grupo selecto de preguntas que tienen que ver con

las variables a medir. El cuestionario elaborado se muestra en el anexo 2.
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Las preguntas formuladas se realizaron basandose en los criterios del
modelo SERVPERF, considerando 17 items destinados a evaluar percepciones del
usuario en relaciéon a las dimensiones de las variables consideradas en las
hipotesis. En la Tabla 2, vemos lo que se espera medir con el cuestionario para sus

diferentes dimensiones

TABLA 2

Descripcién de las dimensiones a medir

Dimension Descripcion

Rendimiento del

. Mide la capacidad de procesamiento de sistema
Sistema

Diserio del

. Evaluar la configuracion requerida de mddulos del sistema
Sistema

Disponibilidad Tiempo en que el sistema esta en linea y uso

Mide la capacidad del sistema para cumplir con lo requerido sin

Confiabilidad arrores
. Mide el grado de confianza en que la informacion esta
Seguridad . .
protegida en el sistema
Empatia Mide las facilidades de la interface del sistema para su uso

Nota: Elaboracion Propia

Como debimos evaluar cuan confiable es el instrumento utilizado, se emple6
el alfa de Cronbach (Cronbach, 1951), cuyos intervalos y valoracion podemos
verlos en la tabla 3, y cuyo calculo esta basado en la aplicacion de la siguiente

formula:

k
2 ? i
a=k|1- E 5:/8; | /k=1)

i=l
En dicha formula el valor de S?i corresponde a la varianza del item i, mientras
que S?% nos muestra la varianza de los totales, siendo k la cantidad de items.
Cuando los items se combinan de manera positiva (sumandose) midiendo las
caracteristicas en el mismo sentido entones podemos afirmar que mantienen una

correlacion bastante fuerte lo cual deriva en contar con un instrumento confiable.
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En ese caso el valor del coeficiente a tiende a ser 1. En contraposicion a esto, Si el
alfa de Cronbach tiende a un valor de cero los items tienes una correlacion bastante
débil. El calculo del alfa(a) de Cronbach esta en el anexo 7, y podemos ver que el
valor de a es 0.945 y si lo llevamos a la tabla 3 vemos que esta en el rango de
excelente, lo que nos indica que existe alta fiabilidad en el instrumento que se esta

usando.

TABLA 3:
Escala de medicion de Alfa(a) de Cronbach

Rango de a Valor de fiabilidad
0<a<0,5 Nada aceptable
0,5<a<0,6 Pobre
0,6<a<0,7 Cuestionable
0,7 <a<0,8 Aceptable
0,8 =a<0,9 Buena

09<a<1 Excelente

Nota: creacién propia
3.5 Procedimientos

En esta investigacion utilizamos como método la realizacion de una
encuesta, mediante la cual se le brind6 a cada entrevistado un cuestionario para
ser respondido en un tiempo determinado con preguntas dirigidas en base a las
dimensiones y con opcion de seleccion multiple basada en una escala Likert. Esto
permitira que los trabajos de interpretacion de datos y de analisis sean mucho mas
rapidos y sencillos. Cada pregunta del cuestionario esta relacionada con el fin de
establecer cual es la satisfaccion que muestran los usuarios respecto a las
dimensiones propuestas. Por otro lado, se ha considerado como aspectos
importantes para la elaboracion de las consultas la expectativa que pueden tener
los usuarios respecto a la implementacion realizada.

En nuestro caso usaremos un cuestionario adaptado a las necesidades
buscadas con base en las cinco dimensiones mencionadas previamente en las

variables, y que contiene formulaciones que buscara recolectar y medir la

17



percepcion de la operatividad del sistema que se implement6 desde la opinién del
usuario con el apoyo del uso de la escala de Likert. Con los resultados de las
mediciones obtenidas con la ayuda de las herramientas mencionadas, se realiza

un analisis para determinar cual es la percepcion de los usuarios.

3.6 Métodos de andlisis de datos

Todo inicié con la recoleccion de datos que luego de ser organizados para
elaborar una fuente de informacion basica. Posteriormente se utilizaran
herramientas de computo como los programas de Excel y SPSS como herramienta
de estadistica descriptiva para los célculos de desviacion estandar y frecuencias.

Se hace hincapié en el calculo del alfa de Cronbach para sustentar cuan
confiables y validas fueron las pruebas. Los datos recopilados se muestran en el

anexo 8.

3.7 Aspectos éticos

Nos basamos en los lineamientos que la institucion universitaria César
Vallejo tiene respecto al desarrollo de una investigacién, mediante el cual se
consideran aspectos internacionales como el consentimiento informado, el cual
tiene su formato en el anexo 3 (consentimiento informado) y que esta bajo
conocimiento de todos los consultados quienes de manera voluntaria participan en
la investigacion.

Del mismo modo se garantizo la proteccion de toda la informacion asi como
mantener la privacidad de quienes participan, asegurando la confidencialidad de
los datos recopilados y que serdn usados Unicamente para propésitos de la
investigacion. Se deja en claro que no existe por parte del autor ningun conflicto de
intereses que pueda influir en los resultados obtenidos de la investigacion.

Por ultimo, este trabajo se desarrollo evitando el plagio en todas sus formas.
Actuando con honestidad y transparencia en todas las etapas de la investigacion.
Siguiendo las normas de las leyes de derecho de autor establecidas a nivel mundial
y nacional, referenciando y citando las ideas que no sean propias sometiéndose a
las pruebas necesarias con el fin de comprobar lo indicado. anexo 5 (resultado

turnitin)
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V. RESULTADOS

En relacién con el objetivo principal se hizo un analisis descriptivo para determinar

la tendencia de los resultados obtenidos por nuestras variables. Es asi que

podemos ver en la tabla 4 que para la variable satisfaccion existe un alto porcentaje

de los encuestados que al menos manifiesta sentirse algo satisfecho con el sistema

gue usan, no llegando a estar nadie completamente satisfecho. Sobre la

insatisfaccion podemos decir que es de un valor insignificante. Esto podemos

apreciarlo mejor en la grafica de la figura 1.

TABLA 4

Frecuencias para la variable Satisfaccion

frecuencia %

%

%

valido acumulado
Insatisfecho 1 1,1 1,1 1,1
Algo
insatisfecho 43 46,7 46,7 47,8
Satisfecho 48 52,2 52,2 100
Total 92 100 100

Nota: Tabla de creacion propia basada en lo obtenido de la herramienta SPSS

FIGURA 1

frecuencias de la variable Satisfaccion

Frecuencia

Insatisfecho Algo Satisfecho
NIVEL_SATISFACCION
Nota: Grafico construido con lo obtenido de la herramienta SPSS

Satisfecho
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Del mismo modo la tabla 5 nos muestra el andlisis descriptivo de nuestra segunda

variable sistema de informacion y los resultados nos muestran que un porcentaje

alto esta de alguna forma conforme con el sistema que utiliza. Llegando a ser la

inconformidad también insignificante. Graficamente podemos verlo claramente en

la figura 2, donde se resalta que un grupo considera que esta muy conforme con el

sistema pero no necesariamente totalmente satisfecho.

TABLA S

Frecuencias para la variable Sistema de informacion

%

%

Frecuencia % )
valido acumulado
Inconforme 1 1,1 1,1 1,1
Poco Conforme 39 42,4 42,4 43,5
Conforme 41 52,2 52,2 100
Muy Conforme 11 12 12 100
Total 92 100 100

Nota: Tabla de creacion propia basada en lo obtenido de la herramienta SPSS

FIGURA 2

Frecuencias para la variable Sistema de Informacién

50

40

30

Frecuencia

20

Inconforme Poco Conforme Conforme

Sistema de Informacion

Muy Conforme

Nota: Grafico elaborado en base a los resultados de la herramienta SPSS
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Seguidamente se determiné si existia normalidad de los datos considerando
las siguientes definiciones:

Ho: Los datos siguen un comportamiento de distribucién normal

Hi: Los datos no siguen un comportamiento de distribucion normal
Si p-valor < a rechazamos la Hipotesis nula, y los datos son no parameétricos
Si p-valor = a aceptamos la Hipétesis nula, y los datos son paramétricos

Se aplico la prueba de normalidad con el SPSS para nuestras dos variables

y se considerd un valor de a = 0,05. La tabla 6 nos tabula los resultados

Tabla 6:
Pruebas de Normalidad
Kolmogorov - Smirnov Shapiro - Wilk
estadistico gl Sig. estadistico gl  Sig.
Sistema de 0,155 92 0,000 0938 92 0,000
Informacion
0,182 92 0,000 0,933 92 0,000

Satisfaccion
Nota: Tabla de creacion propia basada en lo obtenido de la herramienta SPSS

Al tener 92 muestras tomadas se consideraron los valores referidos por el
test de Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un p-valor = 0,000 menor al valor del a
= 0,05 entonces rechazamos la Ho planteada y senos lleva a concluir que estas
variables no tienen una distribucion normal por lo que es conveniente aplicar
pruebas no paramétricas. Siendo en este caso la correlacion de Spearman la mas

adecuada y cuya escala de valores la vemos en la tabla 7.

TABLA 7
Valores de la Correlacién de Spearman

Escala de valoracion

Valor de r Tipo de correlacion
Desde +0,91 hasta + 1,00 positiva perfecta
Desde +0,76 hasta +0,90 positiva muy fuerte
Desde +0,51 hasta + 0,75 positiva considerable
Desde +0,11 hasta +0,50 positiva media
Desde +0,01 hasta + 0,10 positiva debil

Nota: Tabla de elaboracién propia
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A continuacién pasamos a probar nuestra hipotesis general, para lo cual
definimos lo siguiente:
Ho: La satisfaccion de los usuarios no esté influenciada por la percepcion que
tiene ellos sobre el funcionamiento del sistema de informacién en el area
periodistica de un canal de television
Hi: La satisfaccion de los usuarios esta influenciada por la percepcion que
tiene ellos sobre el funcionamiento del sistema de informacion en el area

periodistica de un canal de televisiéon

Aplicando la correlacién de Spearman, los resultados los vemos en la tabla
8 y notamos que existe una asociacion o relacion entre las variables, que, al
compararlo con la tabla 7 vemos que tenemos una correlacion positiva Perfecta,
entonces podemos decir que si existe correlacion y que ademas es significativa por
lo tanto podemos concluir que existe una alta correlacion de 0,918 y significativa
(0,000) entre las variables entonces se descarta la hipétesis nula, y damos por
aceptada la otra hipétesis donde la satisfaccion de los usuarios esté influenciada
por la percepcion que tiene ellos sobre la correcta operatividad del sistema.

TABLA 8:

Correlacion entre las variables Satisfaccion y Sistema de Informacion.

S.l. Satisfaccion
Rho de Variable Coeficiente de 1.000 0.918
Spearman Sistema de correlacion ' ’

Informacion  gjg. (bilateral) . 0,000

N 92 92
Variable Coeficiente de "
Satisfaccion correlaciéon 0,918 0,909

Sig. (bilateral) 0,000

N 92 92

Para nuestras variables de estudio también se realiz6 las pruebas de
regresion lineal con el proposito de obtener un modelo predictivo para nuestras
variables determinado por una ecuacion lineal. Usando el SPSS con los datos se

obtuvo lo mostrado en la tabla 9.
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TABLA 9

Resumen del modelo

Error . . Sig.

Modelo R R2 . R? estandar de Camb;o Cambio gll gl2 Cambio
ajustado estimacion enR enF enF

1 0,918* 0,843 0,842 1,819 0,843 484,767 1 90 0,000

a. Predictores: (Constante), Sistema de informacion

De la tabla 9 podemos ver que el valor de R? es de 84,3% lo cual indica que
existe una fuerte dependencia de nuestra variable dependiente en relacion a
nuestra variable independiente lo cual ayuda a que podamos predecir el nivel de
satisfaccion del usuario en funcion de cuanto se usa el sistema. De la misma tabla
vemos que la cantidad para el coeficiente de correlacion multiple mostrado como
valor R es de 0,918. Este valor lo comparamos con la tabla 10 y tenemos que existe
un alto grado de correlacién lo cual confirma lo encontrado también en las pruebas

de correlacion de Spearman de la tabla 7.

TABLA 10
REGLAS DE INTERPRETACION DE R

Reglas de interpretacion de R

Para r=0 Correlacion inexistente

Para 0,00 = r < 0,20 correlacion no significativa
Para 10,20 < r < 0,40 Baja correlacion

Para 10,40 < r < 0,70 correlacion de nivel significativo
Para +0,70 < r < #1,00 alto indice de correlacion

Para r=1 correlacion positiva perfecta
Para r=-1 correlacion negativa perfecta

Nota: elaboracion propia

También podemos ver que el error tipo de estimacién es relativamente bajo
(1.819) lo cual indica que existe una mejor fijacion a la grafica de regresion de los
datos (es una recta), lo cual junto con el valor de significancia o p-valor es menor
a 0,05 nos permite establecer el modelo que queremos de regresion de tipo lineal

predictivo para estas variables.
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TABLA 11

Resultados de Coeficientes?

Error de Coeficie_ntes '
Modelo B Desviacion estandarizados t Sig.
Beta
1 (Valor Constante) -0,191 1,162 -0,164 0,870
Sistema de informacion 0,703 0,032 0,918 22,017 0,000

a. variable dependiente: Satisfaccion

Para esto la tabla 11 nos muestra un valor de coeficiente Constante y que
es el punto de partida de la recta de nuestra regresion lineal, y en nuestro caso
equivale a un valor de -0,191. Del mismo modo el coeficiente equivalente a la
variable independiente es 0,703 y constituye la pendiente para nuestra recta de
regresion que en este caso es de tipo positivo lo cual indica la relacién directa de

las variables. Segun esto se obtiene una ecuacién con la siguiente estructura:

Nivel de Satisfaccion = -0,191 + (0,703) Sistema de Informacion

Y su grafica la podemos ver en la Figura 3 donde vemos una relacion directa
con un angulo positivo de 34,99°, cuanto mejor es la percepcion sobre la utilidad

del sistema de informacién mejor es el sentir del usuario respecto a su satisfaccion.

FIGURA 3

Grafico de regresion lineal

SATISFACCION

SIST_INFORMACION

24



Respecto a nuestro primer objetivo de tipo especifico referido al impacto de
la capacidad de procesamiento en el nivel de satisfaccion, obtuvimos como
resultados los mostrados en la tabla 12 donde vemos que la satisfaccion del usuario
depende de como el sistema es capaz de procesar la informacién, y solo un muy
valor muy pequefio considera que su insatisfaccion es producto de la capacidad de

trabajo del sistema. Esto lo podemos ver graficamente en la Figura 4.

TABLA 12
Capacidad de Procesamiento del Sistema de Informacion vs la Satisfaccion

Capacidad de procesamiento

Regular Bueno MY Total
Bueno
Nivel de  Insatisfecho Racuento 1 0 0 1

Satisfaccion
% dentro de

capacidad de 10% 0% 0% 1,10%
procesamiento

Alg_o Recuento 9 34 0 1
satisfecho
% dentro de
capacidad de 90% 52% 0% 46,7%
procesamiento
Satisfecho Recuento 0 32 16 48

% dentro de
capacidad de 0% 49%  100% 52,20%
procesamiento

Total Recuento 10 66 16 92

% dentro de
capacidad de 100% 100% 100% 100.00%
procesamiento

Nota: Tabla propia elaborada de lo obtenido de la herramienta SPSS
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FIGURA 4

Grafica de la Capacidad de Procesamiento del Sistema vs la Satisfaccion
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Nota: Grafico elaborado en base a los resultados de la herramienta SPSS

Para la prueba de la primera hipotesis relacionada con este objetivo
especifico se considero lo siguiente:

Ho: La capacidad de procesamiento del sistema de informacion no tiene un

impacto significativo en la satisfaccion de los usuarios del area periodistica

de un canal de television.

Hi: La capacidad de procesamiento del sistema de informacién tiene un

impacto significativo en la satisfaccion de los usuarios del area periodistica

de un canal de television.

Aplicado la prueba de correlacibn vemos en la tabla 13 que el valor de
Spearman es de 0,764 lo cual dice que existe una relacion entre la capacidad de
procesamiento y la satisfaccion, que, al compararla con la tabla 7 nos dice que esta
relacion es positivamente fuerte ademas de ser significativa (Sig=0,000) por lo tanto
concluimos que hay la correlacion entre la capacidad del sistema de informacion y
la satisfaccion es bastante significativa por lo tanto se descarta la hipétesis nula, y

tomamos la hipotesis alterna como valida.
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Tabla 13

Correlacion entre la dimensiéon Capacidad de Procesamiento del Sistema de

informacion y el nivel de Satisfaccion

Procesamiento Satisfaccion

Rho de Procesamiento Coeficiente de

! 1,000 0,764
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : 0,000
N 92 92
Satisfaccion Coef|C|e_n,te de 0.764** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 92 92

Respecto al impacto de la confiabilidad del sistema de informacion
obtuvimos como resultados los mostrados en la tabla 14. De dicha tabla podemos
ver que de los 92 participantes, los que estan insatisfechos consideran que el
sistema es poco confiable en un grado muy bajo y es confiable para aquellos que
se siente satisfechos en menor a mayor grado. Lo resaltante es que un grupo de
las personas satisfechas lo consideran muy confiable. Esto lo podemos apreciar
mejor en la grafica de la figura 5.
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TABLA 14

Confiabilidad del Sistema de Informacion vs la Satisfaccion

Confiabilidad del Sistema

Poco . Muy
Confiable Confiable confinable Total
Nivelde  Insatisfecho Recuento 1 0 0 1
Satisfaccio %
n Confiabilidad ~ 7,7% 0,0% 00% o
del sistema 0
Algo Recuento 12 31 0 43
satisfecho
% 46,7
Confiabilidad 92,3% 53,4% 0,0% %
del sistema
Satisfecho  Recuento 0 27 21 48
% 52,2
Confiabilidad 0,0% 46,6% 100,0% 0/’
del sistema 0
Total Recuento 13 58 21 92
% 100
Confiabilidad 100,0% 100,0% 100,0% 0% '

del sistema

Nota: Tabla elaborada a partir de lo obtenido de la herramienta SPSS

FIGURA 5

Confiabilidad del Sistema de Informacion vs la Satisfaccion
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Nota: Grafico elaborado en base a lo obtenido de la herramienta SPSS
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Para el andlisis y prueba de esta segunda hipoétesis especifica se consideré
lo siguiente:

Ho: La confiabilidad de un sistema de informacion no tiene un impacto

significativo en la satisfaccion de los usuarios del area periodistica de un

canal de television.

Hi: La confiabilidad de un sistema de informacion tiene un impacto

significativo en la satisfaccion de los usuarios del area periodistica de un

canal de television.

TABLA 15

Correlacion entre la Confiabilidad del Sistema y la Satisfaccion.

Confiabilidad Satisfaccion

Rho de Confiabilidad Coeficiente de

. 1,000 0,902
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . 0,000
N 92 92
Satisfaccion Coeﬂmente de 0,902** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 92 92

De la tabla 15 vemos una relacién entre las variables, y si lo comparamos
con la tabla 7 vemos que corresponde a tener una correlacion positiva Fuerte,
entonces podemos decir que si existe correlacion y que ademas es significativa por
lo tanto podemos concluir que hay una alta correlacién de 0,902 al mismo tiempo
gue es significativa (0,000) para lo que es la confiabilidad en un sistema y la
sensacion de satisfaccion que experimentan los usuarios por lo tanto descartamos
la hipotesis nula, aceptando la hipotesis alterna donde la satisfaccién esta
influenciada por confiablidad que el sistema de informacién puede brindar a los

usuarios.

Sobre al tercer objetivo especifico referido al impacto de la empatia del

sistema en cuanta satisfacciéon tienen los usuarios. Observando la tabla 16,
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podemos ver que de todos los participantes el porcentaje de insatisfaccion es
minimo respecto a la del sistema de informacién. Pero también existe un alto grado
de personas que consideran que el sistema no estd empatico pero que a pesar de
eso muestran cierto nivel de satisfaccién por su uso. Esto lo podemos apreciar

mejor en la gréfica de la figura 6

TABLA 16
Empatia del Sistema de Informacion vs la Satisfaccion

Empatia del Sistema
Baja Media  Buena Total

Nivel de Insatisfecho  Recuento 0 1 0 1
Satisfaccion

% Disefio del 0.0% 1,7% 0,0% 1,1%

sistema
A'Q_Of A Recuento 1 42 0 43
satisfecho o, oo
% Diseflo del 923% 70,0% 00%  46,7%
sistema
Satisfecho ~ Recuento 0 17 31 48
o
% Disefio del 00% 283% 100,0% 52.2%
sistema
Total Recuento 1 60 31 92

recden
% Disefio del 100,0% 100,0% 100.0% 100,0%
sistema

Nota: Tabla elaborada a partir de lo obtenido de la herramienta SPSS

FIGURA 6

Empatia del Sistema de Informacion vs la Satisfaccion
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Nota: Grafico elaborado en base a lo obtenido de la herramienta SPSS
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Para la prueba de la tercera Hipotesis especifica se considerd las siguientes
definiciones y los resultados los podemos ver en la tabla 17:
Ho: La empatia de un sistema de informacion no impacta significativamente
en la satisfacciébn de los usuarios del area periodistica de un canal de
television.
Hi: La empatia de un sistema de informacién impacta significativamente en

la satisfaccion de los usuarios del area periodistica de un canal de television.

Tabla 17

Resultado de Correlaciéon para la Empatia y la Satisfaccion

Empatia Satisfaccion

Rho de  Empatia Coef|C|e_n'te de 1,000 0,909
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 92 92
Satisfaccion Coeﬁmente de 0,909** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 92 92

La tabla 17 indica que para la correlacion obtenida entre la empatia y la
satisfaccion del usuario el valor de Spearman es de 0,909 lo cual segun la tabla 7
indica que estamos frente a una correlacion positiva fuerte, entonces concluimos
gue si existe correlacion y que ademas es significativa (0,000) entre la empatia y la
satisfaccion, por eso descartamos la hipotesis nula y damos por aceptada la
hipotesis alterna en la cual la empatia de un sistema de informacion impacta

significativamente en los niveles de satisfaccion que experimentan los usuarios.

Sobre al cuarto objetivo especifico referido al impacto del disefio del sistema
en la satisfaccién, tenemos lo que apreciamos en la tabla 18 acompafiado de la
figura 7 donde podemos vemos que ninguno de los encuestados manifesto que es
malo, y se mantiene entre regular y bueno, los poco satisfechos creen que el

sistema es mucho mas regular que bueno mientras que para los satisfechos es mas
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bueno que regular aunque en una proporcion menor. El nivel de insatisfaccion se

mantiene en valores muy pequefios.

TABLA 18

Disefio del Sistema de Informacién vs la Satisfaccion

Valoracion del disefo del

Sistema
Regular  Bueno Total
Nivel de Insatisfecho Recuento % 1 0 1
Satisfaccion Disefio del sistema 1,9% 0,0% 1,1%
Algo Recuento % 41 2 43
satisfecho  Disefio del sistema  75,9% 53%  46,7%
Satisfecho  Recuento % 12 36 48
Disefio del sistema 22,2% 94,7% 52,5%
Total Recuento % 1 60 31
Diserio del sistema 100,0% 100,0% 100,0%

Nota: Tabla elaborada a partir de lo obtenido de la herramienta SPSS

FIGURA 7

Grafica de Diserfio del Sistema de Informacion vs la Satisfaccion
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Nota: Grafico elaborado en base a los resultados de la herramienta SPSS

32



Para la prueba de la cuarta hipotesis especifica se considerd las definiciones
mostradas y los resultados los podemos ver en la tabla 19:
Ho: Un disefio adecuado del sistema de informacion impacta
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del area periodistica de
un canal de television.
Hi: Un diseilo adecuado del sistema de informacion impacta
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del area periodistica de

un canal de television.

TABLA 19

Correlacion entre el disefio de un sistema de informacion y la Satisfaccion

Disefio Satisfaccion

Rho de Disefio del Coeficiente de

: . 1,000 0,878
Spearman sistema correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 92 92
Satisfaccion Coef|C|e_qte de 0,878** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 92 92

En la tabla 19 vemos que ella correlacion es de 0,878 lo cual dice que existe
una existe una relacion entre el disefio del sistema y la satisfaccion, el cual, segun
la tabla 7 nos dice que esta relacion es positivamente fuerte y al ser significativa
(Sig=0,000) concluiremos que existe correlacion significativa entre el disefio del
sistema y la satisfaccién por lo tanto se procede a descartar lo que es la hipétesis
nula, aceptando la hipétesis que es alterna donde la satisfaccion es impactada por

el disefio del sistema de informacion usado.
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Sobre al quinto objetivo especifico referido al impacto de la seguridad del
sistema de informacion en el nivel de satisfaccion de los usuarios, encontramos
segun vemos en la tabla 20 que para los usuarios satisfechos la seguridad del
sistema es buena en mayor grado y regular en menor grado, mientras que para los
usuarios algo satisfechos la seguridad del sistema es apenas buena y regular en

su mayoria. lo cual se ve graficamente en la figura 8.

TABLA 20
Seguridad del Sistema de Informacién vs la Satisfaccion

Seguridad del Sistema
Regular Bueno  Total

Nivel de Insatisfecho Recuento 1 0 1
Satisfaccion % Seguridad del 2 1% 0.0% 1.1%
sistema ' ' '
Algo Recuento 39 4 43
satisfecho 9 Seguridad del  g) 30, 9105 46,79
sistema
Satisfecho  Recuento 8 40 48
% Seguridad del 16200 90006 52,5%
sistema ' ' '
Total Recuento 48 44 92

% Seguridad del
sistema
Nota: Tabla elaborada a partir de lo obtenido de la herramienta SPSS

100,0% 100,0% 100,0%

FIGURA 8

Grafica de Seguridad del Sistema de Informacién vs la Satisfaccion
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Nota: Gréafico elaborado en base a los resultados de la herramienta SPSS
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Para validar la quinta hipoétesis especifica se consideré las definiciones siguientes:
Ho: Un sistema de informacion que garantiza la seguridad de la informacion
no impacta significativamente en la satisfaccién de los usuarios del area

periodistica de un canal de television

Hi: Un sistema de informacion que garantiza la seguridad de la informacion
impacta significativamente en la satisfaccion de los usuarios del area

periodistica de un canal de television.

Tabla 21

Correlacion entre la seguridad de un sistema de informacion y la Satisfaccion

Seguridad Satisfaccion

Rho de  Seguridad Coeficiente de

. 1,000 0,909
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : 0,000
N 92 92
Satisfaccion Coef|C|e_qte de 0.909** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 92 92

En la tabla 21 vemos que el coeficiente de spearman para la correlacion
entre la seguridad del sistema y la satisfaccion es de 0,909 lo cual segun la tabla 7
deja en claro que existe una correlaciéon positiva fuerte, ademas que es significativa
(0,000) entonces podemos concluir que si existe correlacion entre la seguridad de
la informacion y la satisfaccion por eso procedemos a descartar lo indicado en la

hipétesis nula, y damos por aceptada la hipotesis alterna.

35



V. DISCUSION

Como objetivo se propuso el determinar cuanto es la satisfaccion de los
usuarios respecto a la percepcion que tienen del funcionamiento del sistema de
informacion que utilizan. Para esto se realiz6 como primer paso un analisis
descriptivo. En este andlisis como punto mas resaltante podemos ver que los
valores extremos de muy insatisfecho como de muy satisfecho no tienen mayor
relevancia al realizar el analisis arrojado por los resultados de las encuestas y son
los valores de Insatisfecho, Poco satisfecho y Satisfecho donde tenemos la mayor
cantidad de registros por parte de los participantes.

Del andlisis descriptivo podemos indicar que para los usuarios satisfechos el
sistema de informacién es confiable para la mayoria de los encuestados, siendo
muy confiable para un grupo pequefio de usuarios, al mismo tiempo la capacidad
de procesamiento del sistema es considerado bueno en general y podemos decir
gue el sistema también mostro ser empatico con una gran cantidad de usuarios.
Sobre el disefio del sistema encontramos mayor division y practicamente es
considerado entre regular y bueno en porcentajes similares por los usuarios. Por
ultimo respecto a la seguridad tenemos un caso similar al anterior donde en partes

muy similares lo consideran entre bueno y regular.

Del andlisis inferencial de los resultados, afirmamos que las variables
planteadas en este trabajo no presentaron una distribuciéon normal, y para ver si

existia una relacion entre ellas se aplicé la correlacién de Spearman.

Revisando la hipétesis general podemos decir que la satisfaccibn como
variable dependiente es influenciada por la variable Sistema de Informacién en una
relacion positivamente perfecta. En ese sentido los resultados se alinean con lo
indicado por Abrego D., Sanchez Y., y Medina J., (2017) donde una de sus hipotesis
planteaba que la satisfaccién es influenciada de manera importante por las
cualidades del sistema y al igual que nuestra investigacion, los resultados obtenidos
en cuanto a la funcionalidad del sistema de informacién, nos indica que existe una
conformidad en distintos niveles pero que ocupan mas del 98% respecto a los que

sienten inconformidad. Todo esto sugiere que existe un impacto positivo respecto
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al uso que los sistemas de informacion tienen a nivel general lo cual debe resumirse
en mejoras de productividad y eficiencia que definitivamente influiran en el

desempeiio de la empresa tanto de manera externa como interna.

Una forma de validar lo obtenido con la prueba de correlacion fue usar el
método de regresion lineal, el cual nos presentdé que el nivel de significancia
también nos hacia rechazar la hip6tesis nula y con ello validar la hipétesis propuesta
pero ademas de eso nos permitié validar la relacién directa que tiene nuestras
variables mediante el establecimiento de la ecuacién de regresion lineal confirmado

de esa manera la correlacidn entre nuestras variables.

Respecto a la hipotesis especifica sobre la confidencialidad del sistema con
la satisfaccion, obtuvimos como resultado la existencia de una relacion fuerte, es
decir que para los usuarios mantener la informacion que manejan de manera
privada o reservada dentro del sistema les genera un signo de satisfaccion,
mientras mas confiable sea el sistema, mas satisfecho esta el usuario y por lo tanto,
tiende a realizar una mejor labor de produccién. La confidencialidad esté definida
como uno de los pilares dentro de lo que es la seguridad de la informaciéon de todo

sistema, la cual esta enmarcada dentro de la Norma ISO 27001.

Si ahora nos centramos en la hipétesis especifica que se refiere a la
capacidad de procesamiento del sistema con la satisfaccion de usuario podemos
entender que el sistema debe estar preparado para realizar diferentes funciones
gue los usuarios esperan, y que esa expectativa solo es cubierta en término de
respuesta de los procesos que tiene el sistema. Mientras mas rapida o efectiva sea
la respuesta del sistema a las indicaciones del usuario, este sentird que el sistema
trabaja de manera eficiente lo cual genera una alta satisfaccion sobre el trabajo que
esté realizando, por otro lado, si las respuestas del sistema son tediosas, 0 no muy
rapidas pueden generar un descontento y molestia con el sistema de informacion
debido a que estaria viendo perjudicado el trabajo que realiza. En pocas palabras
la prueba de Spearman nos dice que se tiene correlacién positivamente fuerte que

va en el mismo sentido.
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Respecto a la hipbtesis especifica que vincula la empatia del sistema con la
satisfaccion encontramos que es una relacion positiva fuerte. Esto se manifiesta a
través de la facilidad con la que los usuarios pueden acceder a los diferentes
modulos del sistema, también a la capacidad de autoaprendizaje del sistema en
cuando a las facilidades de uso. Del mismo la relacién es positiva y directa. Cuanto
mas facil sea la operatividad del sistema, mas facil sera para el usuario

experimentar sensaciones de satisfaccion en el trabajo que realiza.

Sobre la hipotesis especifica que relaciona el disefio del sistema con la
satisfaccion podemos ver como la forma como esta estructurado el sistema
determina que el usuario pueda realizar su trabajo de manera mas eficiente y sobre
todo ordenada. La forma como el sistema se presenta ante el usuario es muchas
veces el principal signo de que el usuario esta satisfecho con la herramienta que le
estan alcanzando, esto se confirma mediante el resultado del test de correlacion
donde se muestra que es positivamente fuerte. Esta relacion tiene que ver mucho
con la adaptacion del usuario a los diferentes modulos que el sistema le muestra 'y
gue facilita de alguna forma su trabajo, no se complica con procesos o funciones
repetitivas, sin que permite al usuario sentir que su trabajo esta siendo realizado

con efectividad

Por dltimo, si nos referimos a la hipotesis especifica sobre la seguridad del
sistema con la satisfaccion encontraremos que la correlacion existente es fuerte y
esta dada principalmente por como se sienten los usuarios respecto al tratamiento
de su informacién, en este caso un alto porcentaje considera que los sistemas
deben proteger la informacién por lo que existe una relacion directa también. Una
mala administracion de la seguridad dentro del sistema definitivamente iria contra
la sensacién de satisfaccion de los usuarios y podria llevar a resultados no

esperados.

La investigacion realizada puso en evidencia que de los 92 usuarios del area
periodistica que participaron de la muestra de este trabajo, un alto porcentaje esta
entre algo satisfecho y satisfecho con el sistema de informacion que estan

utilizando. Al mismo tiempo esta investigacion evidencié la existencia de una mayor
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sensacion de satisfaccion relacionada con las fortalezas del sistema en cuanto a la

empatia, capacidad de procesamiento y confiabilidad.

Aunque el sistema implementado demostré que tiene una aceptacion
favorable respecto de su confiabilidad y también de su capacidad de respuesta, los
puntos como la empatia y seguridad fueron percibidos de manera menos favorable

para aquellos usuarios que se sentian apenas satisfechos.

Si hacemos la comparacion de lo que encontramos como respuestas con lo
obtenidos por Abrego D., et al., (2017), podemos encontrar que en ambos casos se
tiene como conclusién que es es la calidad del sistema la que determina, ya sea en
mayor o menor grado, la satisfaccion del usuario del sistema. En ambos casos los
estudios son de tipo localizados circunscritos en el caso del presente trabajo a una

empresa de television y en el otro caso a una regién de México.

De la misma manera respecto Al-Okally et al., (2021), dice que el uso de las
encuestas fue factor determinante para la investigacion y sus resultados estan
alineados con los encontrados en el presente trabajo, al considerar que el éxito de
los sistemas de informacion radica en la capacidad de procesamiento y la
confiabilidad como los puntos mas resaltantes e influyentes en como se siente un

usuario sobre el nivel de satisfaccion que alcanza al usar un sistema de informacion.

Si vemos las teorias propuestas veremos que hay concordancia con lo
indicado por Lewis y Boom (1983) referido a que la satisfaccion esta dada por como
los sistemas cubren las expectativas del usuario a través de las diversas
funcionalidades que pueden realizar y como ellos perciben que se cumple dichas

expectativas tal como lo indico Duque y Chaparro, (2012).

Queda también demostrado que es importante considerar las dimensiones
propuestas en el presente trabajo con el fin de tener en consideracion el grado de
satisfaccion como un valor critico en la elaboracion de un sistema esto acorde con

lo publicado por Guzman y Giménez (2014) al afirmar que los sistemas son base
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para el desarrollo de las organizaciones a través de la utilidad que los usuarios

puedan realizar de manera satisfactoria.

Sobre la metodologia utilizada podemos afirmar que la aplicacion de
encuestas a través de un cuestionario resulto ser un camino adecuado para
conocer la percepcion de los participantes sobre su nivel de satisfaccion respecto
al sistema que usan. En ese contexto podemos citar a Feria, Blanco y Valledor
(2019) que definen el cuestionario como la herramienta optima usada por el
investigador para que realice la recoleccion y registre la informacién de datos.

Pero lo que no estaba contemplado es que existiria cierto rechazo
inicialmente por parte de los participantes para acceder a participar en la
investigacion, por diferentes motivos pero el principal fue el hecho de que al no ser
anonimo podia influenciar negativamente en su trabajo diario. Esto nos hace pensar
en lo indicado por Deuze, (2008) respecto a que poner en funcionamiento un
sistema es un desafio que primeramente debe superar la resistencia que se da a

un cambio.

Todos los resultados obtenidos estan limitados por un alcance definido, ya
gue fueron realizados puntualmente sobre una empresa en particular, y si bien los
resultados indican para este caso una relacion muy fuerte de las variables sistema
y satisfaccidon, depende de las caracteristicas del sistema que se esté utilizando,
por lo tanto, no podemos generalizar respecto a todos los sistemas de informacion.

Podrian realizarse estudios posteriores para determinar de manera puntual
y en ambitos mas extensos que ayuden a comprender cuales son los efectos que
los sistemas generan en los usuarios a nivel de satisfaccién y cumplimiento con el
fin de tener un espectro mas grande de datos para tal vez formular un modelo que

lleve a mejorar las implementaciones de los sistemas de informacion.

Esta investigacion es considerada relevante porque sirve de base a las
empresas para conocer la real necesidad de los usuarios antes de implementar
algun tipo de sistema. Logicamente cada usuario espera cubrir necesidades propias

y relacionadas con sus actividades, pero deben establecerse criterios que permitan
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llegar a un consenso a fin de lograr un mayor grado de personas satisfechas al
realizar su trabajo. Es primordial dejar en claro la importancia de llegar entender el
sentir de los trabajadores a fin de que el trabajo realizado sea mas productivo como

consecuencia de estar satisfechos con las herramientas que utilizan.

Se podrian realizar nuevas investigaciones considerando otras dimensiones
gue también ayuden a vincular otros factores de las empresas como los resultados
financieros con el uso de los sistemas y ver como estan relacionados con la

satisfaccion de los usuarios.
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VI.

CONCLUSIONES

PRIMERA.- Se encontré que para las variables planteadas, satisfaccion y
Sistema de informacion, existe una fuerte correlacion positiva, aceptandose
la Hipotesis general de que la percepcion que tienen las personas sobre el
sistema de informacion que esta usando, determinan sus satisfaccion. lo cual

esta alineado con lo que se buscé en el objetivo general de la investigacion

SEGUNDA.- Existe una fuerte relacion ademas de ser directa entre lo que
es la satisfaccion que tienen los usuarios y la capacidad para procesar datos
gue ofrece el sistema del sistema y que se manifiesta con las distintas tareas

gue se pueden realizar para beneficio de quien lo usa.

TERCERA.- Los usuarios que confiaron en el sistema desarrollaron mejores
niveles de satisfaccion que aquellos que dudan de las tareas que pueden
realizar con él. Y eso se refleja en el alto porcentaje de confianza mostrado

por los usuarios en los datos obtenidos.

CUARTA.- La empatia y el disefio de un sistema de informacién lo hace mas
amigable para su uso y satisface las expectativas que manifiestan los
usuarios y lo llevan a un estado de satisfaccion completo en casi la totalidad

de los casos que se puedan presentar.

QUINTA.- En la medida que la seguridad adoptada por los sistemas de
informacion sean buenos, 6ptimos y transparentes para los usuarios, se
lograra que estos se sientan mas satisfechos con el uso que le dan a dichos

sistemas.
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VII.

RECOMENDACIONES

PRIMERA.- Si bien es cierto que se alcanzo el propdsito planteado por esta
investigacion, se pueden realizar nuevos trabajos que permitan evaluar como
mejorar la percepcion de todos los usuarios insatisfechos, con el fin de hacer

aun mejor el sistema utilizado.

SEGUNDA.- Se recomienda tener en cuenta las opiniones de los usuarios
para poder mejorar las capacidades de respuesta y procesamiento de los
sistemas con el proposito de disminuir el nivel de inconformidad que respecto

a este punto existe.

TERCERA .- Es importante resaltar la confianza que las personas le brindan
a un sistema, para lo cual este trabajo puede servir de base a otros que
actien como complementos de esta investigacion y cuyo propdsito sea el
establecer procedimientos, que brinden al usuario de un entorno mas

confiable.

CUARTA.- Debido a que el alcance del presente trabajo es muy limitado se
recomienda el poder realizar investigaciones futuras que permitan comparar
una cantidad mayor de empresas que usan sistemas de informacién ya sean
similares o no, para establecer cudal es la percepcion de los usuarios a una
escala mucho mayor. Esto definitivamente puede recoger informacion que
ayuden a los desarrolladores de sistemas a mejorar aspectos como la

empatia y el disefio que son la final el rostro del sistema al usuario

QUINTA.- Mas alla de determinar una relacion existente entre seguridad y lo
gue representa alcanzar satisfaccion se recomienda que los usuarios formen
parte activa antes de implementar un sistema de informacion, ya que son
ellos los que al final usaran dicha herramienta y su opinion respecto a lo que
entienden por seguridad de su informacion puede ser relevante a fin de que

los procesos funcionen de manera adecuada y eficiente.
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ANEXO 1

Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional J;?i(;glz Dimension Indicador item efg%%ssy
Para Whitten, Bentley y Conjunto estructurado de
Dittman (2004) un sistema | elementos, basados en un Rendimiento Capacidad de 1234 Escala:
de informacién es un disefio y hardware del sistema procesamiento T 1 ordinal
compuesto formado por especifico, de alta
individuos, datos, tecnologia | disponibilidad para alcanzar . » Escala de
Sistema de | Y Procedimientos un rendimiento que permita | . disefio del gozfé?%rjz'gn £, |Likert:
Informacion mtera_ctuando entre si, que |cubrirlas tareas de independiente | sistema q s 1. Muy
recopilan, procesan, procesamiento de datos e modulos inconforme
almacenan y brindan la informacion basados en una 2. Inconforme
informacion requerida para | configuracion y tiempos de Tiempo en que el 3. Neutral
el adecuado funcionamiento | respuesta preestablecida en Disponibilidad | sistema esta en 8,9,10 |4. Conforme
de los flujos de trabajo en el trabajo de los usuarios. linea 5. Muy
una empresa. Conforme
Segun postulados de Lewis | Grado de percepcién
y Boom (1983) La referente al uso del sistema . Proteccién de
satisfaccion de los usuarios |de informacion usado en la Seguridad informacion 11,12
respecto a un sistema de produccién de noticias
informacion esta mediante el uso de escalas N
Satisfaccién | relacionada con la calidad | tipo Likert: Muy inconforme, _ ) Facilidad de uso
del usuario | de servicio que los usuarios |inconforme, neutral, dependiente | Empatia del interface 13,14,15
perciben en el deseo de conforme, muy conforme. sistema
cubrir sus necesidades y Segun teorias de
requerimientos. recoleccion de datos. Lee y Cantidad de
Guerin (2009) Confiabilidad | problemas 16,17
detectados
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ANEXO 2

Instrumento para Recolectar Datos

Cuestionario

CUESTIONARIO ¥
Fara las preguntas del siguiente cuestionario, se les pide considerar 1as siguientes opciones de respuestas
segln su criterio con la mayor sinceridad vy objetividad posible.

1. Muy inconforme
2. Inconforme

3. Normal

4. Conforme

5. Muy Conforme

1. Cémo te sientes respecto a los equipos del sistema que usas en tu trabajo 7 *

2. Qué tan conforme estas con el rendimiento y desempefio del sistema?

3. Consideras que el sistema responde de manera rapida y 2gil a tus solicitudes de
procesamiento de datos?

4. Estas satisfecho con el resultado que entrega el sistema respecto a las bdsquedas de
informacion solicitadas?
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5. iEncuentras que el sistema de informacion te ayuda a realizar tus tareas de manera
eficiente?

6. Puedes decir gque el sistema tiene un orden y una estructura acorde para las labores gue

realizas

8. Como te sientes respecto al tiempo que le das uso al sistema de informacion? *
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11. Consideras que el sistema de informacidn garantiza la seguridad de tus datos ? *

O O O O O

12. El sistema de informacidn te proporciona la informacion precisa y actualizada que
necesitas?

1 2 3 - $

O @) @) O O

15. Recomendarias el uso del sistema de informacion que usas a otras personas fueradetu *
entorno laboral?

16. Como te sientes respecto al soporte y la asistencia necesaria cuando tienes problemas o *
dudas sobre el sistema?

1 2 3 < S

17. Sientes que la cantidad de errores o fallas que pueden aparecer en el sistema afectan ‘
enormemente tu trabajo?

1 2 3 4 S

O G) O O O
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ANEXO 3

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

PROPOSITO: Le invitamos a completar la presente encuesta que nos permitird conocer
cual es nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la implementacidn del sistema de
noticias en el area periodistica. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de
posgrado del programa de Maestria en Ingenieria de Sistemas con mencion en Tecnologia
de la Informacidn, de la Universidad César Vallejo del campus Lima Morte, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad.

IMPACTO: Se busca conocer la satisfaccion de los usuarios del area de prensa sobre el
sistema implementado respecto a la eficiencia y funcionalidad del sistema.
PROCEDIMIENTO: Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y las respuestas a
17 preguntas sobre la investigacion titulada: "Satisfaccidn de los usuarios del
sistema de informacidn implementado en el area periodistica de un canal de
television limefio, 2023"

2. Esta encuesta esta disefiada para terminarse en un tiempo aproximado de 20
minutos y se realizard mediante un formulario digital.

Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un numero de identificacidn y,
por lo tanto, seran anénimas.

Si tiene preguntas sobre la investigacidn, puede contactar con el Investigador: Vasquez
Mendoza Javier Enrigue. email: jvasquezmen(@ucvvirtual.edu.pe 6 el Docente asesor:
Poletti Gaitan Eduardo Humberto email: epolettig@ucyvirtual.edu.pe

javasmen{@gmail.com Cambiar cuenta &

£a Mo compartido

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion acepta ud. participar en
la investigacién antes mencionada.?

() siacepto

() Noacepto

Siguiente Borrar formulario
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumentc “Cuestionario
para evaluacion del nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a un sistema
de informacién implementado en una empresa televisora en Lima”, La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

ANEXO 4

Evaluacién por juicio de expertos 1

psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos Generales del Juez:
Nombre del Juez Marlon Acufia Benitez
Grado Profesional Maestria ( ) Doctor (X )
Area de Formacién Académica Clinica { ) Social { )
Educativa ( X ) Organizacional ( X )
Area de experiencia profesional Ingenieria de sistemas
institucion donde labora Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en ef area: 2a4anos( ) MasdeSanos( X )
Experiencia en evaluacion Psicométrica No corresponde
(si corresponde)
2. Propé¢sito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario
Autor; Javier Vasquez Mendoza
Procedencia: Autoria propia

Administracion:

Formularios virtuales

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Area de prensa de la empresa televisora

Significacion:

Se usara la escala Likert con valores del 1 (muy inconforme) al 5 ( muy
conforme) a un cuestionario de 17 items para evaluar 6 dimensiones y cuyo
objetivo es obtener datos para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

4,

El presenta cuestionario se elaboré en base al modelo servperf para la calidad de

Soporte tedrico

servicio y adaptado a las necesidades de la presente investigacion.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario elaborado por el autor del presente
trabajo de investigacién en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segln corresponda

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD | 1-Nocumpleconel | g jiom ng s ciaro,

El item se 2 : :
comprende El item requiere modificaciones o una modificacion muy
faciimente, es | 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
decir, su significado o por la orden de estas.
sintactica y ; Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
seméntica son | - Moderado nivel los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.
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COHERENCIA ; 3 i ; =

Elitem tiane ;mr:z:umpie e El item no tiene relacion légica con la dimension.

’e‘a‘:ié" I6gica 12 Bajo Nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensién.
gti::e?}sién ° 3 ‘Modetada siusl El item tiene una relacion moderada con Ia dimension que se
indicador que L esta midier 'do',;

esta midiendo. | 4. Alto nivel El item esta relacionado con la dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es criterio medicién de la dimension.

esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
importante, es . incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante

incluido 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

[ 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Dimensiones del instrumento: Rendimiento del Sistema, Disefio del Sistema,
Disponibilidad, Confiabilidad, Seguridad, Empatia

Indicador item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Recomendaciones
1 4 4 4
Capacidadde | 2 4 4
procesamiento | 3 4 4 4
4 4 4 4
Configuracion 5 4 4 “
requerida de 6 4 4 4
modulos 7 1 % 4
Tiempo en el 8 “ i i
que el sistema | 9 4 4 4
esta en linea 10 4 4 4
Proteccion de | 11 4 4 4
lainformacién | 12 4 4 4
Facilidadde | 13 * 4 c.
uso de la 14 4 4 4
interface 15 4 4 4
Cantidad de 16 4 4 4
problemas
detectados 17 4 4 4

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
ing. de Sistemas / investigador
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Evaluacion por juicio de expertos 2

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
para evaluacion del nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a un sistema
de informaciéon implementado en una empresa televisora en Lima”. La evaiuacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos Generales del Juez:

Nombre del Juez Juan Francisco Pacheco Torres

Grado Profesional Maestria ( ) Doctor (X )

Area de Formacién Académica Clinica ( ) Social { )
Educativa( ) Organizacional { X )

Area de experiencia profesional Ingenieria de sistemas

institucién donde labora Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el area: 2adanos( ) MasdeSanos( X )

Experiencia en evaluacién Psicométrica No corresponde

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

Autor: Javier Vasquez Mendoza
Procedencia: Autoria propia
Administracién: Formularios virtuales

Tiempo de aplicacién: 20 minutos

Ambito de aplicacion: Area de prensa de la empresa televisora

Se usara la escala Likert con valores del 1 (muy inconforme) al 5 (muy
Significacion: conforme) a un cuestionario de 17 items para evaluar 6 dimensiones y cuyo
objetivo es obtener datos para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

4. Soporte tedrico

El presenta cuestionario se elaboré en base al modelo servperf para la calidad de
servicio y adaptado a las necesidades de la presente investigacion.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario elaborado por el autor del presente
trabajo de investigacion en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segln comresponda

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. Nocumplsconel | & s noes cisro.
El item se criterio :
comprende El item requiere modificaciones o una modificacion muy
facilmente, es | 2- Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
decir, su significado o por la orden de estas.
sintactica y 3 Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
seméntica son | > Moderado nivel los términos del item.
adecuadas. | 4. Ajto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
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El itern tisne ;m':z :um pi e o El item no tiene relacion ldgica con la dimensidn.

:‘:‘;"" logica 13 "Bajo Nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensidn.

diensibn o 3. Madsrado:sivel Elstlate::{d tuar::jO una relacién moderada con ia dimensién que se

indicador que 2 i :

esta midiendo. | 4. Alto nivel El item esta relacionado con la dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

by o L medicion de la dimension.

esencial o 2. Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar

importante, es i incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante

incluido 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

{ 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Dimensiones del instrumento: Rendimiento del Sistema, Disefio del Sistema,
Disponibilidad, Confiabilidad, Seguridad, Empatia

lndi@ador ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Recomendaciones
1 4 4
Capacidad de 2 4 4
procesamiento | 3 4 4 4
4 4 4 4
Configuracion 5 4 4 4
requerida de ¢} 4 4 4
modulos 7 4 4 4
Tiempo en el 8 4 4 4
que el sistema | 9 4 4 4
esta en linea 10 4 4 4
Proteccion de | 11 4 4 4
jainformacién | 12 4 4 4
Facilidadde | 13 4 4 4
uso de la 14 4 4 4
interface 15 4 4 4
Cantidad de 16 4 4 4
problemas
detectados 17 4 4 4

Firma ’el evaluador
DNI:18167212
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
para evaluacion del nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a un sistema
de informacién implementado en una empresa televisora en Lima”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

Evaluacién por juicio de expertos 3

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos Generales del Juez:
Nombre del Juez DANNY ALONSO SANTA CRUZ CUEVA
Grado Profesional Maestria ( x) Doctor ()
Area de Formacién Académica Clinica ( ) Social { )
Educativa( ) Organizacional {( x )
Area de experiencia profesional ingenieria Telecomunicaciones / Proyectos Tl

Institucién donde labora

Ministerio de Transportes y Comunicaciones

Tiempo de experiencia profesional en ef area:

2 a4 anos ( ) MasdeSafios(x )

Experiencia en evaluacién Psicométrica
(si corresponde)

No corresponde

. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario
Autor: Javier Vasquez Mendoza
Procedencia: Autoria propia
Administracién: Formularios virtuales
Tiempo de aplicacion: 20 minutos

Ambito de aplicacién:

Area de prensa de la empresa televisora

Significacion:

Se usara la escala Likert con valores del 1 (muy inconforme) al 5 (muy
conforme) a un cuestionario de 17 items para evaluar 6 dimensiones y cuyo
objetivo es obtener datos para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

4.

El presenta cuestionario se elaboré en base al modelo servperf para la calidad de

Soporte tedrico

servicio y adaptado a las necesidades de la presente investigacion.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario elaborado por el autor del presente
trabajo de investigacion en el afioc 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segtin corresponda

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD | 1. Nocumpleconel | g yor, b o6 claro.
El item se criterio
comprende El item requiere modificaciones o una modificacion muy
facilmente, es | 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
decir, su significado o por la orden de estas.
sintéctica y : Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
semantica son | > Moderadonivel | |0 1cminos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
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COHERENCIA
El item tiene

1. No cumple con el
criterio

El item no tiene relacion légica con la dimensidn.

relacion l6gica

e 2. Bajo Nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con la dimensién.

diinanalon o 2. Kiadossisnivel El ltem ﬁ_ene una relacion moderada con la dimension que se

indicador que esi‘a midiendo.

esta midiendo. | 4. Alto nivel El item esta relacionado con la dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

SRR | clori medicién de la dimensién.

esencial o 2. Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro item puede estar

importante, es | " incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante

incluido

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

[ 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alfo nivel |

Dimensiones del instrumento: Rendimiento del Sistema, Disefio del Sistema,
Disponibilidad, Confiabilidad, Seguridad, Empatia

indicador item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Recomendaciones
1 4 4 4
Capacidadde | 2 4 4
procesamiento | 3 4 4 4
4 4 4 4
Configuracion 5 s 4 4
requerida de 6 4 - 4
modulos 7 4 4 4
Tiempo en el 8 4 & 4
queel sistema | 9 4 4 4
estd en linea 10 4 4 4
Proteccion de | 11 4 4 4
la informacion 12 4 4 4
Faciidad de | 12 4 4 4
uso de la 14 4 4 4
interface 15 4 4 4
Cantidad de 16. 4 4 4
problemas
detectados 17 4 = 4

Danny Alonso Santa Cruz Cueva
DNI: 72692015
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ANEXO 6

Determinaciéon de la muestra

Se considero la informacion de la tabla 23 respecto a niveles de confianza

de distribucién normal de la media para determinar el nivel de confianza:

Tabla 23

Valores de niveles de confianza

Nivel Valor Z
90% 1,645
95% 1,96
99% 2,58

Nota: valores standard para niveles de confianza basados en teoria estadistica

Sobre el valor Z: Tomaremos un valor de confianza de 90% lo cual nos da
un valor para Z de 1.645 esto basado en la distribucion normal de la muestra

Sobre la desviacion standard (S): Debido a que queremos maximizar el
tamafio de la muestra es que asumiremos un valor de la desviaciéon estandar de
0.5. con el fin de tener los datos més cerca a la media.

Sobre el error (E): Respecto al valor del error permitido tomaremos un valor
de 5% (0.05) con el fin de tener una muestra representativa respecto a la poblacién.

Sobre la Poblacion (N): La poblacién es el valor de la cantidad de personas
gue pertenecen al area de prensa igual a 140

Al hacer el reemplazo de los valores en la formula tendremos:

(1,645)2(0,5)2140
(1,645)2(140 — 1) + (1,645)2(0,5)2

Lo cual nos da un valor paran de:
n=92,27

Entonces la muestra a utilizar ser4 de 92 personas
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ANEXO 7
Calculo del Alfa ( a ) de Cronbach

Validacion de la fiabilidad del instrumento

Tomando los resultados que se obtuvieron de las encuestas que realizamos

se procedio a calcular el valor del Alpha de Cronbach usando la féormula:
k 1
a = ( ) 3 ( V')
k-1 L
(1 -3

Usando la herramienta del SPSS se calcul6 el valor de a para los 17 items como

se ve en la figura 10 cuyo resultado es el mostrado en la tabla 25.

Figura 9
Analisis de fiablidad en SPSS

ol 1TEMUY Elementos: | Estadisticos...

JH mEM10
4 mEM11
4 mEm12
il mEm13
JH TEM14
JHl mEm15
JHl ITEM16
g mEM17

H

K1 .
EJ

Modelo Alfa =

Efiqueta de escala: | ‘

I [Bestablece:]:{ Cancelar ][ Ayuda J

a = - - - = » = a - s ne

21 AR e e i AL mem i e i em i LAR L sem LA LA D LAR L e i e

Nota: extraido del software estadistico SPSS

Tabla 24:
Estadistica de la Fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de basada en Nro. De
Cronbach elementos elementos
estandarizados
0.945 0.948 17

Nota: elaborado en base a resultados del SPSS

Como resultado tenemos que el a es 0.945
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ANEXO 8

Datos resultantes de las encuestas realizadas
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ANEXO 9

RESUMEN DE REFERENCIAS

Criterios de Aceptacion Cantidad  Porcentaje
Total de referencias 50
Referencias menores a 7 afios 35 70%
Referencias de articulos cientificos 35 70%
Referencias de libros o tesis 15 30%
Referencias en otro idioma 21 42%
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