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Resumen
La finalidad de la investigacion fue determinar el impacto positivo del sistema de
informacion y la mesa de servicio en la emision de certificados de estudios en un
ente rector educativo, Lima 2023. El tipo de investigacion es aplicada, y de disefio
no experimental transversal descriptivo correlacional. La poblacion es 101 928
certificados de estudios, tipo de muestreo es probabilistico tipo aleatoria simple
guedando como muestra 384 certificados de estudios. Se empleo la técnica de
analisis documental teniendo como instrumento la ficha de datos permitiendo
conocer la informacion y obtener indicadores, asi mismo se realizo la validacion de
contenido mediante la validez de juicios de expertos. Los resultados de la prueba
de la normalidad con el Kolmogorov-Smirnov rechaza la hipétesis nula donde los
datos tienen una distribucién normal y se acepta la Hipotesis alternativa donde no
tienen una distribucion normal y para la contrastaciéon de hipétesis se utilizo el
coeficiente de correlacion de Pearson, obteniéndose los valores que se ubican en
la zona de rechazo de la hipdtesis nula, en consecuencia, se concluye gue existe
una asociacion significativa y positiva entre el Sistema de informacion y Mesa de

servicios con la productividad.

Palabras clave: Sistema de informacion, mesa de servicio y productividad.
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Abstract
The purpose of the research was to determine the positive impact of the certificate
information system and the service desk in the issuance of study certificates in an
educational governing body, Lima 2023. The type of research is applied, and
transversal in nature, not experimental. design. correlational descriptive. The
population is 101,928 educational certificates, the type of sampling is probabilistic,
simple random type, leaving 384 educational certificates as a sample. The
documentary analysis technique was used with the data sheet as an instrument that
allowed us to know the information and obtain indicators, in addition, content
validation was carried out through the validity of expert judgments. The results of
the normality test with the Kolmogorov-Smirnov test reject the null hypothesis that
the data has a normal distribution and accept the alternative hypothesis that the
data does not have a normal distribution and to test the hypotheses the coefficient
of Pearson qualification as appropriate, where the values were obtained that are
located in the zone of rejection of the null hypothesis, consequently, it is concluded
that there is a significant and positive association between the Educational

Certificate Information System and the Educational Table. services with productivity.

Keywords: Information system, Service desk and productivity.



I. INTRODUCCION

A nivel internacional, Sanchez et al. (2022) destacan la relevancia de analizar los
componentes del modelo TOE (Tecnologia, Organizacién, y Entorno) que impactan
en incorporar sistemas informaticos a compariias especializadas en produccion y
cultivo de vino. Es crucial comprender los elementos que afectan a estas
organizaciones al integrar dichos sistemas debido a la necesidad imperante de
refinar la eficacia y competitividad. Obtener datos detallados sobre los
componentes que impactan la acogida de sistemas de informacién del sector
vinicola facilita la formulacién de estrategias en fomentar su implementacion. Cabe
resaltar la actividad enoturistica en México desarrolla un papel vital para la
economia, ampliando su oferta mediante experiencias enogastrondmicas de
primera categoria. Las medianas y pequefias organizaciones del Valle de
Guadalupe, al encontrarse en fase de crecimiento, requieren utilizar sistemas de
informacion para gestionar sus operaciones de manera efectiva, esto permitira

potenciar su competitividad y productividad.

Asi mismo, Ortiz et al. (2021) sefialan que Help Desk desempefia un papel
esencial para que las empresas proveedoras gestionen y resuelvan incidencias
mediante el uso de tecnologias. El propésito de este procedimiento es proporcionar
apoyo en relacién con productos, procesos y servicios ofrecidos tanto a internos y
externos usuarios. El enfoque central en la propuesta es una solucion tecnoldgica,
especificamente un modelo de mesa de servicio, disefiado para realizar pruebas
en Techfusione. Esta compafia con sede en Tabasco se especializa en la solucion
de problemas tecnoldgicos, la reparacion de equipos electrénicos y dispositivos de

computo, teniendo la meta de complacer los requerimientos de sus clientes.

El proposito fundamental de esta propuesta es abordar los problemas
actuales que enfrenta Techfusione. Entre estos desafios se encuentra la falta de
respuesta oportuna en el servicio, vinculada al constante aumento de clientes y
servicios desde el 2011 hasta la fecha. Actualmente, la organizacion emplea una
Unica aplicacion de escritorio (Service Shop) como herramienta adicional para

administrar érdenes de servicio y realizar tareas como el registro de clientes y



dispositivos electrénicos, supervision del estado a érdenes de servicio, asignhacion
de equipos a técnicos y eliminacion de clientes. Ademas, se destaca la carencia de
informacion como un desafio, lo que complica la implementaciéon de préacticas
alternativas para ofrecer respuestas inmediatas a los requerimientos generados por
los clientes, teniendo la sincronizacion del control remoto, la personalizacion del
equipo o la mejora en la conexién de red, entre otras. Asimismo, se hace referencia
a la ausencia de un portal de comunicacién que permita a los clientes interactuar
de manera frecuente junto a colaboradores de Techfusione. Tendria el portal la
funcion de permitir a los clientes expresar sus comentarios, hacer preguntas,

sugerencias, y, ademas, localizar la ubicacién de la empresa y servicios a ofrecer.

Asi mismo, Luciani y Navarro (2018) destacan la relevancia de sistemas de
informacion en compafias al actuar como el medio comunicativo entre los diversos
procesos realizados y generacion de informacion. Esta informacién resulta esencial
para decisiones fundamentadas para la alta direccién. Se hace referencia a un
modelo creado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) enfocado en el
mapa de competitividad de PYMES. En este modelo, la empresa se concibe como
sistema integrado evaluando su competitividad al interno respecto a la evaluacion
de nueve elementos especificos: planificacién en la estrategia, productividad y
operativa, comercio, administracién de calidad, finanzas y contabilidad, capital
humano, administraciéon ambiental y sistemas informaticos. Es relevante sefalar
gue el BID ofrece diversos criterios para evaluar el desempefio de medianas y
pequefias empresas (PYMES), donde los sistemas de informaciéon tienen una

importancia significativa.

Por otra parte, Rodriguez et al. (2018) comentan que la mesa de ayuda
desempenfa un papel crucial en la evaluacion de los sistemas de tecnologias en la
organizacion. La cantidad generada de incidencias por los usuarios con sus equipos
asignados puede revelar la necesidad de reparaciones sustanciales o la
obsolescencia de los equipos. Este fendmeno se extiende a otros sistemas, y un
crecimiento en solicitudes actiia como un indicador de alerta. El Centro Universitario
del Sur (CUSUR), puso en marcha el sistema de ayuda teniendo el fin de atender

las incidencias comunicadas por usuarios en diferentes areas, incluyendo



docentes, directivos y personal administrativo. La intencion era organizar y clasificar
las solicitudes para identificar los problemas tecnolégicos mas destacados en la
institucion. Esto se alinea con politicas tecnolégicas de mejoras establecidas en la
estrategia de desarrollo del CUSUR, para establecer nuevos elementos
académicos en consonancia con las tendencias emergentes, actualizar los
espacios ya existentes y fomentar la incorporacion de tecnologias en los

procedimientos académico-administrativos.

Por otro lado, Abrego et al. (2017) resaltan que, en el entorno corporativo
actual, los sistemas de informacién son elementos fundamentales que brindan a las
empresas oportunidades significativas para alcanzar el éxito. Estos sistemas
poseen la funcionalidad de procesar, centralizar y distribuir datos de manera
cohesiva y pertinente. Ademas, desempefian un papel crucial al superar las
limitantes geograficas, ayudando a los empleados aumentando su eficiencia,
traduciendo en mejoras notables en los procesos, gestion y manejo de la
informacion. Este impacto positivo se refleja en un incremento tangible de la
productividad y competitividad empresarial. Actualmente, se ven obligadas las
organizaciones a establecer conexiones con otras organizaciones debido a
diversas razones, como integracion, disminuir de costos operativos y mercadeo. En
consecuencia, la necesidad de aportar en sistemas es innegable. No obstante, el
elevado costo asociado con estos sistemas motiva a la administracién a asegurarse
gue su implementacion sea exitosa y esté alineada con las metas institucionales.
No obstante, el indicio empirico indica que la inversion elemental en sistemas de
informacion y herramientas nuevas de administracion no asegura autométicamente
mejoras en los frutos empresariales. Este acontecimiento motiva a la academia a
ahondar en la comprension de los elementos explicando el rendimiento de los

sistemas informaticos y consecuencias dentro de las empresas.

A nivel nacional, Infantes y Moquillaza (2021) sefialan que las empresas
necesitan alinear sus operaciones con los sistemas en lograr competitividad e
innovacién y una posicion mas soélida en el mercado. Este alineamiento se consigue
a través comportamientos agiles que fomentan la eficacia y eficiencia en las

funciones, generando informacion fundamental para toma de decisiones acertadas



e implementar mejoras continuas. Surge asi la necesidad de organizar de manera
integrada las actividades y procesos, asegurando una comunicaciéon fluida entre
cada unidad o area de la empresa. Ademas, cada parte operativa debe interactuar
con las demas unidades de la organizacion para asegurar un control efectivo que
respalde decisiones con informacion precisa. Es evidente que el rendimiento
adecuado del sistema ERP depende de apropiada configuracién y, en parte, de la
disposiciéon y experiencia de colaboradores. Dado la interpretaciéon costo de
inversion asociado con este tipo de sistema, los esperados beneficios se
materializan a plazos medianos y largos. Es crucial mejorar aspectos relacionados
al procesamiento y la transferencia adecuada de datos, asegurando al &rea
correspondiente cuente con correcta informacion. Contrariamente, o

proporcionado carece de precision.

Asi mismo Villalva (2022) comunic6 que, en el ambito de soporte de Tl de la
compafiia de telecomunicaciones, se detectaron en la gestion de incidentes
dificultades. A través de la evaluacién situacional, se examinaron las razones que
provocan retrasos en la resolucion de incidencias. Con el objetivo de abordar esta
problematica, se proporcioné capacitacion del capital humano del departamento de
Tl sobre los principios fundamentales de la administracion de servicios,
implementando la mesa de servicio. En consecuencia, se ejecutd ITIL 4, teniendo
el fin de evaluar el impacto de la implementacién de una mesa de servicio en la
administracion de incidentes en una organizacion de telco en Lima durante el afio
2022.

Asi mismo Tapia (2019) resalta la importancia de establecer un concepto de
mesa de servicio para brindar ayuda al usuario en un organismo de administracion
tributaria, fundamentado en ITIL. El &rea de soporte informético, encargada de la
gestion del Centro de Computo, soportes informaticos, infraestructura tecnologica
y asistencia al usuario final, busca optimizar sus procesos empresariales mediante
la implementacién de directrices que faciliten un trabajo mas organizado. La
implementacion de administracion de servicios, con un enfoque especial en una
mesa de ayuda bien definida, se presenta como crucial para atender las

necesidades de la organizacion mediante novedosas practicas y asegurando la



calidad en cada uno de sus procesos. Se enfatiza que, para lograr mejoras efectivas
en procedimientos y la administracion en el area de soporte informatico (Tl), es
esencial el desarrollo de sus funciones como un procedimiento medido y
controlado. Este enfoque tiene como objetivo garantizar la ejecucion exitosa de las
actividades, generando asi los resultados esperados de procesos mejorados y la

administracion dentro del &mbito de soporte informatico.

Igualmente, Vargas et al. (2018) resaltan que, en muchos lugares, los
sistemas de informacidn relacionados con la salubridad no estan alcanzando los
niveles de rendimiento esperados, especialmente en términos de calidad y
aprovechamiento de informacién. Este fendmeno se atribuye a diversas razones,
en las cuales se incluye el desarrollo desigual y fragmentado de estos sistemas,
limitaciones administrativas y financieras, asi como limitaciones en la cultura en el
uso efectivo de la informacién. Ademas, se sefala que las responsabilidades de
estos sistemas pueden estar dispersas entre diferentes entidades
gubernamentales, resaltando la necesidad de fortalecer la coordinacién para lograr

una transmision y utilizacion eficaz de la informacion.

En otro contexto, se examina la implementacién del SINADEF, una
aplicacion que ayuda a los doctores a elaborar certificados de defunciéon (CEDEF)
en tiempo inmediato después de que se produce el fallecimiento. Esta
implementacion posibilita la revision de procesos del Sistema RCEV, encargado del
Registro de Nacimiento y Registro Civil, desde el mismo momento del deceso. Este
enfoque tiene como objetivo registrar las defunciones de la aplicacion de registro
del estado civil, considerando diversas circunstancias y prestando especial
atencion a los vacios y obstaculos que puedan afectar la cobertura y la cualificacion

de un registro adecuado de las causas de muerte.

Por otro lado, Curioso et al. (2013) sefialan que los registros de nacimientos
y defunciones son fundamentales en las estadisticas vitales, pero persisten
desafios en muchos paises, como la carencia de confiabilidad de informacion,
precisa y oportuna, asi como la falta de una adecuada codificacion. En numerosos
lugares en vias de desarrollo, los registros de eventos vitales se encuentran

incompletos, demorado y enfrenta obstaculos en cuanto a la calidad de informacion.



Mayoritariamente en las naciones de Africa subsahariana y algunas naciones
asiaticas, la mayoria de los nacimientos y muertes no son legalmente reconocidos
por sus gobiernos ni se registran en las estadisticas oficiales. Actualmente, la mayor
parte accesible de datos sobre salud a nivel mundial se obtiene mediante
estimaciones, encuestas, censos especializados en familias o una combinacion de
estos métodos, principalmente en formato papel. En este contexto, con el avance
de las TIC y las comunicaciones, adoptar el registro digital de eventos vitales ha
ganado relevancia como una aplicacion valiosa en obtencion de datos y la provision

de calidad de informacion destinada a la evaluaciéon de estadisticas.

A nivel local, la emision del Certificado de Estudios es un tramite que se
realizaba de manera presencial por parte de padres, madres o apoderados de mas
de 8 millones de estudiantes de todas las regiones del Peru, este tramite tardaba
entre 7 u 8 dias habiles, generando un sobre esfuerzo en temporada de cierre y
apertura del afio escolar, mayor facilidad en la falsificacion de los certificados de
estudios al ser de manera manual, asi como un gran costo por parte del Estado en

la compra e impresion de formatos amarillos, ademas de los gastos de transporte.
Para que una persona pudiera obtener un certificado de estudios debia:

e Acudir al colegio de manera presencial.

e Realizar la solicitud del certificado de estudios.

e La Institucién Educativa verificaba el stock de formatos (Papel
amarillo) y de no encontrarse solicitaba a la UGEL.

e La Institucion Educativa obtiene manualmente los datos a
transcribir al preformato.

e La Institucion Educativa registra los datos en el formato oficial y
gestiona firmas del certificado de estudios.

¢ El solicitante se apersona a la Institucién educativa a recoger el

certificado y realiza la firma del cargo de entrega del certificado.

Este tramite generaba muchas veces la insatisfaccion del solicitante
respecto al tiempo que al ciudadano le toma la obtencion de un Certificado de
Estudios, doble desplazamiento que debe realizar a su IE (solicitud, recojo) y no

contar con un canal virtual al cual pueda ingresar y realizar la solicitud desde su



dispositivo movil o desde la web. Al Estado en aumento de gastos por la compra e
impresion de formatos amarillos, que son comprados por el ente rector de
Educacion - MINEDU y entregados a las entidades Educativas en todo el pais a
través de las UGELs, conllevando costos de transporte, asi como el tiempo
dedicado por el personal de las instituciones educativas en el registro de los

calificativos en los formatos de los certificados de estudios.

El impacto en el ambito social en el tramite de la emision de los certificados
es mejorar la satisfaccion de la comunidad educativa los cuales contaran con una
plataforma virtual apoyados por una mesa de ayuda y donde podran realizar sus
solicitudes de manera rapida, confiable y sin acercarse a la Institucion Educativa y
el impacto en el ambito profesional es fortalecer el conocimiento en la digitalizacion
de los trdmites educativos y la productividad en la emision en los certificados de

estudios.

Ante lo expuesto se identifica el problema general: ¢Como impacta el
Sistema de Informacion y Mesa de Servicio en la productividad de la emisién de

certificados de estudios en un ente rector educativo, Lima 20237

Asi mismo, la justificacion practica, aborda problemas concretos en la
productividad de la emision de los certificados de estudios, donde se demuestra el
impacto positivo en la productividad al conseguir una captacion mas total y

detallada del impacto en la productividad.

Con el objetivo general que se presenta: Determinar como impacta el
Sistema de Informacion y Mesa de Servicio en la productividad de la emision de

certificados de estudios en un ente rector educativo, Lima 2023.

Como resultado del problema de investigacion, se formula la hipétesis
general: El Sistema de Informacion y Mesa de Servicio impacta positivamente en la
productividad de la emision de certificados de estudios en un ente rector educativo,
Lima 2023.



MARCO TEORICO

Este capitulo examina a nivel internacional y nacional antecedentes, se detallan a

continuacion:

Sanchez et al. (2022) enfatizan la importancia de comprender la afectaciéon
de factores a las empresas involucradas en el cultivo y produccion de vino al
adoptar sistemas informaticos. Su objetivo fundamental es brindar informacién
adicional que facilite la formulacién de estrategias para aumentar la adopcion de
estos sistemas. El articulo se centra en describir los elementos del modelo TOE
(Tecnologia, Organizacion, Entorno) y establecer correlaciones con el proposito de
adopcion de sistemas en medianas y pequefias empresas vitivinicolas en el Valle
de Guadalupe, México. La metodologia del estudio es exploratoria, y el instrumento
de medicion basado en el TOE desarrollado por Tornatzky y Fleischer. Este modelo
integra componentes organizacionales, técnicos y ambientales externos con
innovaciones y ampliamente se ha utilizado para prever adoptar tecnologias de la
informacion. El cuestionario utilizado incluye elementos sobre la dimension de la
empresa, la cultura organizacional, los medios financieros, el capital humano
calificado y la composicién gerencial. La encuesta se llevd a cabo con seis
propietarios y diecinueve gerentes de empresas vinicolas en el Valle de Guadalupe.
Las respuestas, registradas en la escala Likert de cinco categorias, indicaron que,
en relacion con la complejidad percibida en la adopcion de sistemas, la mayoria de
los gerentes y duefios coincidié en que dichos sistemas demandan un esfuerzo
mental. Sin embargo, reconocieron su eficacia para mejorar la comercializacion,
fortalecer las relaciones con los clientes, aumentar la productividad y optimizar la

produccion de vino

Ortiz et al. (2021) sefialan que, en el contexto de su investigacion, su objetivo
principal es proponer mejoras en los servicios brindados por una empresa mediana
en Tabasco, con el enfoque de lograr una atencion al cliente mas flexible y
satisfactoria. Para lograr este proposito, aplican la metodologia ITIL, la cual permite
la adaptacién de los procesos internos a través de sus etapas: estrategia, disefio,
transicion, operacion y mejora continua del servicio. Como parte de esta iniciativa,

la empresa implementara un sistema de ayuda en linea con el propésito de



automatizar procedimientos, técnicas y procesos contribuyendo asi a la
competitividad. Estas modificaciones se llevaran a cabo especificamente en la
empresa. La investigacion metodoldgica adoptada es cualitativa, utilizando fuentes
secundarias y primarias. Las fuentes primarias se refieren a aquellas instituciones
o individuos que inicialmente recopilaron los datos y generaron las estadisticas
correspondientes. Por otra parte, las fuentes secundarias abarcan libros, tesis,
documentos académicos, revistas cientificas y sitios web, las cuales complementan
la informacién sobre el problema actual, antecedentes y justificacion. La técnica
principal de obtencién de datos fue la entrevista, aplicada al personal de la empresa
estudiada, con el propdsito de adquirir relevante informacion sobre el modelo de
negocio y el uso de tecnologias en la organizacion. Lo obtenido indicaron que el
sistema Manage Engine Service Desk fue identificado como la solucién de
informacion mas adecuada. Este sistema proporciona diversas herramientas para
administrar, controlar y reportar la situacion de la atencion al cliente en esta
empresa, constituyendo asi una propuesta de mejora en los servicios ofrecidos por

Techfusione.

Toro y Navarro (2018) indican que, en la actualidad, la informacién se ha
vuelto un recurso de gran importancia, llegando al punto de afirmar que es el
componente mas crucial para lograr la productividad y competitividad en constante
crecimiento de una empresa. Este recurso se configura como el insumo
fundamental en decisiones importantes, especialmente por parte de la alta
gerencia. La presencia de un sistema robusto garantiza que la gerencia tenga
acceso a informacion de calidad y pertinente para llevar a cabo procesos decisivos.
La finalidad del estudio es evaluar el uso de los sistemas de informacion como
elemento propuesto por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) para fortalecer
el desempefio competitivo en las pymes. Se realizo un estudio de tipo documental
no experimental, que implico desarrollar una evaluacion bibliografica sobre la
definicion de sistemas de informacion segun diversos autores y consultar articulos
cientificos. Como resultado, se llegé a la conclusién que, por supuesto, los sistemas
de informacion son un componente crucial para tener en consideracion al evaluar y

potenciar la competitividad de las pymes.



Rodriguez et al. (2018) destacan que uno de los desafios surgidos con la
integracion de las tecnologias en las operaciones diarias de las empresas es la
necesidad de llevar a cabo las habituales tareas sin interrupciones en los plazos de
entrega, ante posibles contingencias de origen humano, como inexperiencia o
capacitacion del capital humano, o de indole tecnologica, como fallas en los
equipos. Para abordar estos imprevistos tecnolégicos, proponen la implementacion
de punto Unico de contacto encargado de gestionar todas las incidencias y asegurar
su ejecucion en tiempo eficiente, documentando para automatizar el ordeny llegada
de incidencias de las soluciones. La investigacion tiene como objetivo revisar los
efectos del desarrollo de la mesa de ayuda, evaluar la mirada de los colaboradores
sobre esta herramienta y distinguir las desventajas y ventajas de tenerla como el
unico punto de enlace para la solucion de incidencias. Se realizé una investigacion
de enfoque mixto que empled cuestionarios de tipo encuesta distribuidos entre 68
usuarios. Involucrod la fase cualitativa el analisis de las respuestas proporcionadas
a la interrogante abierta del cuestionario y recopilacion de conocimiento del
responsable del proyecto, quien también fue participe del estudio. Los hallazgos
indican generalmente, que los usuarios del Help Desk del CUSUR expresaron
satisfaccion con la atencion recibida, aunque la mayoria no estaba al tanto de su

implementacion, y se observaron mejoras en la fluidez del soporte tecnologico.

Abrego et al. (2017) explican que, en los ultimos afios, los sistemas han
evolucionado en un area de estudio fundamental en las empresas, impulsado por
el requerimiento de comprender su importancia en el ambito empresarial. La
finalidad de esta investigacion es examinar la influencia del éxito de los sistemas
de informacién en los logros organizacionales mediante el empleo del Método
estadistico de regresion de minimos cuadrados parciales. El cuestionario esta
compuesto por 46 preguntas, incluyendo 8 en la recopilacion de informacién
descriptiva y 38 en un sistema de evaluacion Likert con cinco niveles (donde 1
representa 'muy en desacuerdo' y 5 representa 'muy de acuerdo'). Se realizé una
prueba preliminar en la regién de Tamaulipas, México, con una muestra de 65
organizaciones. La coherencia interna de cada variable propuesta tedricamente se
evaluo mediante el coeficiente alfa. Los hallazgos pueden ser beneficiosos para los

gerentes y lideres de tecnologias de la informacién al desarrollar politicas que
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promuevan una integracion mas efectiva de estas tecnologias con las estrategias
comerciales, mejorando la asignacion de recursos limitados. Asimismo, pueden ser
de gran utilidad en instituciones educativas superiores, segun los resultados
podrian ser usados como base para el disefio y la actualizacion de programas
académicos, asi como para estimular investigaciones adicionales que fortalezcan
la literatura sobre las bondades de sistemas informéticos en las compafias. En
Ultima instancia, este estudio contribuye al cuerpo de conocimientos sobre la
evaluacion de los aspectos positivos de los sistemas en el entorno de una nacién
con una economia en proceso de desarrollo, facilitando una comprension integral

de la medicion de su eficacia y su impacto en rendimiento de variables.

Infantes y Moquillaza (2021) presentan los avances en la comprension de
sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP) implementados en un
establecimiento de salud de la ciudad de Lima, resaltando cOmo estos sistemas
benefician el trabajo de cada colaborador al proporcionar una aplicacion de trabajo
sencillay efectiva para llevar a cabo sus tareas asignadas. Ilgualmente, destacan la
contribucion de estos sistemas a los avances productivos de la clinica mediante la
integracion de la informacion. El propésito general de la investigacion es desarrollar
un ERP para ayudar al control de recaudaciones por caja en una destacada clinica
en la ciudad de Lima". El estudio se clasifica como aplicada y descriptiva. Los
resultados obtenidos a través de encuestas y entrevistas durante el trabajo de
campo confirman que la implementacion del sistema ERP para mejorar el control
ha sido exitosa, reflejandose en el grado de aceptacion. La utilizacién del ERP ha
generado mejoras significativas, evidenciandose maximizacién de la productividad
y eficiencia de la plataforma de atencion y soporte. La implementacion, mejora y
organizacién de procesos de informacion, producciéon de diversos informes de caja
para el adecuado arqueo, lograron optimizar el control y han sido bien adoptados
por usuarios de caja, reduciendo los tiempos de atencion y permitiendo que

cumplan con sus labores dentro del plazo establecido.

Villalva (2022) tiene como proposito examinar el impacto de desarrollo de
una mesa de servicio en diversos indicadores clave, entre ellos los indices: atencion
de incidencias de primer nivel, realizacién de SLA y tiempos de atencion, en una

empresa de del sector telco en Lima durante el afio 2022. La investigacion se
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categoriza como aplicada y sigue un disefilo preexperimental. Los hallazgos
alcanzados concluyen que el desarrollo del sistema Helpdesk tiene un efecto
significativo al cumplir el acuerdo de nivel de servicio (SLA), mostrando un aumento
del 25%. Ademas, se destaca que la mesa de servicio afecta de manera
significativa en la disminucion del tiempo de atencion de incidentes, logrando una

disminucion del 113%.

Tapia (2019) aborda el desarrollo de una mesa de servicio para la ayuda al
usuario, fundamentado en ITIL. Los objetivos principales incluyen mejorar los
servicios en la caracteristica de eficiencia de soporte al usuario, oportunidades de
mejora en la administracion de servicios informaticos que afectan los procesos de
negocio, identificar y organizar distintos procesos vinculados con los servicios
informaticos, asi como identificar y mejorar la herramienta de mesa de ayuda
mediante el disefio de nuevas funcionalidades de aplicacion. El enfoque de la
investigacion se inscribe en un ambito aplicado con un disefio cuasiexperimental.
Los resultados obtenidos sefialan que la prueba y desarrollo del modelo de la mesa
de servicio aportan a la mejora del servicio informatico respecto a la calidad al
establecer flujos mas claros, documentados y ordenados. Este progreso se refleja
en la disminucion de tiempos de atencién, todos dentro de los umbrales definidos
e incremento de satisfaccion y apreciacion de mejora por parte de los usuarios,

superando el 50%.

Vargas et al. (2018) abordan la implementacion del SINADEF, destacando
su papel en la revision de los procedimientos del sistema RCEV, que abarca desde
el momento del fallecimiento en diversas circunstancias hasta su registro en el
registro civil. Su enfoque se centra especialmente en examinar las deficiencias y
desafios que limitan el logro de calidad y cobertura adecuada en registro de los
origenes de muerte. El propédsito fundamental del estudio implica en describir el
fortalecimiento del sistema de defunciones en Perl, con un enfoque especifico en
el desarrollo del SINADEF que aporta beneficios a la ciudadania. Este sistema esta
disefiado cualitativamente para integrarse con otras aplicaciones, como la
aplicacion movil destinada al llenado adecuado del CEDEF, con la finalidad de
incrementar la precision de la informacién. Ademas, resaltan la realizacion de

capacitaciones para 184 instituciones de salud y la formacion de 6660 especialistas.
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Curioso et al. (2013) subrayan la importancia de tener un sistema de informacion
de eventos vitales, destacando que este formaria parte de la integracion con un
sistema en lugar de operar de manera independiente. Segun el contexto actual, con
el progreso de las comunicaciones y tecnologia, el registro digital de eventos vitales
consolidado como una herramienta crucial en la obtencién de datos y la entrega de
informacion precisa destinada al calculo de estadisticas familiares. La mayoria de
los datos al alcance a nivel global en temas de salud provienen actualmente de
estimaciones, censos, encuestas especializadas en hogares o de la combinacion
de estos métodos, y muchos de estos registros aun se mantienen en formato papel.
El propoésito principal del estudio es exponer el procedimiento de desarrollo y
ejecucion del sistema de nacimientos, plataforma electréonica basada en internet
gue permite el registro en linea de cada recién nacido inmediatamente después del
parto. La metodologia empleada es cuantitativa, buscando centralizar el sistema de
nacimientos en linea como el componente principal del sistema de salud. Este
enfoque facilita la obtencion rapida, oportuna y eficiente de datos estadisticos en
tiempo real, proporcionando informacién relevante y oportuna para respaldar

decisiones en temas de salud.

Seguidamente, se muestran las variables de la investigacion, siendo la
variable independiente el Sistema de Informacién, segun la definicibn de
Lacramioara (2020), un sistema de informacion se concibe generalmente como un
conjunto de elementos interactuando entre si con el propdsito compartido de
satisfacer las necesidades de informacion de una organizacién. En el contexto de
los sistemas, se asocia la entrada al sistema con las actividades de recoleccion y
captura de datos en su estado original, mientras que la salida se materializa en
forma de informacién, cominmente expresada en documentos e informes. Este
proceso de obtencion de informacion se logra a través del tratamiento de

informacion de entrada.

Es fundamental para que un sistema opere eficientemente, existir una
interconexion entre diversos componentes, siendo la tecnologia uno de los
elementos clave. En el contexto particular de un centro de educacion superior,
Gurmendi (2019) resalta la necesidad de coordinar tres elementos fundamentales

para que los sistemas contribuyan de manera eficaz a la administracion y la toma
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de decisiones. Estos elementos comprenden los procesos, la tecnologia de la

informacion y recursos humanos.

Alvarado et al. (2018) resaltan la importancia de disponer con un sistema de
informacion gerencial efectivo, que integre diversos subsistemas para la
clasificacién de la informacion. Cada uno de estos subsistemas desempefia un
papel crucial al proporcionar los elementos necesarios a la alta gerencia a través
de procesos especificos, facilitando las decisiones en beneficio integral de la
organizacioén. El Sistema de Informacion Gerencial se concibe como una fuente vital
de informacion clasificada, fundamental para ofrecer soluciones a plazo corto,
mediano y largo, considerando los objetivos de la organizacion. Este sistema se
presenta como una necesidad béasica para cualquier entidad que aspire a tomar
decisiones acertadas en diversas situaciones, especialmente considerando el
entorno competitivo actual, que exige el establecimiento de estrategias para cumplir

con los objetivos predefinidos.

Tovar et al. (2018) explican que, en afos recientes, se han incorporado
nuevas tecnologias en los sistemas de informacién destinadas a la atencion y
recuperacion de enfermedades, como es el caso de la telemedicina. Cuyo propdsito
es llevar a cabo la evaluacion completa del rendimiento de un sistema de
recuperacion fisica teleoperado, se ha desarrollado un sistema informatico que
engloba un conjunto de indicadores para evaluar la salud en términos de atencion

desde perspectivas mecanicas, econdémicas, clinicas y sociales.

Satizabal et al. (2018) resaltan la necesidad de sistemas académicos,
subrayando que la informacién contenida en estos puede estar en riesgo de ser
robada, alterada o eliminada por posibles atacantes, lo cual podria ocasionar
considerables pérdidas para las instituciones. Por esta razon, sugieren que las
instituciones deben implementar metodologias de prevencién de riesgos con el fin
de evitar el uso indebido de los sistemas de informacién académica por parte de

atacantes.

Mukred et al. (2019) destacan la importancia de ejecutar sistemas de
informacion de gestién de registros electrénicos en la educacién superior para
incrementar la productividad. A pesar de su relevancia, indican que persisten

obstaculos sustanciales que dificultan la adopcién generalizada de estos en la
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mayoria de las organizaciones, como solucién a este desafio, plantean un modelo
gue abarca elementos como la anticipacion del rendimiento, la predisposicién al
esfuerzo, el impacto social, las circunstancias favorables, las normativas y la
formacion., los cuales tienen relaciones significativas con la adopcion de estos
sistemas. Ademas, esta adopcion también muestra una relacion significativa con la

productividad organizacional.

Elwakil (2018) argumenta que las empresas constructoras requieren
sistemas informaticos de administracion del conocimiento para reunir, compartir y
aplicar conocimientos en distintos proyectos. Destaca que la productividad es uno
de los factores cruciales en la estimacion del tiempo en proyectos de construccion.
Concluye que el modelo y sistema propuestos demostraron la capacidad de una
gestion de base de conocimientos para prever patrones y mejorar la productividad

en diversas operaciones de construccion.

Sanchez et al. (2022) sefialan que la formulacion de politicas publicas
agricolas es intrincada debido a la multitud de variables implicadas. A pesar de ello,
proponen una metodologia que facilita este proceso: desarrollar sistemas de
soporte a la toma de decisiones. Concluyen que los sistemas de informaciéon de
apoyo a las decisiones existentes se centran en mejorar los procesos de produccion
agricola y mitigar el impacto ambiental negativo de dicha produccion. Afladen que
estos sistemas contribuyen a alcanzar objetivos sostenibles de desarrollo, pero
subrayan la necesidad de incorporar nuevas funcionalidades que contemplen

variables como la pobreza y la seguridad alimentaria.

La variable independiente Mesa de Servicio, segun Axelos (2019), la mesa
de servicios ofrece una via clara para que los usuarios presenten informes,
identifiquen, categoricen, posean, resuelvan problemas y consultas. La gestion y la
implementacion de estas practicas pueden variar, desde equipos fisicos que
trabajan por turnos hasta una composicion descentralizada de personas

virtualmente conectadas o tecnologia automatizada.

Una mesa de ayuda es reconocida en una empresa u organizaciéon que
dispone de personal encargado de abordar diferentes incidentes de servicio,
comunmente en comunicaciones telefénicas, una interfaz o informes

automatizados de incidentes (OGC A, 2007).
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Quintero y Pefia (2017) proponen un modelo de administracion de servicios de TI
apoyado en el desarrollo de la metodologia, utilizando tres componentes claves de
ITIL: tecnologia, procesos y personas. Segun su propuesta, los servicios de Tl son
accesibles para los clientes-usuarios a través de diversas comunicaciones, como
mensajeria, chat, llamadas telefonicas o correspondencia escrita, o pueden ser
solicitados directamente desde la mesa de servicio. La mesa de servicio actla
como la interfaz esencial que permite a los clientes-usuarios tener un punto de
contacto inicial y Unico, a través del cual pueden dirigir todas sus solicitudes al Area
de TI.

Andreswari et al. (2023) explican cémo el Grupo Rabobank TIC ha adoptado
el proceso de Biblioteca de ITIL para llevar a cabo cambios planificados. Este
cambio inicia con un analisis de errores pasados, permitiendo la capacidad de
prever cambios futuros en la carga de trabajo en la mesa de servicio/operaciones
de TI con el objetivo de lograr una implementacion mas efectiva de las versiones
de software TIC del Grupo. Su principal preocupacién se centra en la gestion de
incidentes a través de la mineria de procesos, que puede identificar oportunidades
para mejorar la eficiencia en funciones comerciales complejas y fortalecer la gestion

de riesgos.

Purwanto et al. (2020), indican que todavia algunas universidades
implementan estrategias de atencion de activos convencionales, servicios de
mantenimiento y reparacion. Si hay un activo que tiene un problema, entonces el
jefe de la unidad de trabajo debera contactar con la Unidad Técnica de Ejecucion
de Mantenimiento via telefénica o entregarse oralmente. Entonces el personal
técnico registrara la solicitud en la lista de inventario de reparacion (en papel), el
modelo ciertamente plantea una serie de problemas, entre otros, listas de inventario
para reparacion las solicitudes estan mal surtidas y no sistematizadas, el historial
de mantenimiento y reparacion no esta completamente registrado, lleva mucho
tiempo buscar un historial de mantenimiento y reparacion similar. El resultado de
estos problemas es un tiempo de respuesta lento para los servicios de
mantenimiento y reparacion. Por eso, se necesita una aplicacion de mesa de
servicio que pueda manejar y mejorar las solicitudes de mantenimiento atendiendo

los activos de las universidades de forma rapida, precisa y exacta. La aplicacion de
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la mesa de servicio centraliza la informaciéon y es utilizada para manejar solicitudes
de reparacion de un evento de un cliente. La funcion de mesa de servicio, dentro
del proceso ITIL, tiene la responsabilidad de administrar incidentes y problemas.

Ademas, acta como un enlace entre los usuarios y los gestores de servicios.

Paramesh et al. (2020), indican que la mesa de servicios puede dar lugar a
gue los tickets se envien a una resolucion incorrecta debido a la clasificacion
manual de los tickets, la asignacion incorrecta de tickets de la mesa de servicio de
Tl conduce a reasignacion de tickets, utilizando recursos innecesarios y retraso del
tiempo de resolucién. Para esto se pueden utilizar algoritmos para clasificar
automaticamente el servicio de Tl. Los modelos de clasificador de tickets de la
mesa de servicio pueden ser entrenados extrayendo la descripcion histérica del
ticket no estructurado y la etiqueta correspondiente. Luego el modelo puede usarse
para clasificar el nuevo ticket de la mesa de servicio segun el ticket de la
descripcion. Los sistemas se pueden mejorar ain mas mediante el uso de varios

conjuntos de Técnicas de clasificacion.

Surendro et al. (2020) sefialan que durante la implementacion de
Tecnologias de la Informacién (TI), surgen incidentes, solicitudes, problemas y
eventos. En este contexto, las organizaciones necesitan establecer una funcion que
sirva como punto central para facilitar la comunicacion entre usuarios de Tl y
proveedores de servicios de TI. ITIL identifica a la mesa de servicio como la funcién
encargada de abordar esta necesidad. Sin embargo, las organizaciones se
enfrentan actualmente a desafios adicionales relacionados con la motivacién del
personal de la mesa de servicio. Las tareas repetitivas de esta funcidén pueden llevar
a la saturacion, afectando tanto el ambiente laboral como la productividad. En
respuesta a este problema, proponen un disefio que utiliza actividades similares a
juegos como una solucion para impulsar la motivacion en la mesa de servicio, con
la finalidad de tener un positivo impacto en la calidad del servicio ofrecido. Su disefio
propuesto integra un enfoque ludico y practicas de ITIL para garantizar la

efectividad de una mesa de servicio basada en juegos.

Pylarinos (2023), comenta que la programacion del trabajo impacta directo
en la productividad, particularmente en situaciones que involucran empresas de

servicios publicos que abarcan extensas areas geograficas y cuentan con un
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personal limitado, se introdujo el sistema de administracion de tickets
geoespaciales, basado en los datos de redes eléctricas disponibles y Google Maps
personalizados, con este sistema de mesa de servicios de ticket aumentaron la
productividad optimizando el proceso de programacion. Los resultados iniciales
mostraron un aumento significativo de la productividad (hasta un 42%), luego de
mas de 2 afios los resultados fueron similares siendo el aumento de la productividad
alrededor del 41%.

Giletal. (2014) observan que la competencia en el mundo empresarial actual
ha llevado a un enfoque cada vez mayor en el cliente como el nicleo de la
comercializacion. Reconocen la importancia de tratar internamente las actividades
como clientes en la provision de productos/servicios a los clientes finales. Para
garantizar un nivel adecuado de atencion del cliente, la gestion efectiva de los
servicios dentro de los procesos de negocio se vuelve crucial, especialmente en lo
gue respecta a los servicios tecnoldgicos. Introducen el estandar ITIL como un
marco que facilita la gestién eficiente de la entrega de servicios tecnoldgicos, con
el objetivo de avanzar en el negocio los procesos internos y ganar beneficios
adicionales, como una comunicacion mas efectiva. Ademas, proponen la aplicacion
de ITIL para la eficiencia de la calidad, a parte del ambito de TI, para cualquier tipo
de servicio en general. Destacan la relevancia de la mesa de ayuda en la gestion
de servicios mediante ITIL, sefialando que esta es la clave y el principal punto de
contacto cuando los usuarios se enfrentan a interrupciones del servicio, presentan
solicitudes o requieren cambios. La mesa de servicio actia como un punto de

comunicacién con los usuarios y coordina varios grupos y procesos de TI.

La variable dependiente, productividad, puede conceptualizarse como la
utilizacion de recursos disponibles eficientemente, como informacién, materiales,
tierra, capital, entre otros. Se refiere al conjunto de servicios empleados para
producir un producto o satisfacer una demanda especifica. Asimismo, se define
como el vinculo entre los recursos utilizados y el producto obtenido. En este marco,
la productividad también se entiende como la optimizacion y eficiencia de los
recursos empleados o que interacttian durante la fase de produccion de un producto

o servicio (Prokopenko, 1989, p.3).

Boudeguer et al. (2010) facilita la definicibn de accesibilidad como los
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elementos esenciales para configurar un entorno urbano que busque garantizar
igualdad de condiciones en términos de bienestar, autonomia y seguridad para

todas las personas.

Segun Lépez (2017), la gestién de incidentes tiene como objetivo abordar y
solucionar de manera eficaz y puntual cualquier contratiempo que ocasione una

interrupcion en los servicios implementados.

Chiavenato (2019) expone que la eficacia se centra en el grado al lograr
exitosamente los objetivos, es decir, en aprovechar de manera 6ptima los recursos
para conseguir una administracién eficiente. En consecuencia, la organizacion

puede avanzar conforme a sus metas y objetivos.

Iparraguirre et al. (2023), comentan que usando agentes conversacionales
(bots) en los sistemas de informacion administrados por las empresas aumenta la
productividad en el desarrollo de actividades enfocadas en procesos como atencién
al cliente, atencién médica y presentacién, encontrando beneficios como ayudar a

obtener informacion y facilitar la atencion al cliente.

Huang et al. (2018), comentan que para los mantenimientos de sistemas de
informacion en fases adaptativas y perfectivas se pueden utilizar modelos analiticos
de productividad, desde un enfoque econdmico. El modelo de productividad
considera la importancia econémica de la fase de mantenimiento, el gasto fijo
asignado y el gasto variable utilizado en el mantenimiento adaptativo/perfectivo.
Los factores que influyen en la productividad se analizan mediante simulacion. La
simulacioén proporciona una herramienta para que los gerentes de proyectos de Sl
ajusten los parametros del proyecto para obtener la productividad 6ptima en las

fases de mantenimiento adaptativo/perfectivo.

Mwasubila et al. (2022), indican que las estrategias son muy necesarias para
incrementar la productividad de las industrias del hilado, entre una de las
estrategias para mejorar la productividad consiste en implementar una seccion
efectiva de TIC. La investigacion también sefiala que la aplicacion del modelado de
dinamica de sistemas contribuye a organizar de manera analitica la informacion
descriptiva. Asi, se aplicé el software Vensim para ilustrar las diferencias entre

productividad, especificamente antes y después de implementar las estrategias
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establecidas.

Marques et al. (2022), indican que el ruido ambiental afecta directamente al
bienestar y la productividad. Por un lado, los niveles altos de sonido estan
relacionados con una variedad de sintomas de salud como: alta presion arterial y
estrés. Por otro lado, el confort acustico aumenta la concentracion, facilita la
comunicacion y favorece la productividad. La meta primordial de este estudio es
ofrecer una solucion basada en un sistema de informacion modular y expansible
gue aproveche Internet de las cosas y tecnologias de computacion moévil para
mejorar la salud y el bienestar. Asimismo, se busca introducir un sistema de
monitoreo en tiempo real que potencie el confort acustico, con la capacidad de ser
compatible con la computacién maovil para la visualizacidn, andlisis y notificacion en
datos. Indican los resultados encontrados que el sistema propuesto contribuye a

mejorar el confort y el bienestar acustico.

Subahi et al. (2022), indican que Arabia Saudita es conocido por su clima
extremo, donde las temperaturas pueden superar los 50 °C, especialmente en
verano. La mejora de la produccion agricola so6lo puede lograrse utilizando
soluciones innovadoras ambientalmente adecuadas y tecnologias agricolas
modernas. El uso de los sistemas inteligentes de Internet de las cosas (I0T) en la
agricultura de invernadero permite reducir el impacto inmediato de las condiciones
climaticas externas. El primer objetivo de este sistema es monitorear el ambiente
del invernaderoy controlar la temperatura interna para reducir la energia consumida
manteniendo buenas condiciones que mejoren la productividad. El segundo
objetivo es proporcionar un disefio de sistema de informacion escalable de
eficiencia energética que maneje cantidades masivas de Big Data de 10T
capturados desde sensores utilizando un modelo de datos de graficos dinamicos

gue se emplea para analizar y prever la produccion en el futuro.

Yusof et al. (2022), sefialan que, en el &mbito del gas y petrdleo, la eficiencia
operativa es crucial debido a los costos elevados y la escala masiva de la
industria. Por lo tanto, el tiempo y el presupuesto deben mantenerse al minimo para
evitar pérdidas para la empresa de petrdleo y gas. Un ejemplo de falta de
productividad en la industria es que hay muchas quejas en la industria de que los

soldadores no realizan su trabajo a tiempo. Por lo tanto, este proyecto discutio
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sobre un sistema de informacién que pueda usarse para monitorear estas
estaciones de soldadura. Este sistema de informacion es importante porque puede
ayudar a los supervisores a rastrear los trabajos de soldadura desde lejos o desde
cualquier lugar utilizando Internet de las cosas (loT). Segun las pruebas realizadas
en el sistema de informacion, el prototipo pudo funcionar segun lo previsto. El
sistema de monitoreo de la estacién de soldadura pudo detectar el uso de
soldadura, medir valores de voltaje de la soldadura y enviar los datos a loT para su

monitoreo.

Singhal y Vashisht (2018) sefialan que, a nivel global, las organizaciones han
adoptado las tecnologias en sus acciones como respuesta al crecimiento anticipado
de la eficiencia y productividad. Es importante destacar que han considerado el
valor empresarial como métrica de la productividad generada mediante la adopcién
de tecnologia. Para ello, varios profesionales de la tecnologia de la informacion han
intentado examinar las relaciones entre el valor empresarial y la incorporacion de
la tecnologia de la informacién. Los aspectos del valor empresarial se han
examinado en mdultiples estudios de investigacion para la adopcion e
implementacion de tecnologia de la informacion. Algunos de los estudios han
encontrado una positiva correlacion entre el valor empresarial (como medida de
productividad) y la implementacién de tecnologia de la informacion. Este estudio
concluye que las organizaciones pueden seguir abordando cuestiones de
gobernanza de la tecnologia, garantizando al mismo tiempo alineacion estratégica
de las tecnologias con las organizaciones. Las organizaciones todavia estan
adoptando las tecnologias en las organizaciones y en el ambito de los procesos. La
adopcion puede deberse a presiones competitivas, regulaciones, modernizacion o
facilidad para hacer negocios. Aun asi, es necesario realizar investigaciones
concluyentes que abarca organizaciones a nivel mundial que pueden de manera
concluyente mostrar las cifras de valores comerciales y porcentajes de
productividad para presentar argumentos solidos a favor de la adopcion de

tecnologias.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Fue de tipo aplicada, para Sanchez et al. (2018) destacaron que las
investigaciones aplicadas se apoyan en existentes conocimientos para crear
nuevos conocimientos, con el proposito de ofrecer soluciones inmediatas a los
problemas abordados, al mismo tiempo que sirven como fundamento para

investigadores futuros.
Disefio de investigacion

Fue no experimental transversal descriptivo correlacional. Neill y Cortez
(2018) sefialan que, en la investigacion no experimental, el investigador carece de
control sobre la variable que es independiente, ya que esta ha ocurrido

previamente; en consecuencia, se lleva a cabo un estudio post facto.

Ademas, fue de corte transversal descriptivo. Manterola et al. (2019)
mencionan que se recopilaron datos en un periodo especifico con el objetivo de
explicar las variables y evaluar la incidencia, con el propdsito de lograr una

descripcion detallada de las variables.

3.2.Variables y operacionalizacién

Hernandez y Mendoza (2018) sostienen que es esencial realizar la medicion,
observacioén e inferencia de las variables de acuerdo con un analisis tedrico, ya que
mediante estas variables se recopilan datos que reflejan la realidad que se esta

investigando.

Se contaron con las variables siguientes:
Variable independiente 1: Sistema de Informacion
Variable independiente 2: Mesa de Servicio
Variable dependiente: Productividad

En el anexo 1 se presenta la operacionalizacion de variables, que detalla la
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informacion relacionada con dimensiones e indicadores y variables utilizados en

este estudio.

3.3.Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
Poblacién:

Argerich y Cruz (2017) delimitan los grupos de investigacion como un
conjunto de elementos u objetos que se estudian para obtener conclusiones
generales. Esta poblacion se caracteriza por su homogeneidad, lo que implica que
sus miembros comparten caracteristicas similares. Ademas, se consideran
aspectos temporales, espaciales, ubicacion geografica y tamafio de poblacién

como factores relevantes en el estudio.

Para calcular la dimension del grupo poblacional, se emplearon los

siguientes criterios:

(a) Criterio de Inclusion
1. Certificados de estudios registrados al mes de enero 2023.
2. Certificados de estudios correspondientes a las modalidades de
Educacion Basica: Regular, Especial y Alternativa.
3. Certificados que abarcan todos los grados, nivel de la trayectoria
educativa bésica.
4. Tickets registrados teniendo como origen alguna incidencia en
la emision del certificado de estudios.
(b) Criterio de Exclusion
1. Certificados de estudios diferentes al afio 2023
2. Certificados de estudios que no cuentan con registros de
evaluaciones en el sistema de respaldo para la administraciéon
educativa.
3. Tickets generados por motivos diferentes al certificado de

estudios.

De acuerdo con los criterios mencionados anteriormente, se establecio el

tamafio siguiente de la poblacion:
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N = 101 928 certificados de estudios
Muestra:

Para Carballo y Guelmés (2016) los sujetos seleccionados mediante
métodos de muestreo para los cuales se recopilaron datos se denominan muestras.
A menudo no es posible lograr la medicion utilizando toda la poblacion. Para toda
la poblacion, el subconjunto se representa como un conjunto confiable. Cualquier

método de muestreo cuantitativo debe ser representativo de la poblacion total.

Se empled la siguiente ecuacién para establecer el tamafio de la muestra

en una conocida poblacién:

N z2 S?

(N-1) e+ 72 S?

Dénde

n: tamafio de muestra

N: tamafio de poblacién (101 928)
S: desviacién estandar

e: error o precision (5%)

Z: nivel de significancia (95%)

De lo anterior y de los parametros indicados anteriormente, se concluyo el

siguiente tamafio de la muestra:

n=384 certificados de estudios.

Muestreo:

Se utilizo el analisis probabilistico aleatorio simple. Segun Carballo y
Guelmés (2016) al optar por un enfoque de muestreo aleatorio simple, garantiza
gue los elementos tengan la misma probabilidad de ser seleccionados de la

poblacién, permitiendo asi su incorporacion en la muestra.
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Unidad de andlisis:

Segun Naupas et al. (2018), se refiere a una muestra con caracteristicas

similares, en la cual se utiliza para medir las variables de la tesis del instrumento.

En el trabajo de investigacion se encontrd constituido por los certificados de

estudios.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplico el analisis documental, de acuerdo con Sanchez y Vega (2003), el
analisis documental implica la delimitacién de una serie de documentos y la
reproduccién de su contenido. Asimismo, lo conceptualizan como una evaluacién
del contenido de un escrito, dando lugar a la creaciéon de uno nuevo a partir del

documento original.

Para la medicién en las variables se empleé el instrumento: Ficha de Datos,
en el anexo 2, se encuentra la estructura de datos que se utilizar4 para esta

investigacion.

3.5.Procedimientos

En esta investigacion, se procedio a reconocer los indicadores asociados a
las variables tanto independientes como dependiente, contando con la definicion
de los indicadores se determing la estructura de la ficha de datos para ello se realizd

los siguientes pasos:

e Coordinacion con los propietarios de los repositorios de certificados de
estudios y ticket para él envi6 de la informacion.

e Recibir lainformacién de los certificados de estudios y ticket en formato

Excel.

e Validacion de la estructura y calidad de la informacioén recibida.

e Realizar el analisis preliminar y consulta a las solicitudes de los
certificados de estudios y ticket en el formato Excel.

e Procesar las hojas de calculo que serviran de fuente para realizar los
analisis estadisticos e inferencial utilizando herramientas estadisticas

especializadas.
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3.6. Método de anélisis de datos

Se aplicé el analisis estadistico descriptivo para las gréficas de las tablas,
validacién y contrastacién de hipétesis, en cuanto a la inferencia estadistica, se
aplicara el método de Alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad de los datos,
y para validar la normalidad de los datos en casos de muestras superiores a 50, se
empled el método de Kolmogorov-Smirnov, segin Ramirez (2020), indica realizar
ajustes a las variables de tipo cuantitativas con escalas ordinales y de intervalos

para el test de Kolmogorov-Smirnov.

Ademas, para el andlisis paramétrico se usé el indice de correlacion de

Pearson.

3.7.Aspectos éticos

En relacion con la dimension ética, es fundamental destacar los principios
de honestidad, privacidad y salvaguarda de la confidencialidad. La redaccién de la
investigacion refleja una autonomia inherente, observando el debido respeto a los
autores en la citacion y referencias de articulos, revistas y trabajos de investigacion
segun las pautas de la APA en su séptima edicion. Todo el contenido de este trabajo
de investigacién es original y genuino, con los textos debidamente parafraseados
en conformidad con las normativas. Asimismo, se sometera a evaluacion a traves
del programa Turnitin para garantizar su integridad, y la entrega de informacién ha

sido autorizada por la entidad educativa correspondiente.
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IV. RESULTADOS
Pruebas de Confiabilidad del instrumento de recopilacion de datos

En su articulo, Nina y Nina (2021) abordan la confiabilidad como una
estadistica esencial para evaluar la consistencia de un instrumento estructurado.
Presentan una guia detallada para realizar el analisis de confiabilidad, utilizando el
método alfa - Cronbach y empleando el software SPSS. El método en cuestion se
destaca como una medida crucial para evaluar la confiabilidad de un instrumento

especifico de la muestra determinada de investigacion.

Se us0 para llevar a cabo las pruebas de confiabilidad el método alfa de

Cronbach:

Tabla 1
Resultados de prueba de fiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

0.722 3

La explicacion de lo encontrado en tabla 1 fue lo siguiente:

1. Las estadisticas de confiabilidad, especificamente el indice alfa de
Cronbach, ofrecen insights sobre la interna coherencia de la ficha de datos
utilizada como instrumento de recopilacion de informacion.

2. El método de alfa de Cronbach, que se sitia en 0,722, representa un indice
de consistencia interna del cuestionario. La variacion de este coeficiente
ocurre en un rango de 0 a 1, siendo valores mas proximos a 1
representativos de una coherencia mas alta entre los elementos del
cuestionario. En este contexto, el valor de 0,722 indica una consistencia
interna adecuada, lo que sefala que las preguntas estan positivamente
correlacionadas entre si. Ademas, este resultado sefala que el instrumento

utilizado exhibe una confiabilidad sélida, asegurando mediciones estables y
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coherentes.

Numero de elementos: Son las 3 variables del instrumento de recopilacion de
datos que se estan evaluando para medir la consistencia interna; esto es, 2

variables independientes y 1 variable dependiente.

Pruebas de Normalidad

Esta evaluacion tuvo como propésito establecer normalidad de la
distribucion de datos, segun lo descrito por Flores y Flores (2021), utilizando
pruebas como Anderson-Darling, Shapiro-Wilk y Kolmog6rov-Smirnov, se busca
definir si la muestra extraida procede de una poblacién que sigue una normal
distribucion. Por otro lado, las pruebas no paramétricas se centran en analizar datos
el cual no exhiben una distribucion normal, caracterizandose por tener un valor de
p inferior a 0.05, segun las pruebas paramétricas se apoyan en la normalidad de la
distribucion para analizar los elementos de una muestra, con un valor de p superior
a0.05.
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Tabla 2

Formulacién de hipétesis para pruebas de normalidad

Pruebas de

Normalidad

Ho: Distribucion

Sistema de

informaciéon

Ho: X =N (y, 02)

Mesa de servicio

Ho: X =N (y, 02)

Productividad

Ho: X =N (y, 02)

normal
- Distribucid Ha: X <> N (p,
Ha: Distribucion Ha: X <> N (4, 02) Ha: X <> N (u, 02)
no normal 02)
Nivel de 0.95 0.95 0.95
significancia: NC
n>= 50 n>= 50 n>= 50
Kolmogorov- Kolmogorov- Kolmogorov-
Prueba de Smirnov Smirnov Smirnov
normalidad n <50 n<50 n<50
Shapiro-Wilk Shapiro-Wilk Shapiro-Wilk
p-valor < 0.05 p-valor < 0.05 p-valor < 0.05
Rechazar Ho Rechazar Ho Rechazar Ho
Criterio de Aceptar Ha Aceptar Ha Aceptar Ha
decision p-valor >= 0.05 p-valor >= 0.05 p-valor >= 0.05
Aceptar Ho Aceptar Ho Aceptar Ho

Rechazar Ha

Rechazar Ha

Rechazar Ha

En latabla 3, se evidencio las pruebas de normalidad aplicadas
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Tabla 3
Resultados de prueba de normalidad de variables

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Sistema de 305 384 ,000 691 384  ,000
informacion
Mesa de 405 384 000 621 384 000
servicio
Productividad ,329 ,384 ,000 ,709 384 ,000

a. Correccioén de significacion de Lilliefors

Al analizar la tabla 3, se observo que las variables independientes "Sistema
de Informacién" y "Mesa de Servicio", asi como la variable dependiente
"Productividad”, exhiben un p-valor de 0. Al contrastar esto con los criterios
establecidos en la Tabla 2, donde se considera significativo un p-valor menor a
0.05, se llega a la conclusién de que se rechaza la hipétesis nula que sostiene que
los datos siguen una distribucién normal. En cambio, se respalda la hip6tesis

alternativa que sugiere que los datos no muestran una distribucién normal.
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Analisis descriptivo

Tabla 4
Cuadro de estadistica descriptiva de variable independiente: Sistema de
informacion
o _ Error
Descriptivos Estadistico ]
estandar
Media 2.8047 0.14326
Limite
95% de intervalo de inferior 2.5230
confianza para la media Limite
. 3.0864
superior
Media recortada al 5% 2.4821
Mediana 1.0000
Varianza 7.881
Desviacion estandar 2.80728
Minimo 1.00
Sistema de Maximo 11.00
informacion Rango 10.00
Rango intercuartil 3.00
Asimetria 1.562 0.125
Curtosis 1.266 0.248

La comprension de los hallazgos de la tabla 4, fueron:

1) Media (Promedio): La media es 2.8047, lo que indica el valor tipico de la
variable. En este caso, representa un nivel moderado de la variable.
2) La desviacion estandar muestral fue computada y arrojé un resultado de

0.14326. Este valor representa la variabilidad prevista en la media de las
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

muestras. Un error estandar menor sugiere una valoracion mas precisa de la
media poblacional.

El intervalo de confianza del 95% proporciona un margen en el cual se estima
gue se ubica la media real de la poblacion. En esta situacion, el intervalo se
extiende desde 2.5230 hasta 3.0864.

Media Recortada al 5%: La media recortada al 5% (2.4821) se calcula
eliminando el 5% de los valores extremos. Esto es (til para reducir el impacto
de datos atipicos en la estimacion de la media.

La mediana, que se encuentra en 1.0000, es similar a la media, lo que sugiere
que la distribucion de los datos no presenta un sesgo significativo.

La dispersion de los datos en comparacion con la media se muestra mediante
la varianza, la cual es de 7.881, y la desviacion estandar, que asciende a
2.80728. En este contexto, la desviacion estandar indica una dispersion
moderada alrededor de la media.

El valor minimo registrado es 1.00, mientras que el maximo es 11.00, ofreciendo
asi detalles sobre el rango total de la variable, que es 10.00.

El rango, que se calcula restando el valor minimo del maximo (11.00 - 1.00 =
10.00), ofrece una medida de la extension total de datos.

El intervalo intercuartil (IQR) se establece como la discrepancia entre el tercer
cuartil (Q3) y el primer cuartil (Q1). En esta situacién especifica, su medida es
de 3.00, simbolizando la dispersion central de los datos y excluyendo los valores

extremos.

10)La medida de asimetria es 1.562, indicando una leve asimetria positiva. Esto

sugiere que los datos muestran una ligera inclinacion hacia la derecha, aunque

no de manera significativa.

11)Curtosis: La curtosis es 1.266, lo que indica una ligera curva en la distribucion.

La curtosis negativa sugiere colas mas ligeras y una distribucion mas aplanada

en comparacion con una distribucién normal.

Estos parametros estadisticos han ofrecido una descripcion minuciosa de la

distribucion y la centralidad de la tendencia de la variable independiente Sistema

de Informacion. De esta manera, se logro identificar la variabilidad y la forma de la

distribucién de los datos.
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Tabla 5

Cuadro de estadistica descriptiva de variable independiente: Mesa de servicio

o o Error
Descriptivos Estadistico ]
estandar
Media 1.6927 0.15249
Limite
95% de intervalo de inferior 1.3929
confianza para la media Limite
) 1.9925
superior
Media recortada al 5% 1.3490
Mediana 0.0000
Varianza 8.929
Desviacion estandar 208811
Minimo 0.00
Mesa de Maximo 10.00
servicio Rango 10.00
Rango intercuartil 2.00
Asimetria 1.581 0.125
Curtosis 1.076 0.248

La interpretacion de los hallazgos de la estadistica descriptiva de la tabla 5,
fueron:

1) Media (Promedio): La media es 1.6927, lo que indica el valor tipico de la
variable. En este caso, representa un nivel moderado de la variable.

2) Error Estandar: El error estdndar es 0.15249. Este valor indica la variabilidad
esperada en la media de las muestras. A medida que el error estandar
disminuye, la estimacion de la media se vuelve mas precisa. En esta instancia,
un error estandar relativamente reducido indica una estimacion precisa de la

media poblacional.
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3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

Intervalo de Confianza al 95%: El intervalo de confianza establece un rango
dentro del cual es probable que se encuentre la media real de la poblacion. En
esta instancia, el intervalo abarca desde 1.3929 hasta 1.9925.

Media Recortada al 5%: La media recortada al 5% (1.3490) se calcula
eliminando el 5% de los valores extremos. Esto es Util para reducir el impacto
de valores atipicos en la estimacion de la media.

Mediana: La mediana es 0.0000, que es similar a la media. Sefiala que la
distribucion de datos de manera significativa no esta sesgada.

La varianza, con un valor de 8.929, y la desviacion estandar, que es 2.98811,
ofrecen detalles sobre la dispersién de los datos con respecto a la media. En
esta situacion, la desviacion estandar indica una dispersién moderada alrededor
de la media.

El valor minimo es 0.00 y maximo es 10.00. Esto proporciona informacion sobre
el rango total de la variable, que es 10.00.

El rango se describe como la diferencia entre el valor maximo y minimo (10.00
- 0.00 = 10.00), sefalando la extensién completa de los datos.

Intervalo Intercuartil (IQR): La variabilidad central de los datos, sin tener en
cuenta los valores atipicos, se expresa a través de la diferencia entre el tercer

cuartil (Q3) y el primer cuartil (Q1), siendo en esta situacion de 2.00.

10)Asimetria: El valor de asimetria es 1.581, indicando una leve asimetria positiva.

Los datos presentan una ligera inclinaciéon hacia la derecha, aunque no de

manera considerable.

11)Curtosis: La curtosis es 1.076, lo que indica una ligera curva en la distribucion.

La curtosis negativa sugiere colas mas ligeras y una distribucién mas aplanada

en comparacién con una distribucion normal.

Estos estadisticos han proporcionado una descripcion detallada de la

distribucion y la tendencia central de la variable independiente Mesa de servicio.

Con ello, se ha podido determinar la variabilidad y la forma de distribucién de datos.
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Tabla 6

Cuadro de estadistica descriptiva de variable dependiente: Productividad

o s Error
Descriptivos Estadistico i
estandar
Media 2.6198 0.19791
_ Limite
959% de intervalo de _ ] 2.2307
_ inferior '
confianza para la i
_ Limite
media . 3.0089
superior
Media recortada al 5% 2.2361
Mediana 0.0000
Varianza 15.040
Desviacion estandar 3.87820
Minimo 0.00
Maximo 13.00
Productividad
Rango 13.00
Rango intercuartil 5.00
Asimetria 1.294 0.125
Curtosis 0.271 0.248

La interpretacion de los resultados de la estadistica descriptiva de la tabla 6,

fueron:

1) Media (Promedio): La media es 2.6198, lo que indica el valor tipico de la
variable. En este caso, representa un nivel moderado de la variable.

2) Error Estandar: El error estandar es 0.19791. Este valor indica la variabilidad
esperada en la media de las muestras A medida que el error estandar
disminuye, la estimacién de la media se vuelve mas precisa. En este caso, un
error estandar relativamente bajo sugiere una estimacion precisa de la media

poblacional.
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3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

El intervalo de confianza al 95% proporciona un rango en el cual es probable
gue se encuentre la verdadera media de la poblacién. En este caso, el intervalo
va desde 2.2307 hasta 3.0089.

Media Recortada al 5%: La media recortada al 5% (2.2361) se calcula
eliminando el 5% de los valores extremos. Esto es Util para reducir el impacto
de valores atipicos en la estimacion de la media.

Mediana: La mediana es 0.0000, que es similar a la media. sefala que la
distribucion de los datos no esta sesgada de manera significativa.

Varianza y Desviacion Estandar: La varianza es 15.040 y la desviacion estandar
es 3.87820. Ambas medidas proporcionan informacion sobre la dispersiéon de
los datos alrededor de la media. En este caso, la desviacion estandar muestra
gue hay una moderada dispersion alrededor de la media.

Minimo y Maximo: El valor minimo es 0.00 y el ma&ximo es 13.00. Esto
proporciona informacion sobre el rango total de la variable, que es 13.00.

El rango se calcula como la distancia entre el valor maximo y minimo (13.00 -
0.00 = 13.00), representando la amplitud completa de los datos.

Intervalo Intercuartil (IQR): Se explica como la discrepancia entre el tercer cuartil
(Q3) y el primer cuartil (Q1). En esta situacion, su valor es de 5.00, evidenciando

la dispersion central de los datos al excluir los valores extremos.

10)Asimetria: La asimetria es 1.294, lo que sugiere una ligera asimetria positiva.

Los datos estan ligeramente sesgados hacia la derecha, pero no de manera

significativa.

11)Curtosis: La curtosis es 0.271, lo que indica una ligera curva en la distribucion.

La curtosis negativa sugiere colas mas ligeras y una distribucién mas aplanada

en comparacién con una distribucion normal.

Estos estadisticos han proporcionado una descripcion detallada de la

distribucion y la tendencia central de la variable Productividad. Con ello, se ha

podido determinar la variabilidad y la forma de la distribucién de los datos.
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Analisis Inferencial de Resultados de Correlacion

Tabla 7
Cuadro de formulacion del objetivo e hipotesis general y criterios de evaluacion de

la prueba de correlacion

Objetivo general

Determinar como impacta el sistema de informacion y mesa de servicio
en la productividad de la emision de certificados de estudios en un ente
rector educativo, Lima 2023.

Hipotesis general de la investigacion

El sistema de informacion y mesa de servicio impacta positivamente
en la productividad de la emisién de certificados de estudios en un

ente rector educativo, Lima 2023

Formulacion de hipotesis estadistica

Ho: No impacta positivamente el
sistema de informacién y mesa de
Hipotesis nula: servicio en la productividad de la
emision de certificados de estudios en
un ente rector educativo, Lima 2023.
Ha: Impacta positivamente el sistema
de informacion y mesa de servicio en la
HipGtesis alternativa: productividad de la emision de
certificados de estudios en un ente

rector educativo, Lima 2023.

Nivel de significancia: NC 0.95

Error: a 0.05

Distribucién normal: Prueba
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Distribucién no normal: Prueba no

paramétrica Rho de Spearman

Criterio de decisioén

Interpretacion de

coeficiente de correlacién

p-valor < 0.05
Rechazar Ho

Aceptar Ha

p-valor >= 0.05
Aceptar Ho

Rechazar Ha

-1.0 entre -0.8: Inversa: Correlacion
negativa muy fuerte

-0.79 entre -0.6: Inversa: Correlacion

negativa fuerte

-0.59 entre -0.4: Inversa: Correlacion

negativa moderada

-0.39 entre -0.2: Inversa: Correlacion

negativa débil

-0.19 entre -0.01 Inversa: Correlacion

negativa muy débil
0: Correlaciéon neutra

0.01 entre 0.19: Directa: Correlacion

positiva muy débil

0.2 entre 0.39: Directa: Correlaciéon
positiva débil

0.4 entre 0.59: Directa: Correlaciéon
positiva moderada

0.6 entre 0.79: Directa: Correlaciéon
positiva fuerte

0.8 entre 1.0: Directa: Correlacion

~ positiva muy fuerte

En la siguiente tabla se visualizaron los valores de la correlacion:
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Tabla 8

Prueba de correlacion de variable “Sistema de informacion”y “Mesa de servicio’

2

con la variable dependiente “Productividad”

Sistemade Mesa de
Correlaciones : - -
informacion servicio
Coeficiente de 0.782 0.887
Rho correlacion '
spearman  couetvMidad i pilateral) 0.000 0.000
N 384 384

** Es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién de resultados
Segun la tabla 8, respecto a la variable Sistema de informacion

independiente con la Productividad se obtuvo lo siguiente:

1) indice de rango de Spearman (Rho) entre el Sistema de Informacién y la
Productividad es 0.782. Este coeficiente sefiala la intensidad y orientacion de la
conexion entre estas dos variables.

2) La importancia estadistica de la asociacion es significativa a un nivel de
significancia del 0.001 (en ambas direcciones).

3) Debido a que el valor p es menor a 0.05, segun la Tabla 10, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, corroborando la existencia de
una correlacion entre el Sistema de Informacién y la Productividad en la emision
de certificados de estudios en una institucion educativa central en Lima, 2023.

4) Lacorrelaciéon de 0.782 sefiala una conexion positiva y robusta entre el Sistema
de Informacion y la Productividad en la muestra analizada. La relevancia
estadistica respalda la relacion entre estas variables, ratificando una asociacion
positiva y significativa entre el Sistema de Informacion y la Productividad en la

muestra estudiada.

La conclusion de los hallazgos de la tabla 8, respecto a la variable

independiente Mesa de servicio con la Productividad son las siguientes:
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1)

2)

3)

4)

La correlacion de rango de Spearman (Rho) entre la Mesa de Servicio y la
Productividad es 0.887. Este coeficiente refleja la intensidad y direccién de la
relacion entre ambas variables.

Significancia Estadistica: La correlacion es significativa a un nivel de
significancia del 0.001 (bilateral).

El valor p es inferior a 0.05, y segun la Tabla 8, se descarta la hipétesis nula 'y
se acepta la hipétesis alternativa, confirmando la presencia de correlacién entre
la Mesa de Servicio y la Productividad en la emision de certificados de estudios
en una entidad educativa central en Lima, 2023.

La correlacién de 0.887 indica una fuerte relacién positiva entre la Mesa de
Servicio y la Productividad en la muestra examinada. La relevancia estadistica
respalda la relacion entre estas variables. Por lo tanto, se confirma una
asociacion significativa y positiva entre la Mesa de Servicio y la Productividad

en la muestra analizada.
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Regresion Lineal

Tabla 9

Regresion lineal: Modelo

Resumen del modelo®

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado . N
ajustado estimacion
1 0.9752 0.950 0.950 0.87144

a. Predictores: (Constante), Sistema de informacién, Mesa de servicio

b. Variable dependiente: Productividad

La interpretacién de los resultados de la tabla 9, fue el siguiente

1) Modelo y Variable:

a. Se ha desarrollado un modelo que tiene como variable dependiente la
"Productividad” y diversas variables predictoras, entre las cuales se
incluyen el "Sistema de informacién" y la "Mesa de servicio

2) Estadisticas del modelo:

a. La correlacion multiple (R) con un valor de 0.975 ofrece detalles sobre la
intensidad y direccién general de la relacién entre las variables
predictoras y la variable dependiente.

b. EIl coeficiente de determinacién (R2) con un valor de 0.950 indica que
alrededor del 95% de la variabilidad en la variable dependiente puede ser
explicada por las variables predictoras incorporadas en el modelo.

c. El coeficiente de determinacion ajustado (R? ajustado) de 0.950 ajusta el
R2 considerando el numero de predictores en el modelo, proporcionando
asi una evaluacién mas precisa del ajuste del modelo.

3) Evaluacion de la Calidad del Ajuste:

a. Un coeficiente R cuadrado elevado, como el que tenemos aqui con un

valor de 0.950, indica que el modelo tiene una capacidad sdlida para

explicar la variabilidad presente en la variable dependiente.
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b. El Error Estandar de la Estimacion (0.87144) proporciona una indicacion
de la dispersion de los residuos en el modelo.

4) Significancia del Modelo:

a. La presencia de la letra "a" junto a las estadisticas indica que se ha
evaluado la significancia del modelo, concluyendo que el modelo es
estadisticamente significativo en su totalidad.

5) Variables Predictoras:

a. Las variables independientes consideradas en el modelo son: "Sistema
de informacion" y "Mesa de servicio".

6) Como resultado, el modelo muestra un ajuste soélido, explicando
aproximadamente el 95% de la variabilidad en la "Productividad". Las variables
predictoras en el modelo son significativas estadisticamente. Este modelo
podria ser beneficioso para prever o comprender el tiempo de emision de los
certificados de estudios.

Tabla 10
Regresion lineal: ANOVA

ANOVA?2
Sumade Media )
Modelo cuadrados 9 cuadratica i Sig-
Regresion  5471.152 2 2735.576  3602.215 0.000
1 Residuo 289.337 381 0.759
Total 5760.490 383

a. Var. dependiente: Productividad

b. Predictores: Sistema de informacion, Mesa de servicio

La interpretacion de los resultados de la tabla 10, fue el siguiente

1) ANOVA General:
a. Laprueba global de analisis de varianza (ANOVA) determina si el modelo
en su totalidad tiene una significancia estadistica en la prediccion de la

variable dependiente "Productividad".
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2)

3)

4)

5)

6)

7

Componentes de la Suma de Cuadrados:

a. Dentro del marco de la regresion, la suma de cuadrados es 5471.152, lo
cual sefiala la cantidad de variabilidad que el modelo explica.

b. Residuo: La suma de cuadrados para el residuo es 289.337. Esto
representa la cantidad de variabilidad que no es explicada por el modelo.

c. Entotal, la suma de cuadrados es 5760.490, comprendiendo la suma de
la regresion y el residuo.

Grados de Libertad (gl):

a. En el andlisis de regresion, se disponen de 2 grados de libertad,
asignando uno para cada predictor.

b. Para el residuo, hay 381 grados de libertad.

c. Entotal, hay 383 grados de libertad.

Media Cuadratica (Mean Square):
a. En el analisis de regresion, la raiz cuadrada media se calcula al dividir la
suma de cuadrados entre los grados de libertad, dando como resultado
2735.576.
b. Para el residuo, la media cuadrética es 0.759.
Estadistica F y Significancia:

a. La estadistica F es 3602.215.

b. La significancia (p-valor) es 0.000 (menos de 0.05).
Conclusiones:

a. La estadistica F significativa (p-valor < 0.05) sugiere que el modelo en su
totalidad tiene una significancia estadistica en la prediccion de la
"Productividad"”.

b. La regresion explica significativamente mas variabilidad de la que se
esperaria por azar.

Por ende, el ANOVA sefala que el modelo, que abarca las variables predictoras
mencionadas, es estadisticamente significativo para anticipar la variable
dependiente "Productividad". La regresion es notablemente superior a un
modelo nulo, indicando que al menos una de las variables predictoras tiene un

impacto significativo en la variable dependiente.
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Tabla 11

Regresion lineal: Coeficientes

Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes 95.0% intervalo de
estandarizados estandarizados confianza para B
Desv. _ Limite Limite
Modelo B Beta t Sig. .
Error inferior  superior
(Constante) 0.325 0.066 4.954 0.000 0.196 0.454
Sistema de
_ 0.061 0.016 0.044 3.810 0.000 0.030 0.093
1 Informacion
Mesa de
o 1.254 0.015 0.967 83.114 0.000 1.225 1.284
Servicio

a. Variable dependiente: Productividad

La interpretacion de los resultados de la tabla 11, fue lo siguiente

1) Constante:
a. Coeficiente: 0.325
b. Desviacion estandar del error del coeficiente (Desv. Error): 0.066
c. La constante indica el valor previsto de la variable dependiente
"Productividad” cuando todas las variables predictoras son iguales a
cero.
d. La significancia (Sig.) es 0.000 (p-valor < 0.05), indicando que la
constante tiene una significancia estadistica.
2) Sistemade informacién
a. Coeficiente no estandarizado (B): 0.061.
b. Desviacion estandar del error del coeficiente (Desv. Error): 0.016
c. Coeficiente estandarizado (Beta): 0.044
d. Un crecimiento de una unidad en la variable independiente "Sistema de
Informacion” se asocia con un incremento aproximado de 0.061 unidades

en la variable dependiente "Productividad".
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e. Significancia (Sig.): 0.000 (p-valor < 0.05), evidenciando que la variable
es estadisticamente significativa.
3) Mesa de servicio
a. Coeficiente no estandarizado (B): 1.254.
b. Desviacion estandar del error del coeficiente (Desv. Error): 0.015
c. Coeficiente estandarizado (Beta): 0.967
d. Un aumento de una unidad en la variable independiente "Mesa de
servicio" esta vinculado a un aumento de alrededor de 1.254 unidades en
la variable dependiente "Productividad".
e. La significancia (Sig.) es 0.000 (p-valor < 0.05), lo cual sefiala que la
variable es estadisticamente significativa.
4) En resumen, cada uno de los predictores (Sistema de informacion, Mesa de
servicio) tiene un impacto significativo y Unico en la variable dependiente

"Productividad" segun el modelo.
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V. DISCUSION

En el contexto de este estudio, se alcanzé el objetivo del estudio que era determinar
cémo impacta el Sistema de Informacién y Mesa de Servicio en la productividad de
la emision de certificados de estudios en un ente rector educativo, a continuacion,

se dara exposicion a diversas investigaciones en el ambito nacional e internacional.

Al examinar los resultados de este estudio, se observo que el indice de
correlacion de Spearman entre la variable independiente "Sistema de Informacion”
y la variable dependiente "Productividad" es de 0.782, y también entre la variable
independiente "Mesa de Servicio" y la variable dependiente "Productividad" es de
0.887. Estos coeficientes proporcionan informacién sobre la intensidad y direccién

de la relacion entre las variables respectivas.

En el ambito internacional, los hallazgos coinciden con Sanchez et al. (2022),
quienes sefalan que la mayor parte de los directivos y duefios de las empresas
vitivinicolas no consideran dificil el uso de los sistemas de informacion. De acuerdo
con los resultados, esta variable no representa una barrera significativa para la
adopcion de dichos sistemas. Esta concordancia se refleja también en la
percepcion de la destreza de los empleados en el contexto organizativo, el 80%
indico estar calificado para adquirir habilidades a utilizar estos sistemas. Ademas,
el 80% de los gerentes y propietarios visualizaron la utilizacion de los sistemas en
las empresas vinicolas, lo que sugiere una comprensioén de las ventajas percibidas,
ya que estos sistemas contribuyen a mejorar el comercio de servicios y productos,

interaccion con los clientes y la productividad de la empresa.

Ademas, resultaria fascinante incorporar no solo a las medianas y pequefas
empresas en la industria vitivinicola, sino también a las entidades gubernamentales,

para explorar la adopcion de sistemas y su efecto en la productividad.
Por otro lado, se encuentra alineado con lo sefialado por Ortiz et al. (2021)

a través de la aplicacion de entrevistas, se logré obtener informacion detallada

sobre el modelo de negocio y las tecnologias de informacién empleadas por
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Techfusione. Utilizando estos datos como base, se elaboraron procesos internos,
asignando tiempos de entrega para los servicios con el objetivo de reducirlos y
proporcionar servicios de alta calidad. Ademas, se disefiaron métodos
estandarizados facilmente comprensibles para optimizar el servicio. Estas mejoras
contribuyen a la eficiencia en el manejo de incidentes, resultando en una mejora

general de la productividad en Techfusione.

Resultaria atractivo extender la investigacion hacia fases adicionales, como
la incorporacion de un Help Desk en linea y sus diversas funcionalidades,
incluyendo la emisién de tickets, monitoreo de actividades por servicio, gestion de
correos, visualizacion de métricas, generacion de informes, mantenimiento del
conocimiento, administracion de usuarios, gestion para solicitudes, automatizacion,
listado de solicitudes, compartir informacion interna en la empresa, asignacion de

permisos, anotaciones, gestién de estados, usuarios y roles.

No obstante, el resultado de la investigacion se encuentra alineado con lo
sefalado por Toro y Navarro (2018), quienes destacan que los sistemas ejercen un
papel primordial en mejorar de la competitividad de las PYMES al proporcionar
informacion integral y oportuna sobre todos los procesos internos y externos.
Asimismo, se ha evidenciado que muchos investigadores, tanto en trabajos de
campo y documentales, emplean los elementos dados por el BID para la evaluacién
de las medianas y pequefias empresas en conexion con la competitividad. Estos
elementos se presentan como un respaldo para evaluar la competitividad de las

PYMES y potenciar su productividad.

Seria beneficioso extender las investigaciones a estudios de enfoque
aplicado y disefio transversal descriptivo correlacional. Esto permitiria explorar la
relacion entre los diversos factores incluidos en el modelo propuesto por el BID

vinculado a PYMES respecto al mapa de competitividad.

Por otro lado, coinciden con lo resaltado por Rodriguez et al. (2018). Segun
los hallazgos, el 97.1% de encuestados sabia los canales para informar incidencias

relacionadas a equipos de computo, telefonia o internet, pero el 32.4% estaba al
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tanto de la presencia del Help Desk, pese a los correos generales enviados
informando sobre la implementacion del sistema en diversas ocasiones. Referente
al intervalo de tiempo transcurrido entre su atencion y el reporte de una falla, el
67.7% de los entrevistados manifesto el tiempo de 10 a 60 minutos, y el 66.2%
sefald que se logré en el mismo periodo (10 a 60 minutos). Estos resultados
evidencian el favorecimiento de usuarios de consolidar el sistema para la resolucion
de incidencias, mejorar los tiempos de atencién y consideran positiva la inclusion
de otros departamentos para optimizar los servicios. Este enfoque, al mejorar los
tiempos de respuesta ante incidencias, contribuird a la mejora de la productividad

en los departamentos del Centro Universitario del Sur (CUSUR).

Ademas, seria valioso expandir la muestra de investigacion, representando
solo el 45.33% del calculo de muestra. En tanto, la percepcion de los usuarios sobre
el Help Desk no puede extrapolarse al CUSUR. Ademas, deberia ampliarse a la

educacioén basica.

En otro contexto, el resultado de la investigacion coincide con por Abrego et
al. (2017), donde las hipotesis relacionadas con el uso, utilidad y satisfaccion del
usuario fueron aprobadas. Se observan coeficientes positivos y estadisticamente
significativos en relacion con resultados organizacionales (H7 = 0.411, H9 = 0.326).
Estos hallazgos indican que estas variables ejercen un impacto significativo en la
organizacién. Esta informacion es crucial para el éxito de un sistema de
informacion, ya que revela que los encuestados notan mejoras en productividad,
interna eficiencia y una reduccion en los gastos operacionales. En otras palabras,

reconocen los sistemas como un canal para la mejora del rendimiento empresarial.

Del mismo modo, se destaca que el modelo sugerido puede resultar
beneficioso en instituciones educativas superiores. La obtencién de resultados
puede ser utilizados como fundamento para el inicio y revision de planes de estudio,
ademas de fomentar investigaciones adicionales que contribuyan al
enriguecimiento de la literatura relacionada con los sistemas de informacion en las

organizaciones y su éxito.

En el &mbito nacional, el resultado de la presente investigacién se encuentra

alineado con lo sefialado por Infantes y Moquillaza (2021), se evidencié que la
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introduccion del sistema ERP ha ocasionado cambios sustanciales en un centro de
salud. Se notaron mejoras en la optimizacion de la productividad y una plataforma

de soporte y atencion mas eficiente.

Asimismo, seria interesante ampliar la investigacion para instituciones del
sector educativo y evaluar el impacto de los sistemas ERP en el rendimiento

productivo.

De igual modo, el resultado de la presente investigacion se encuentra
alineado con lo sefialado por Villalva (2022), quien determina que la
implementacion de un sistema Helpdesk tiene un impacto significativo en la
administracion de incidencias en los departamentos de Tecnologias de la
Informacion de una empresa de telecomunicaciones. Esto se evidencia mediante
un crecimiento del 25% en la solucion de incidencias, un aumento del 45% en la
atencion del indice de primer nivel, un aumento de 25% en el tiempo de atencion
de los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y una disminucién del tiempo de atencion
de incidentes en un 113%. Estos hallazgos subrayan la influencia positiva de la

mesa de servicios en la atencién de incidencias y, por ende, en la productividad.

De igual manera, se encuentra alineado con lo sefialado por Tapia (2019),
quien destaca el realizar los acuerdos de niveles de servicio, un elemento crucial
para valorar el rendimiento de la mesa de ayuda se encuentra dentro de los plazos
acordados. Esto demuestra una eficiencia mayor en atencion a los usuarios al
cumplir con los tiempos establecidos en los SLA (Service Level Agreements). En
virtud de ser eficaz en la gestion de incidencias y cumplir con los tiempos de los

SLA, se deduce que la mesa de servicios contribuye a mejorar la productividad.

Asimismo, seria interesante ampliar la investigacion no solo para
organismos de administracion tributaria sino para organismos rectores del sector

educaciéon de educacion béasica.

Por otro lado, al fortalecer los sistemas de informacién impactan

positivamente en la productividad, por ello el resultado de la presente investigacion

49



se encuentra alineado con lo sefialado por Vargas et al. (2018) los resultados
obtenidos a través de estudios sobre los certificados de defuncién respaldan la
eficacia de la implementacién del Sistema SINADEF. El primero de estos estudios,
centrado en la certificacion en tiempo real de la defuncidn a nivel nacional, revela
una mejora del 66 % en el tiempo de registro de la causa de muerte y el
fallecimiento. El segundo estudio, llevado a cabo en dos hospitales de Lima,
demuestra un aumento del 45 % en calidad del registro de los motivos de defuncién
después de las capacitaciones realizadas. Estos beneficios derivados de la
implementacion y fortalecimiento del SINADEF no se limitan al ambito de la salud,
sino que también impactan positivamente en la administracion pablica y sociedades
en general. Entre estos beneficios se incluyen la garantia para los médicos de que
sus sellos y firmas no seran falsificados, facilitando la verificacion; la posibilidad
para los familiares de obtener copias de certificados extraviados; la capacidad de
programas sociales, el Seguro Integral de Salud (SIS), EsSalud y los
departamentos de recursos humanos de organizaciones privadas y publicas para
verificar la supervivencia de los beneficiarios. Ademas, se destaca la integracién de
datos sobre muertes por causas externas a nivel nacional, realizada por las
divisiones medicolegales, y la participacion de mas dependencias del Ministerio
Publico en uso del SINADEF. Ademas, los hospitales de gran envergadura, que
previamente enfrentaban restricciones para obtener este tipo de informacion,
pueden ahora aprovechar el andlisis de datos para obtener una retroalimentacion.
Se anticipa que esto contribuird a mejorar tanto la calidad de la informacién como

la calidad de la atencion médica y la salud de la poblacion.

Por otra parte, implementar sistemas de informacién impactan positivamente
en la productividad, por ello el resultado de la presente investigacion se encuentra
alineado con lo sefalado por Curioso et al. (2013) la implementacion de la solucion
de Registro del Certificado de Nacido Vivo muestra resultados significativos. Este
sistema proporciona datos procesables que no solo mejoran los servicios de salud,
sino que también facilitan las estadisticas vitales en la presentacion y analisis.
Adicionalmente, muestra una robustez que le permite interoperar con otros
sistemas, como historias clinicas digitales y registros adicionales de salud publica.
Aunque las variables demogréaficas de la madre y del recién nacido se mantienen

coherentes tanto en el sistema en formato papel como en el sistema en linea, la
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nueva version en linea incorpora el Cédigo Unico de Identificacion y afiade un
cbdigo de barras al certificado generado. Estos elementos simplifican y optimizan
el proceso de registro de hechos vitales en la RENIEC, facilitando la posterior
adquisicion del Documento Nacional de Identidad (DNI) del nifio, lo cual garantiza
la identidad del derecho fundamental de la persona. La implementacion del sistema
ha contribuido significativamente a mejorar la productividad, ya que ha permitido el
registro de cercanamente un tercio del total de nacimientos en el pais. Esto
proporciona informacion oportuna, precisa y calidad sobre los nacimientos,
consolidandose como uno de los ejes centrales del sistema en salud que posibilita

toma de decisiones mediante en tiempo real en salud publica adecuada y oportuna.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se determind el impacto positivo del sistema de informacién y mesa de servicio

en la productividad de la emision de certificados de estudios en un ente rector
educativo, Lima 2023. Estableciendo que existe una significativa relacion entre

el sistema de informacién y la mesa de servicio.

De acuerdo a la primera variable independiente: Sistema de Informacion existe
una fuerte asociacion positiva con la Productividad en la muestra analizada cuya
correlacion es de 0.782, por lo tanto, existe una asociacioén significativa y
positiva entre el Sistema de informacién y la Productividad en la muestra

analizada.

Para la segunda variable independiente: Mesa de servicio existe una fuerte
asociacion positiva con la Productividad en la muestra analizada cuya
correlacion es de 0.887, por lo tanto, existe una relacion significativa y positiva

entre la Mesa de Servicio y la Productividad en la muestra analizada.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Departamento de Tecnologias mejorar la interfaz donde se

realizan las solicitudes de los certificados de estudios para optimizar la
experiencia del usuario y su accesibilidad en el sistema e integrandolo con el
sistema de mesa de partes virtual para realizar el seguimiento de la solicitud del
certificado de estudios.

Se recomienda que la Direccién General de la Calidad de la Gestion Escolar
incluir los cuadros de orden de mérito en los certificados que emite el sistema
de informacién, opcidon para los estudiantes que llevaron el sistema de
bachillerato, asi mismo unificar la informacion de evaluaciones de otras
modalidades de estudio para la generacion de un solo certificado de estudios
por estudiante.

Se recomienda al Departamento de Tecnologias implementar mejoras en las
medidas de seguridad en los certificados de estudios aplicando tecnologias
emergentes como el blockchain y auditoria a los principales procesos desde la
solicitud hasta la generacién de los certificados.

Se recomienda al Departamento de Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion la actualizacion o migracion del sistema de la Mesa de servicio
que gestiona las incidencias de los certificados e integrarlo con otras
aplicaciones para mejorar los tiempos de atencién de la resolucion de las
incidencias.

Se recomienda capacitar periodicamente a los especialistas de la Mesa de
servicio del Departamento de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon en
las actualizaciones referentes a la administracion de servicios de tecnologias.
Se recomienda a la Direccion General de la Calidad de la Gestion Escolar
capacitar constantemente a los usuarios en el sistema de certificados para la
rapida atencion de las solicitudes registradas y la emision de certificados, asi
mismo mejorar los canales de comunicacion entre los usuarios, mesa de

servicio y especialistas.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia y Operacionalizacién de Variables

‘ TITULO: Sistema de informacién y mesa de servicio en productividad de emisién de certificados en un ente rector educativo, Lima 2023

Problema
general

¢Como
impacta el
sistema de
informacion y
mesa de
servicio en la
productividad
de la emisién
de
certificados
de estudios
en un ente
rector
educativo,
Lima 20237

Objetivo
general

Determinar
cémo impacta
el sistema de
informacioén y

mesa de
servicio en la
productividad
de la emisién
de
certificados
de estudios
en un ente
rector
educativo
publica, Lima
2023

Hipotesis
general

El sistema de
informacion y
mesa de
servicio
impacta
positivamente
enla
productividad
de la emision
de
certificados
de estudios
en un ente
rector
educativo,
Lima 2023

Variable

Independiente

Dimensiones

Indicadores

Tiempo de
Sistema de I acceso al
; - Accesibilidad .
informacion Sistema en
minutos
Tiempo de
Mesa de L P,
servicio Gestion de atencion de
incidencias incidencia
por dia

Tipoy
disefio

Tipo:
Aplicada

Disefio:
No
experimental
transversal
descriptivo
correlacional

Poblacién y
muestra

Poblacioén:
N= 101 928
Certificados de
estudios

Tipo de
muestreo
probabilistico
aleatorio simple

Tamafio de la
muestra:
n=384

Técnicas e

instrumentos

Técnica:
Analisis
Documental

Instrumento:

Ficha de
datos

Método de
analisis de
datos

Descriptiva:
Estadisticos
descriptivos y
pruebas.

Inferencial:
Confiabilidad -
Alfa de Cronback

Normalidad -
Kolmogorov-
Smirnov

Andlisis
paramétrico -
Coeficiente de
correlacion de

Pearson




Problemas Objetivos Hipotesis Variable : : .
e e e , Dimensiones | Indicadores
especificos | especificos | especificas Dependiente

Productividad

Tiempo de

emision de

certificado
por dia

Eficacia

‘ MATRIZ OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicién Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Instrumento Escala de medicion

Un sistema de informacion como un
conjunto de componentes
interrelacionados para capturar,
almacenar, procesar y difundir informacion
que apoya la toma de decisiones y el
control organizacional. Los sistemas de

La variable independiente
Sistema de Informacion

informacion se caracterizan por el|se desglosa en 1 Tiempo de
Sistema de |suministro de informacion pasada y|dimension: a) Accesibilidad acceso al Ficha de Razén
Informacion | presente o el suministro de prondsticos | Accesibilidad con 1 Sistema en datos

utilizando dicha informacién que esta|indicador: a) Tiempo de minutos

estrechamente relacionada con las
operaciones internas y externas de una
organizacion, permitiéndole priorizar y
maximizar la eficiencia y eficacia
operativa, mejorando asi el desempefio
empresarial.

acceso al Sistema en
minutos




Mesa de
Servicio

La mesa de servicios brinda una ruta clara
para que los usuarios informen problemas,
consultas y solicitudes y hagan que se
reconozcan, clasifiquen, posean vy
procesen. La forma en que se gestiona y
ofrece esta practica puede variar desde un
equipo fisico de personas en el trabajo por
turnos hasta una combinacion distribuida
de personas conectadas virtualmente o
tecnologia automatizada.

La variable independiente
Mesa de Servicio se
desglosa en 1 dimension:
Gestion de
incidencias y sera medida
con 1 indicador: a)
Tiempo de atencién de
incidencia por dia.

Gestién de
incidencias

Dimensiones

Tiempo de
atencion de
incidencia por
dia

Indicadores

Instrumento

Escala de medicién

Variable

Productividad

Definicion Operacional

La productividad desde una perspectiva
general significa la relacion existente entre
el valor de un determinado producto o
servicio obtenido en relacion con los
recursos utilizados o el medio por el cual
se obtuvieron. La productividad también se
puede definir como el uso eficiente de los
recursos existentes como capital, tierra,
materiales, informacién, etc. Servicios
utilizados para producir un producto o
demanda especifica.

Definicion Conceptual

La variable dependiente
Productividad se
desglosa en 1 dimension:
Eficacia y serd medida
con 1 indicador: a)
Tiempo de emisién de
certificados.

Eficacia

Tiempo de
emision de
certificado por
dia

Ficha de
datos

Razén




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

FICHA DE DATOS

FECHA 6/12/2023
FUENTE Repositorio de datos de los certificados de estudios e incidencias originados en la emisién de certificados
OBJETIVO Recopilar la informacion de certificados de estudios e incidencias para hallar los indicadores de las variables independientes y variable dependiente
‘ ‘ INDICADORES
ID_SOLICITUD | MOTIVO SE(;SJéII?I'(l)J_D C';'EEi'é%N ﬁé’é’b‘ﬁiﬁ EI\E/I(I:SF:SN TICKET FERCEHGA— F'icc'*f‘— RESUMEN | STATUS | PRIORIDAD ,IlcEcwlle;% A-'rI'IIlZENM(58N I-EI-IIVII:_I’\SAIF())?\I
SISTEMA | INCIDENCIA | CERTIFICADO

DONDE:
ID_SOLICITUD:

Identificado de la Solicitud

MOTIVO:

Motivo de la solicitud

ESTADO_SOLICITUD:

Estado de la solicitud

FECHA_CREACION:

Fecha de ingreso de la solicitud del certificado de estudios

CODIGO_MODULAR:

Cadigo que identifica a la Institucién educativa

FECHA_EMISION:

Fecha de emision del certificado de estudios

TICKET: Numero de ticket
FECHA_REG: Fecha de registro del ticket
FECHA_ACT: Fecha de cierre del ticket

RESUMEN:

Titulo del ticket




STATUS: Estado final del ticket (Atendido, Pendiente)

PRIORIDAD: Prioridad de atencién de la incidencia

;:E;YIESAACCESO Tiempo de acceso al sistema por el usuario para emitir el certificado de estudios expresado en minutos
TIJIE’;ADPE?\IQ;;ENCION Tiempo de atencion de la incidencia producida al emitir el certificado de estudios expresado en dias

TIEMPO EMISION
CERTIFICADO

Tiempo al emitir el certificado de estudios expresado en dias




Anexo 3. Matriz Evaluacion por juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefior Ingeniero:

Marlon Frank Acuifa Benites
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria
en Ingenieria de Sistemas con mencién en Tecnologias de la Informacién de la
Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede Lima norte 202302, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria para poder
desarrollar mi investigacién y con la que sustentaré mis competencias investigativas
en la experiencia curricular de diseio y desarrollo del trabajo de investigacion.

Los nombres de mis variables son: Sistema de informacién, Mesa de servicio
y Productividad, siendo imprescindible contar con la aprobacidn de expertos del tema
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion

educativa.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Formato de validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Alexander Dario Gallardo Reyes
Alumno del programa de maestria grupo 202302
D.N.l 44699467



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para

medir las variables Sistema de informacidn, Mesa de servicio y Productividad. 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 psicolégico. Agradezco su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: Marlon Frank Acufia Benites
Grado profesional: | Maestria () Doctor (X)
Clinica () Social ()
Area de formacién académica: | Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Educacion

Institucién donde labora: | Universidad César Vallejo sede Lima Norte

Tiempo de experiencia profesional en | 224 afios )

el drea: | Mas de 5afios (X)

Experiencia en Investigacion

(si corresponde)

Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Soporte tedrico

Breve detalle de las variables de la investigacion

VI1. Sistema de informacion: Es un conjunto de componentes
interrelacionados para capturar, almacenar, procesar y difundir informacién
gue apoya la toma de decisiones y el control organizacional.

VI2. Mesa de servicio: Es una unidad reconocida dentro de una empresa u
organizacion que cuenta con personal responsable de resolver diversos




incidentes de servicio, generalmente a través de llamadas telefonicas, una

interfaz web o informes automatizados de incidentes.

VD. Productividad: Nos referimos a la relacién existente entre el valor de un
determinado producto o servicio obtenido en relacién con los recursos

utilizados o el medio por el cual se obtuvieron.



Tabla detalle de desglose dimension e indicadores

Variable Dimensién Indicador Detalle
w 3
=935 D1 Tiempo de acceso al sistema por el usuario
> .
g é Tiempo de Acceso al Sistema en minutos para emitir el certificado de estudios
W & | Accesibilidad ,
n O expresado en minutos.
» Z
w
3 o D2. Tiempo de atencion de la incidencia
g s Gestion de Tiempo de atencion de incidencia por dia producida al emitir el certificado de estudios
" 4
. w incidencias expresado en dias.
N W
>
2
a
. 2 D3. . o _ ) Tiempo al emitir el certificado de estudios
=] 5 o Tiempo de emisidn de certificado por dia )
> 3 Eficacia expresado en dias.
(=]
o
x
a




Escalal Subescala Definicié
AREA | (dimensiones) efinicion
Son requisitos necesarios para formar un entornd
urbano con la finalidad de ofrecer igualdad ddg
Accesibilidad condiciones en los aspectos de comodidad, seguridag
y autonomia para todas las personas.
Establece una mejora en la administraciéon de log
Gestion de incidentes dejando d ducir retrabaj
ORDINAL jando de producir retrabajo y ung
incidencias disminucién considerable de los incidentes.
Capacidad de cumplir un objetivo o meta establecidd
Eficacia en un lapso determinado.
4. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacién, a usted le presento la ficha de datos conformada por las 3
variables de mi investigacion detalladas con sus dimensiones numeradas del D1 al
D3 con su detalle respectivo, elaborado por Alexander Dario Gallardo Reyes. De
acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items seglin

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el El indicador no es claro.

criterio
CLARIDAD El indicador requiere bastantes
El ftem se comprende |, g Nivel modificaciones o una modificacién
facimente, esdecir, su muy grande en el uso de las palabras
sintdctica y semantica de acuerdo con su significado o por la
sonadecuadas. ordenacion de estas.

) Se requiere una modificacién muy
3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos
del item.
. El indicador es claro, tiene semantica

4. Alto nivel y sintaxisadecuada.

1. Totalmente en El indicador no tiene relacién légica
COHERENCIA desacuerdo (no con la dimensién.
El item tiene relacion | cumple conel
I6gica conla dimensién | criterio)
o .é‘."d"éador que estd | 5 pesacuerdo (bajo El indicador tiene una relacién
midiendo. nivel de acuerdo) tangencial /lejana conla dimensidn.




3. Acuerdo (moderado
nivel)

El indicador tiene una relacién
moderada con ladimensién que se
esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (altonivel)

El indicador se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

1. No cumple con el
criterio

El indicador puede ser eliminado
sin que se veaafectada la medicion
de la dimensién.

El indicador tiene alguna relevancia,

2. Bajo Nivel pero otro itempuede estar
incluyendo lo gue mide éste.

3. Moderado nivel El indicador es relativamente
importante.

4. Alto nivel El indicador es muy relevante y debe

ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 8 4 su valoracion, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere perinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Ficha de datos

Variable independiente 1 — Sistema de Informacién
D1 | Accesibilidad

Variable independiente 2 — Mesa de Servicio

D2 | Gestién de incidencias
Variable dependiente — Productividad
D3 | Eficacia




Primera dimension: Accesibilidad

Objetivos de la Dimension: Medir el tiempo de acceso al sistema por el usuario para emitir el certificado de estudios.

Indicadores Claridad Coherencia Relevancia
Observaciones/ Recomendaciones
g . .
= o =]
@ = =
£ ] 7}
3 g £
- o o
U — b — b —
E [ : o : ]
= ] o - @ > o - b = o -
ez |32 |22 (3 (|2|2 |2 |3 |2
5 = = =z E = = =z E = = =z
@ h=R 3 o = e 3 o = h=R 8 o
o ) =} = @ ™ =} = e ) =) =
z (a2 |2 |g|a |2 |<|[s|a|=2]|<
- o o N = o o X = N o <
- -
1. Tiempo de Acceso al Sistema en minutos
x x x




Segunda dimension: Gestion de incidencias

Obijetivos de la Dimension: Medir el tiempo de atencion de la incidencia producida al emitir el certificado de estudios.

Indicadores Claridad Coherencia Relevancia
Observaciones/ Recomendaciones
o . .
= o a
@ = =
= ] ]
5 £ £
— 4] 5]
w — b — - —
s : : . : :
2 3 o - p 5 o - b r o -
sz |32 (=223 |22 |2 |3 ][2
S = = = E =z ] = E =z ] =
ol h-R ] o = =} 3 o = h=X 8 o
o ] =) = 2 ) 2 = 2 ) =] =
2 |d |2 [ [s|a |2 |3 |2 |ad[|2]|=
- o o« v Z o o < z o = e
- -
12. Tiempo de atencion de incidencia por dia
X X X




Tercera dimensién: Eficacia

Obijetivos de la Dimensidn: Medir el tiempo al emitir el certificado de estudios.

Indicadores Claridad Coherencia Relevancia
Observaciones/ Recomendaciones
2 o g
[ = =
=
5 £ £
; L (5]
c ] 3 ] ® [
=z 5 o - 2 ] o - b - o -
22|z 12 |22z |2 |2 |2 |z2|E8
5 = = = E = = = E = = =
o I ] o = K- 4 a ] I ]
] m o = © o o = © m o =
= o | = < s | = = < 2 o = | «
- ™~ L] =+ E ™ L] =+ E ™~ L] =+
13. Tiempo de emision de certificado por dia X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento Sl presenta
suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Acufa Benites, Marlon Frank

Especialidad del validador: Metodolégo

18 de diciembre del 2023.

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para rep tar al comp o
dimensi6n especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensian

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador

Firma del Experto validador
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