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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la eficiencia de la plataforma digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del
usuario externo, del deposito legal de la Biblioteca Nacional del Perua, 2022. El tipo
de investigacion fue aplicada, de enfoque cuantitativo, corte transversal, no
experimental y correlacional. Se aplicaron dos instrumentos a una muestra de 116
usuarios. De la recoleccion de informacion y analisis mediante la prueba de Rho de
Spearman se obtuvo que el coeficiente de correlacion fue positivo (0,945), por ende,
se concluyd que, si existe relacion positiva y altamente significativa, entre la
eficiencia de la plataforma digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario

externo, del depdsito legal de la Biblioteca Nacional del Peru, 2022.

Palabras clave: Plataforma digital, satisfaccion del usuario, depdsito legal,

biblioteca.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
the efficiency of the digital platform SIPAD and the level of satisfaction of the external
user of the legal deposit of the National Library of Peru, 2022. The type of research
was applied, quantitative, cross-sectional, non-experimental and correlational. Two
instruments were applied to a sample of 116 users. From the datacollection and
analysis using Spearman's Rho test, the correlation coefficient was positive (0.945),
therefore, it was concluded that there is a positive and highly significant relationship
between the efficiency of the SIPAD digital platform and thelevel of satisfaction of

the external user of the legal deposit of the National Library of Peru, 2022.

Key words: Digital platform, user satisfaction, legal deposit, library.
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l. INTRODUCCION

Los paises no se encontraban listos para afrontar la pandemia mundial, a través del
uso articulado de las tecnologias digitales. En los paises centroamericanos
(miembros del SICA), al igual que otros de América Latina, se interrumpieron los
servicios con el cierre de oficinas desestabilizando la dindmica funcional de las
instituciones publicas. La demanda social de informacién por la enfermedad se
incrementaba, y la administracién publica no pudo responder prontamente, ya que,
al no contar, por ejemplo, con un expediente digital Unico de salud no se logro
identificar rapidamente a las personas mas vulnerables para una pronta atencién
(Enriqguez & Saenz, 2021). En el caso de las bibliotecas, de los servicios que
ofrecen, el proceso de tramite de carne de un grupo de bibliotecas ganadoras del
premio Fundacion Biblioteca Social, no se logro realizar en todas ellas, debido a
gue no adoptaron el uso de la tecnologia (Parra, Montesi & Villasefior, 2022). La
Biblioteca Nacional del Peru, no fue exenta de esta situacion, se cerraron servicios
gue impidieron la realizacién de tramites, como el de depdsito legal, ya que no se
podia hacer la entrega fisica del material publicado, asi mismo el proceso de
certificacion no llegd a culminarse en muchos casos a pesar de contar con una
plataforma que permite la inscripcion de publicaciones hasta la emisién de la

constancia digital.

En Panama4, los ciudadanos al solicitar la renovacion de la cédula de identidad
mediante una plataforma digital, muchos no completaron el proceso por una mala
experiencia al interactuar con dicha tecnologia, por lo que no cumplié totalmente
con las expectativas de los ciudadanos (Reyes, Roseth & Vera-Cossio, 2021). De
igual manera, en Ecuador, un tramite en linea se ve afectado si la pagina web no
es amigable o que no cuente con informacion clara (por ejemplo, para alojar un
documento requerido), lo que conlleva a una mayor inversion de tiempo en
completar dicho proceso (M. Garcia et al., 2018). En concordancia, con el ultimo
parrafo, en el Peru, los usuarios de la plataforma web del Proyecto Huallaga han
presentado inconvenientes por el prolongado tiempo de respuesta del sistema
(Luna, 2021). Ante las diversas consultas mediante canal telefénico de la Biblioteca

Nacional del Peru, los usuarios presentaban muchas dudas acerca del



funcionamiento de la plataforma digital SIPAD, no encontraban la informacion
requerida, no identificaban cudl era la opcién de carga del documento, o que la
plataforma no se adecuaba a otros dispositivos de lectura, ocupandoles més tiempo
de lo que esperaban.

La experiencia de los ciudadanos con los tramites en linea, durante la crisis
sanitaria, en un alto porcentaje no ha sido satisfactorio debido principalmente a
problemas técnicos al momento de interactuar con las paginas institucionales, le
sigue en ese orden, que no contaban con instrucciones claras e invertian mucho
tiempo para realizar el tramite requerido, asi mismo, las paginas no se adaptaban
a equipos moviles (Roseth, Reyes & Yee, 2021). Segun la encuesta de satisfacciéon
realizada en Chile en el afio 2021, los usuarios sefialaron que se debe mejorar el
funcionamiento de las plataformas web y éste ha sido un factor clave que ha
provocado una valoracion negativa en la calificacion de los servicios digitales
(Alonso, 2022). Por lo que, la satisfaccion de los usuarios decrece al invertir mas
tiempo o al realizar un mayor numero de interacciones al llevar a cabo un tramite
(Roseth, Reyes & Santiso, 2018), también genera en los ciudadanos desconfianza
en el uso de las plataformas digitales, debido a que no es sencillo ubicar la
informacion como es el caso en el Peru de dos plataformas del Sistema Integral de
Salud (Yactayo, 2021). Ante las dificultades sefialadas, ha provocado en los
usuarios del deposito legal desanimo en el uso de la plataforma digital SIPAD

calificandola como una herramienta no amigable.

De manera que, en Esparfia, se ha establecido entre sus prioridades desarrollar
plataformas de facil uso con la finalidad de brindar Optimos servicios que se
adecuen a la demanda ciudadana. Asi mismo, al llegar al 2025, la ciudadania logre
acceder a la mitad de los servicios publicos a través de aplicaciones moviles
(Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital del Gobierno de
Espafia, 2020). Esto en razon, a que casi el 80% de 193 paises brindan servicios
digitales a una poblacién juvenil, femenino, adulto mayor, con discapacidad, con

escasos recursos Yy de nacionalidad extranjera (ONU, 2020a).

Por lo expuesto, es relevante el presente estudio, en razéon del impulso y

fortalecimiento, desde el sector publico, de la puesta en practica de las plataformas



digitales para llevar a cabo diversos servicios, mas aun, con el impacto
desfavorable de la pandemia en los diferentes sectores, a fin de lograr satisfacer

las demandas de los usuarios, en este caso del sector editorial.

De la informacién anterior, se plante6 como problema general: ¢Existe relacion
entre la eficiencia de la plataforma digital SIPAD vy el nivel de satisfaccion del usuario
externo, del deposito legal de la Biblioteca Nacional del Pera, 20227?; asi mismo, se
formuld los siguientes problemas especificos: ¢Existe relacion entre el nivel de
usabilidad, de accesibilidad y de seguridad de la plataforma digital SIPAD con el
nivel de satisfaccion del usuario externo, del depdésito legal de la Biblioteca Nacional
del Peru, 20227

Se planteé como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la
eficiencia de la plataforma digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario
externo, del depdsito legal de la Biblioteca Nacional del Pert, 2022 y; como
objetivos especificos: Determinar la relacion que existe entre el nivel de usabilidad,
de accesibilidad y de seguridad de la plataforma digital SIPAD con el nivel de
satisfaccion del usuario externo, del deposito legal de la Biblioteca Nacional del
Peru, 2022.

Se formulé como hipotesis general: Existe relacion entre la eficiencia de la
plataforma digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario externo, del depdsito
legal de la Biblioteca Nacional del Peru, 2022 y; como hipotesis especificas: Existe
relacion entre el nivel de usabilidad, de accesibilidad y de seguridad de la
plataforma digital SIPAD con el nivel de satisfaccion del usuario externo, del

depdsito legal de la Biblioteca Nacional del Peru, 2022.

La presente investigacion se justifica porque permiti6 medir la relacion entre la
eficiencia de la plataforma digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario
externo, del depdsito legal de la Biblioteca Nacional del Pert, ademas de presentar
los aportes conceptuales y tedricos de ambas variables, por consiguiente; facilitd
identificar las deficiencias en la dinamica del funcionamiento de la plataforma con

la finalidad de mejorar la satisfaccién de los usuarios. En cuanto al aporte



metodoldgico, los instrumentos de recoleccion de informacion, validado por

expertos en el tema, puede ser aplicado en investigaciones similares.



Il. MARCO TEORICO

En cuanto a las variables de estudio se han revisado trabajos previos,
internacionales y nacionales. Con respecto a las investigaciones internacionales se
sefalan a Yang et al. (2020) al presentar como objetivo evaluar la eficiencia de las
plataformas sociales gubernamentales de China en la satisfaccion del usuario,
determinaron que la presentacién, contenido y utilizacion de estas redes influyen

positivamente en la satisfaccién de los ciudadanos.

Abbasi, Khajouei y Mirzaee (2020) evaluaron la efectividad y la eficiencia del
sistema de informacién quirdrgico de tres hospitales con el objetivo de ofrecer una
mejor atencion al paciente. Determinaron que la efectividad y la eficiencia son
aceptables, casi al 50%, y segun las respuestas de los usuarios, se debe optimizar
la interaccion y el tiempo de respuesta en la ejecucion de las tareas que les indica

dicho sistema.

Kalankesh et al. (2020) al plantear como objetivo, precisar los factores que influyen
en la satisfaccion del usuario con relacion a los sistemas de informacion,
concluyeron que la informacion, la calidad del sistema y la del proveedor, el uso y
utilidad percibida de la misma, asi como el perfil de los usuarios y la gestion

organizacional, son importantes para que el usuario logre sentirse mas satisfecho.

Alshira’H (2020) en su trabajo de investigacioén, planteé identificar los efectos de la
usabilidad y la accesibilidad de las paginas web gubernamentales de Albania en la
satisfaccion del usuario. Concluyo que la usabilidad y accesibilidad tienen un efecto
positivo en la satisfaccion del usuario final, por lo que; alguna mejora en ambas

aumentaria la satisfaccion del usuario.

Parrales (2020) analiz6 la usabilidad de las apps méviles del servicio de entrega a
domicilio segun la norma ISO/IEC 25010, utilizadas en el territorio ecuatoriano
durante la pandemia. Concluyo la relevancia de considerar la eficacia, eficiencia y
satisfaccion del usuario en el disefio de estas aplicaciones para conseguir la

aprobacion de los mismos.



Eivazzadeh et al. (2018) plantearon especificar cuales son las cualidades de las
aplicaciones de salud electrénica que influyen de forma directa en la satisfaccion
del usuario. Coligieron que la eficacia, la eficiencia y la seguridad en estos sistemas

son las mas determinantes en la satisfaccion o no de los usuarios.

Fernando, Pacheco y Francisco (2018) evaluaron la calidad de una plataforma
digital para la distribucion de comida a domicilio en Brasil. Concluyeron que el
desempefio de la aplicacion, los recursos que ofrecen dicha herramienta y su
relacién con el usuario son importantes para establecer el nivel de satisfaccién de
los clientes. Por consiguiente, se propuso mejorar la plataforma en los siguientes
aspectos: disefo, facilidad de uso y establecer un canal comunicativo de atencion,

gue permitiran acercar mas al usuario con esta tecnologia.

Bernd y Tuna (2015) plantearon un modelo para satisfacer a los usuarios que
utilizan los portales web municipales locales del gobierno electrénico aleman. En
esta propuesta sefialaron que los formularios descargables, la funcion de
busqueda, la disponibilidad de los servicios en linea, la facilidad de uso percibido y
la integracion en redes sociales de los sitios web influyen positivamente en la

satisfaccion de los usuarios.

En el contexto peruano, Salvatierra (2021), determind la relacion de la plataforma
virtual y la calidad del servicio en una municipalidad provincial de la capital de La
Libertad. Coligio que no existe relacion entre ambas variables, sin embargo,destaco
la aceptacion de la plataforma en su componente de accesibilidad, en un 50%, y en
el mismo porcentaje, de la informaciéon que se presenta en dicha tecnologia;
también resalto, el 57% en relacion al factor de comunicacion del usuario con esta

herramienta.

Ruiz (2021) determin6 la relacién significativa entre el gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios de la regién San Martin. Concluy6 que, al mejorar la
usabilidad de la web institucional con respecto al tiempo en la carga, en la descarga
de archivos y en la respuesta ante una solicitud, incrementaria la cantidad de

usuarios satisfechos.


https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Eivazzadeh%2BS&cauthor_id=30504120

Herrera y Herrera (2021) plantearon analizar la relacion entre la calidad del servicio
para la obtencion del pasaporte electronico con la satisfaccion del usuario,
constataron que las dos variables se relacionan de forma positiva por lo que, al
mejorar el servicio se incrementa la satisfaccion de los usuarios. Las dimensiones
fiabilidad y capacidad de respuesta obtuvieron los més altos puntajes, por ende,

son las que mas influyen en la satisfaccion ciudadana.

Balbin y Carrera (2021) establecieron la relacion entre la calidad del servicio de la
banca online y la satisfaccion del usuario. Los resultados indicaron que ambas
variables se vinculan significativamente y, los aspectos mas importantes para que
los clientes se encuentren satisfechos son: la facilidad de uso, la eficiencia y la

organizacion de las paginas web, sin olvidar las necesidades de los usuarios.

Meza y Figueroa (2021) analizaron la relacion de la calidad del sistema de tramite
documental con la satisfaccion del usuario. Verificaron que la calidad del sistema
influye en la satisfaccidon de los usuarios internos como externos, por ende, el buen
funcionamiento, la simplicidad en la navegacion, la flexibilidad y la viabilidad en el

uso impactan favorablemente en la percepcion de los usuarios.

Porras (2019) tuvo como finalidad establecer la influencia de la plataforma digital
de una municipalidad del Cono Norte en la satisfaccidon de los usuarios. De acuerdo
a los resultados de su investigacion, concluyo que la relacion entre ambas variables
es positiva, afirmando la hipétesis general planteada inicialmente. La interactividad
e informacion disponible en la pagina web institucional son las dimensiones que
obtuvieron los mayores puntajes, por lo que son las mas influyentes en la

satisfaccion de sus usuarios.

En cuanto a la variable eficiencia de las plataformas digitales, es de importancia
sefialar que las plataformas digitales son sitios en la web intermediarios en el
proceso comunicativo de las personas con la finalidad de satisfacer alguna
necesidad y se caracterizan porque ofrecen un sin nimero de herramientas a los
usuarios a través de internet (CEPAL, 2022). También son definidas como
infraestructuras, con base en una aplicacion digital, facilitan a los usuarios

interactuar como ofertantes y demandantes de un bien o servicio (Rosenbaum,



2021). Asi mismo, son proveedoras de servicios en un entorno digital impulsando
la participacion en distintos rubros: comercial, social, cultural o de ocio, entre otros
(Le Grip, 2016).

De las definiciones expuestas lineas anteriores, las plataformas digitales son el
soporte que viabilizan la comunicacion persona-tecnologia para realizar diversas
actividades en la web; por consiguiente, en concordancia con la variedad en las
demandas sociales, es importante establecer lineamientos de mejoras para

asegurar el fortalecimiento de este nuevo vinculo.

Acerca de la historia de las plataformas digitales, en los 90’s, se consolidd sus
inicios, enfocandose en el comercio electrénico y en la generacion de contenido.
Hoy en dia, se han adoptado las plataformas digitales para ofrecer bienes y
servicios (préstamos bancarios, alojamiento, movilidad, entre otros), asi como, la
participacion ciudadana o las utilizadas por los partidos politicos y la administracion
publica (Ferrer, 2018).

En relacion a los enfoques tedricos de las plataformas digitales, se distinguen dos:
el técnico y el tecnosocial. El primero, se constituyen como sistemas creados en
base a un software, y sobre éstos, se desarrollan modulos o aplicaciones que
permiten ampliar sus funcionalidades (Tiwana, 2014). Mientras que el segundo,
sefala que no solo son infraestructuras tecnologicas (software y hardware) también
ha de considerarse su uso en los procesos individuales u organizacionales (Tilson,

Sorensen & Lyytinen, 2012).

Respecto a la importancia de las plataformas digitales, las organizaciones han
simplificado sus procesos para ofrecer servicios comodos y de mayor alcance a sus
usuarios, debido a la ejecuciéon de varias tareas en un mismo espacio en la web
(Buho Agencia Creativa, 2021). Por lo que, son el soporte en el proceso de
digitalizaciéon de los tramites en las entidades publicas con el objetivo de lograr un
Estado moderno (Fundacion Pais Digital, 2021), y se enmarcan en normas
establecidas por la administracién publica (Venier, 2021). Y de acuerdo al ultimo

parrafo, se establecié en el Peru, la directiva que impulsa la conversién de los



procesos administrativos a plataformas y servicios digitales (Secretaria de Gobierno
Digital, 2021).

Por estas razones, las plataformas digitales han contribuido al manejo econémico
por parte del gobierno, al monitoreo de la salud publica (control de los indices de
contagio por el COVID-19), la ensefianza - aprendizaje y el trabajo a distancia,
aminorando el miedo al contagio (CAF et al., 2020), ademas han propiciado la
participacion ciudadana, permitiéndoles desenvolverse en un escenario digital de
manera confiable, con el debido respeto a la diversidad, asi como el de ejercer su
derecho a expresarse con libertad (CEPAL et al., 2022).

En cuanto a la variedad de plataformas digitales, se clasifican en plataformas de
transaccion y las de innovacion. Las primeras, favorecen la interaccion entre los
usuarios y las segundas, sirven de base tecnoldgica para la construccién de nuevas
apps y/o programas informaticos (ONU, 2020b). Y desde la perspectiva comercial:
las que tienen fines de lucro y las que no buscan beneficio econdmico. Como
ejemplos del primer tipo se sefialan las plataformas de pago, las de financiacion
compartida, las redes sociales, las de comercio electronico (para servicios como
transporte, turismo, entretenimiento, medios de comunicacion, publicitarios, de
busqueda, de aprendizaje, de empleo, servicios en la nube, entre otros). En el
segundo grupo, se mencionan a las plataformas de donacion, de servicios gratuitos,
entre otros (ONU, 2018).

Para medir la eficiencia de una plataforma digital se ha considerado las

dimensiones: usabilidad, accesibilidad y seguridad.

En cuanto a la usabilidad, es que tan utilizable es una aplicacién informatica y como
ésta le ayuda al usuario a lograr el objetivo que persigue de forma eficaz, eficiente
y satisfactoria (ISO 9241-11:2018). La eficacia puede obtenerse por el porcentaje
de tareas realizadas por el usuario, la eficiencia; por el tiempo que emplea al realizar
dichas tareas y la satisfaccion, de acuerdo a que tan agradable se siente el usuario
al ejecutarlas (Albornoz et al., 2019). Otra definicidn, se refiere a lo simple que
puede resultar al momento de navegar en una plataforma (ESAN, 2015). Por ende,

la usabilidad es un componente importante en el disefio de sistemas, ya que el



usuario requiere que la interaccién con ellas, se logre de forma sencilla, intuitiva y

gratificante (G. Garcia et al., 2019).

En relacién a las caracteristicas de la usabilidad se mencionan: (a) Facilidad de
aprendizaje: el tiempo que le toma al usuario en aprender a realizar las operaciones
de un nuevo sistema. (b) Facilidad y eficiencia de uso: que tan rapido puede el
usuario ejecutar la tarea una vez que aprendid a usar el sistema. (c) Facilidad de
recordar como funciona: que tan facil el usuario recuerda el funcionamiento del
sistema en posteriores momentos. (d) Frecuencia y gravedad de errores: se refiere
a los inconvenientes que el usuario enfrenta al interactuar con el sistema (Gobierno
de Chile, 2018).

En cuanto a la accesibilidad, es la facilidad de las personas con discapacidad en
disponer de los diversos servicios publicos, los medios tecnoldgicos, los medios de
comunicacion, informacion, entre otros; con la finalidad de garantizar su
desenvolvimiento sin ningun tipo de limitacion (Ministerio de Vivienda, Construcciéon
y Saneamiento, 2018). Sin embargo, no solo debe referirse a los usuarios
identificados con alguna discapacidad, se incluyen a la poblacion adulta mayor, los
gue hablan un idioma nativo, los que aun no han desarrollado competencias
digitales, etc., en especial, al momento de interactuar con las diversas tecnologias.
Por ello, es primordial que el disefio de las paginas web, aplicaciones webs, entre
otras; permitan el acceso a sus contenidos para lograr una mejor experiencia en
toda la poblacion. También, se considera a los usuarios que tienen dificultades
tecnoldgicas por un bajo nivel de banda ancha, por dispositivos con poca capacidad
al procesar datos o por sistemas operativos antiguos (Exxs, Chanchi & Duhen,
2022).

Los principios basicos de una web accesible son: (1) Debe ser perceptible: los
contenidos de la web son percibidos por todos los usuarios. (2) Debe ser operable:
los elementos del sistema son utilizados sin ningun problema. (3) Debe ser facil de
comprender: el contenido y el funcionamiento del sistema deben utilizar un lenguaje
claro y sencillo. (4) Debe ser robusto: el contenido web debe permanecer accesible
en funcion a los cambios tecnolégicos (Plataforma digital Unica del Estado peruano,
2020).
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En las siguientes lineas, se presentan algunos requisitos relacionados a los
principios anteriormente sefialados: (a) Informacion perceptible e interfaz de
usuario: es importante que se encuentre disponible las alternativas de texto para
contenidos no textuales, por ejemplo, laimagen de “lupa” reemplazado por un botén
de “buscar” en las paginas o aplicaciones web, las opciones de cambio de tamafio
de letra, alternativas de adaptacion de dispositivos en sistema braille, apoyo de
subtitulos para audios o lenguaje de sefas, entre otros. (b) Interfaz de usuario y
navegacion operables: permitir al usuario acceder a las funcionalidades del sistema
a través del teclado, asi como el reconocimiento de voz. Igualmente, facilitarles la
navegacion para ubicar el contendido que necesitan y el tiempo suficiente para que
puedan leer y usar la informacion que se encuentra en la plataforma web. (c)
Informacion comprensible e interfaz de usuario: el contenido debe ser claro y de
compresion facil para todo el publico, por ejemplo, que se presenten definiciones
entendibles, abreviaturas con explicacion, etc. También, es relevante que el
sistema proporcione instrucciones que ayuden al usuario, por ejemplo, en llenar un
formulario (indicando mensajes de error, opciones de revisar o de revertir la
operacion). (d) Contenido robusto e interpretacion confiable: la informacion debe
ser compatible en diversos navegadores, nuevas versiones 0 nuevos dispositivos,
etc., a fin de que el usuario logre el acceso sin problemas (World Wide Web
Consortium [W3C], 2019).

En relacion a la seguridad, es el bienestar que las personas logran alcanzar por
confiar en alguien o en algo, ya que no existe algun riesgo de por medio, por lo que;
la seguridad evita o previene riesgos. Generalmente, la seguridad se enfatiza en
las personas, por ejemplo, para no ser victimas de robos, algun dafio fisico, entre

otros (Romero et al., 2018).

La seguridad en los sistemas de informacion es y ha sido clave en el desarrollo de
una sociedad. Desde la preservacién de los datos Unicamente utilizados en asuntos
militares o diplomaticos; hoy en dia, se amplian al manejo de los mismos en
transacciones comerciales, informacidn personal, pagos por internet entre otros, por
lo que, es importante que se consideren las medidas necesarias de seguridad,
teniendo en cuenta los riesgos en el disefio e implementacion en la gran variedad

de aplicaciones (Areitio, 2008).
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En relacién al ultimo pérrafo, la seguridad, en el entorno digital, es el estado de
tranquilidad derivada de las medidas preventivas y ofensivas (tecnoldgicas,
politicas, de controles entre otros) para enfrentar los posibles intentos de
vulneracién de informacion durante la interaccion digital (Ley de Gobierno Digital,
2018).

Los principios de seguridad para garantizar el buen resguardo y la debida
proteccion de la informacion, los cuales, han sido tomados en cuenta en la presente
investigacion son: (a) Confidencialidad: la informacion no debe ser divulgada a
personas o sistemas que no estén autorizados. (b) Integridad: la informacion debe
ser correcta sin modificacion, es decir la informacion es recibida exactamente igual
como fue enviada. (c) Disponibilidad: la informacion se encuentra cuando se
necesite (ISO/IEC 27000: 2018).

Con respecto a la variable nivel de satisfaccion del usuario, se define satisfaccion
como el bienestar que siente el usuario al lograr cubrir una necesidad o un deseo
(Hernandez, 2011). También se concibe como la percepcion de las personas con
respecto al nivel con la que se ha cumplido sus requerimientos o expectativas al
recibir un servicio (Chunga, 2018). Del mismo modo, es la diferencia entre el
rendimiento que percibe las personas de un servicio o producto y sus expectativas
sobre éstos (Kotler, 2001).

De la revision tedrica, se precisa que el modelo persono légico explica cinco fases
de la satisfaccion el usuario: el primero, refiere a los conocimientos previos acerca
del servicio en la que el cliente esta interesado, el segundo, relacionado con las
expectativas sobre lo que recibiran del servicio, el tercero; referido a qué siente el
usuario al momento de recibir el servicio, el cuarto, relacionado al grado de
satisfaccion y por udltimo; si la experiencia con el servicio fue buena se lo

recomendara a sus allegados (Carrillo, Cordova & Chong, 2016).

Desde el punto de vista tecnolégico, la satisfaccion es una respuesta personal
sujeta al uso de alguna plataforma digital (Mufioz & Raza, 2018). Por lo que, es
necesario que el disefio, la busqueda de informacioén, el uso y la navegabilidad de
los portales web se caractericen por su facilidad, accesibilidad, rapidez, claridad y

facil lectura que superen las expectativas de los usuarios (Secretaria General de la
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Presidencia, 2012). Por esta razon, la satisfaccion del usuario es un estandar para
determinar la acogida o no de los sistemas de informacion (Bouaissa & Chalal,
2017).

De las definiciones expuestas, el nivel de satisfaccion es la medida resultante de
las expectativas que tiene el usuario y lo que recibe del producto o servicio
adquirido, logrando el sosiego personal o colectivo. Por ende, al brindar algun
servicio en particular, mediante la utilizacion de algin medio tecnoldgico, se debe
considerar las funcionalidades del mismo para superar las expectativas de los
usuarios a fin de propiciar una relacion de comunicacién positiva y de confianza en

el entorno digital.

Las dimensiones que se han considerado para esta variable son: comunicacion,

confianza y expectativa.

En cuanto a la comunicacion, se da cuando el emisor y receptor intercambian
informacion mediante herramientas digitales (Saez, 2007). La web, como nueva
fuente de comunicacidén, permite a las empresas relacionarse con su publico
objetivo, creando conversaciones multidireccionales, en la que las personas son
agentes activos y productores de contenidos (Marin & Lasso de la Vega, 2017). En
consecuencia, el proceso de comunicacion se mide por: a qué velocidad, en cuanto
tiempo, con qué soportes y qué codigos usamos para comunicarnos (Rivera-Rogel
& Romero-Rodriguez, 2019). Por lo que, mejorar la comunicacion entre las
empresas Yy sus usuarios requiere el analisis de las siguientes caracteristicas de los
sitios web: Interactividad, navegacion y contenido (Diaz-Sanchez, Martin-
Consuegra & Esteban, 2008; Marin & Lasso de la Vega 2017).

La interactividad es el grado en que las tecnologias de la informacién y
comunicacion permiten a los usuarios el intercambio bilateral de mensajes de forma
sincrénica o asincrénica (Kiousis, 2002). Existen dos posturas, una de ellas es que
al usuario se le otorga todas las opciones de comunicacién con el sistema y la otra,
hace hincapié al tiempo empleado en la realizacidén de alguna operacién con dicha
infraestructura, el cual debe ser menor para el usuario (Estebanell, 2007). Por lo
gue, la interactividad es el vinculo de comunicacion entre el usuario y el sistema de

informacion, brindandole a las personas los diversos recursos para su participacion.

13



De esta manera, si el usuario tiene mas opciones de acceso a la informacion, logra
comunicarse de forma sencilla y realiza rapidamente los procedimientos que le
sefiala dicha herramienta, por lo que sera mayor el grado de interactividad con ésta
(Kiuss, 2022). Para lograr esta relacion, se debe tener en cuenta los siguientes
aspectos: la base tecnoldgica de los productos utilizados, el entorno en la que se
desarrollala comunicacion y la percepcion de los usuarios (Kiousis, 2002). Ademas,
se debe incluir a la visibilidad y el feedback, éstos en base a los principios de
Norman. El primero, sefiala que el programa presente las opciones de su
funcionamiento a simple vista, indicando en cada parte del proceso qué comandos
son necesarios para la ejecucion de determinadas tareas para evitar la sobrecarga
de informacién en el usuario. Y en relacion, al feedback, el usuario tiene informacion
de qué operaciones se encuentra realizando y de los resultados obtenidos (Soler-
Adillon, 2012).

En relacion a la navegacion, el usuario se ubica y se desplaza facilmente en las
secciones de un sitio web (saben en dénde estan y a donde pueden ir) a fin de
encontrar lo que necesita ya que logra conocer cOmo se organiza la informacion en
dicha web, por ende; los vinculos (barras de navegacion y menus desplegables)
gue se encuentren en las paginas deben brindar acceso a otros puntos de
informacion del mismo sitio. Las barras de navegacion, textual o de iconos, y de la
combinacion de ambos, facilitan localizar y acceder al contenido de la web. En el
caso de los menus desplegables, permiten al usuario en un solo bloque obtener
varias opciones de navegacion de un menua principal a submends (que en un
principio no son visibles al usuario y que se mostraran cuando el que navega dirija

el cursor sobre éstos) (Linares, 2004).

En cuanto al contenido, es la informacion que se encuentra en el sitio web y es
clave para el éxito o no de éste (Palmer, 2002). Dicha informacion puede ser de
forma de texto, sonidos, videos o imagenes (Gonzalez & Velasquez, 2012). Asi
mismo, el contenido debe ser actual, relevante e interesante al usuario (Hernandez,
Jiménez & Martin 2010).

14



Acerca de la dimension confianza, en una sociedad es trascendental establecer la
confianza para mantener la cohesion social. La confianza es otorgar al otro la
credibilidad de sus acciones teniendo en cuenta que éste lo respetard como tal.
Confiar resulta de la expectativa (creer en que el otro actlla como uno espera) y se
afianza con la evaluacion de su comportamiento. La confianza puede darse en dos
sentidos: el interpersonal (creencia en la actitud de la otra persona) y el institucional
(creencia en un colectivo que representa a una institucion que presta un bien o
servicio) (Vives, 2015). Con respeto a este Ultimo punto, la confianza que llegan a
tener los consumidores en los sistemas de informacién asegura la continuidad de
uso de las mismos afirmando su relacion continua con la empresa que los
administra (Urefia & Hidalgo, 2016).

Los indicadores de esta dimension son: Confiabilidad, aceptacion y recomendacion.

En cuanto a la confiablidad, se determina por el buen funcionamiento de un sistema
en un tiempo establecido y bajo condiciones de trabajo determinados (Cubas, 2003;
Mesa, Ortiz & Pinzén, 2006). La confiabilidad es la exactitud de la operatividad del
programa informatico, es decir, que cumple con los requerimientos establecidos en
su disefio, sin ningun tipo de falla (Gonzalez, 2015). Por lo que, un indicador para
evaluar la confiabilidad de un sistema es la frecuencia de errores (nUmero de fallas
por periodo de tiempo) asi como la percepcion del usuario acerca de dichas

incidencias (Marcos et al., 2016).

En relacion a la aceptacion, el usuario al aceptar una tecnologia es porque la ha
incorporado como parte de su vida diaria a razén que les ha sido sencilla su
utilizacion, en base a ello, cuando se realiza el disefio de ésta, se debe tener en
cuenta si van a ser bien recibida para la funcion que van a cumplir (Gonzalez-Pérez,

Ramirez-Montoya & Garcia-Pefalvo, 2018).

En cuanto a la recomendacién, en las organizaciones es fundamental lograr la
satisfaccion, la fidelizacion y la recomendacién del cliente para incrementar el nivel
de competencia y sobrevivencia en el mercado (Patifio, 2017). En relacion a la
recomendacion, es un mecanismo importante para que el publico conozca de la
existencia de una empresa (Palma, 2022). La recomendacion del cliente esta sujeta

a las experiencias positivas con la empresa, ya que; si un usuario se siente

15



satisfecho con el servicio obtenido, mayor sera la recomendacién en su entorno
(comunicacion boca-boca) y su retencién como cliente fiel (Schneider et al., 2008).
Por ello, para lograr que los usuarios recomienden un servicio, es esencial

identificar qué aspectos del servicio se debe mejorar (Agudelo, 2022).

Acerca de la dimension expectativa, las instituciones se esfuerzan en proporcionar
a sus usuarios servicios que superen sus expectativas, de esta manera marcan la
diferencia sobre otros (Palma, 2022). Por tal motivo, las empresas deben conocer
las expectativas de sus clientes, en vista de que, la confluencia de algunos factores
puede ocasionar opiniones por debajo de lo que el usuario pensaba recibir y de lo
gue verdaderamente recibié durante el tiempo del servicio (Naldos-Villarreal &
Rosa-Oviedo, 2018). En base a esta afirmacion, la expectativa es lo que el usuario
espera obtener de un servicio y que muchas veces depende de sus experiencias,
de sus necesidades, de la comunicacion voz a voz y de la informacion que difunden
los medios externos, por lo que es primordial conocer qué esperan las personas del
servicio y qué opinan una vez recibido el mismo, de esta manera, se consolida su
lealtad a la institucion (Gavilan, 2019). Por lo tanto, si el usuario afirma sus
expectativas se logra su satisfaccion debido a que, existe correspondencia entre lo

esperado y recibido del servicio (Arjona & Cebrian, 2012).

Los indicadores que se han considerado para esta dimensién son: Tiempo de

respuesta, simplicidad y ayuda.

En relacion al tiempo de respuesta, implica que las operaciones que realizan los
usuarios en el sistema se ejecuten en el menor tiempo posible (Estebanell, 2007),
y depende de este factor, que el usuario sienta comodidad y permanezca mas

tiempo al navegar, por ejemplo, en una pagina web (Echevarria, 2016).

En cuanto a la simplicidad, es un factor importante en el disefio de todo dispositivo
para su aceptacion por el usuario (Yudica, 2016). Las webs deben ser simples en
su funcionamiento y en sus contenidos (Ideas Digitales Aplicadas, 2016). Por lo
tanto, las interfaces deben ser faciles y disefiados de manera logica para que el

usuario interactte con la aplicacion (Gonzéalez & Granados, 2018).
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En cuanto a la ayuda, es importante que el usuario reciba ayuda mediante mensajes
claros en caso haya cometido un error durante la ejecucion en alguna tarea, por lo
gue el sistema debe indicarle en qué parte se equivocO y qué pasos debe seguir

para solucionarlos (Sanchez, 2011).
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, denominada también practica,
ya que en funcién de los resultados se plantean soluciones a problemas especificos
(Vara, 2012). Por lo que, se ha propuesto contribuir a mejorar la eficiencia de la
plataforma digital SIPAD del depdsito legal de la Biblioteca Nacional del Perq,
identificado las falencias en su funcionamiento, a fin de que el usuario logre estar

satisfecho con el uso de dicha tecnologia.

A su vez, es de enfoque cuantitativo, debido a que emplea el andlisis estadistico
para la recoleccion y medicion de los datos al igual que la verificacion de las
hipotesis (Sanchez, Reyes & Mejia, 2018). Por ende, el presente estudio utilizd
instrumentos estadisticos para cuantificar los datos y corroborar las hipotesis

planteadas.

Asi mismo, es de corte transversal, de naturaleza no experimental y de la forma
correlacional simple. Es transversal, porque la informacion recabada de los sujetos
de investigacion es llevada a cabo en un momento especifico y por una sola vez
(Bernal, 2010). Por lo que, los usuarios seran evaluados en una sola oportunidad.
Es no experimental, porque no se controlan las variables solo se describen
(Sanchez, Reyes & Mejia, 2018). Por lo que las variables de estudio no seran
manipuladas y solo se describiran tal como se presenten. Es correlacional, porque
mide la relacion entre la variacion de las variables de estudio (Tamayo y Tamayo,
2004). En base a esta afirmacion, se determiné la relacidon entre la eficiencia de la
plataforma digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario externo, del depdsito

legal de la Biblioteca Nacional del Pera.
3.2. Variables y operacionalizacién

Plataformas digitales se definen como sitios en la web intermediarios en el proceso
comunicativo de las personas con la finalidad de satisfacer alguna necesidad y se
caracterizan porque ofrecen un sin nimero de herramientas a los usuarios a través

de internet (CEPAL, 2022). Operacionalmente se pretendié medir la eficiencia de la
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plataforma digital SIPAD teniendo en cuenta las siguientes dimensiones: (A)
Usabilidad. (B) Accesibilidad. (C) Seguridad.

Satisfaccion del usuario se define como el bienestar que siente el usuario al lograr
cubrir una necesidad o un deseo (Hernandez, 2011). Operacionalmente se
pretendi6 medir su nivel, de acuerdo a las siguientes dimensiones: (A)

Comunicacion. (B) Confianza. (C) Expectativa
3.3. Poblacion, muestra, muestreo

La poblacion es el numero total de individuos que comparten algunas
caracteristicas o propiedades en comdn (Sanchez, Reyes & Mejia, 2018). Por lo
gue, la poblacién estuvo compuesta por 166 sujetos (promedio mensual) que han
culminado el procedimiento de depdsito legal entre los cuatro primeros meses del
afio 2022.

En relacion a la muestra, es una parte de la poblacion, la que se seleccionara para
obtener informacién, en base a férmulas estadisticas (Luis, 2004). En ese sentido,
la muestra estuvo representada por 116 individuos, cifra que se obtuvo al hacer uso

del programa en linea https://www.smartsurvey.co.uk/survey-tools/sample-size-

calculator con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%.

El tipo de muestreo es no probabilistico e intencional y por conveniencia, porque

depende del juicio del investigador y no del azar (Sanchez, Reyes & Mejia, 2018).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta, que facilita la
recoleccion y registro de datos, se organiza por un nimero de preguntas y se aplica
a la muestra seleccionada (Sanchez, Reyes & Mejia, 2018). Los instrumentos
utilizados fueron dos cuestionarios, en conformidad con los objetivos de la presente
investigacion y en relacion a los indicadores, dimensiones y variables de estudio.
La calificacion se baso en la escala de Likert. Ambos instrumentos fueron validados

por juicio de expertos como se presentan en la siguiente tabla:
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Tabla 1

Validez de contenido por juicio de expertos

N° Experto Grado Resultado
1 Cruz Antonio Lip Licham Doctor en Educacion Aplicable
_ ; ] Doctor en Ciencias de la _
2 Edwin Alberto Martinez Lopez y Aplicable
Educacion

Magister en Direccion en

3  Adelaida Estela Balvin Landeo Tecnologias  de la Aplicable

- Aplicable
Informacion

Con referencia a la confiabilidad se aplico el coeficiente de Alpha de Cronbach con
los siguientes resultados: 0,959 (22 preguntas para eficiencia de la plataforma
digital SIPAD) y 0,982 (20 preguntas para nivel de satisfaccion del usuario) por lo

gue ambos instrumentos son altamente confiables.

3.5. Procedimientos

Se obtuvo el permiso de la Direccién de Gestion de las Colecciones de la Biblioteca
Nacional del Peru, con el propdsito de obtener los correos de los usuarios que han

utilizado la plataforma digital SIPAD para el envio de los cuestionarios en linea.

Se procedio con la recopilacion de las respuestas en hojas de Excel 2019, que sirvio

de base para el traslado de los datos al programa estadistico SPSS 22.
3.6. Método de analisis de datos

La cuantificacion de los resultados es a través de tablas y figuras, en relacion a las

variables y sus dimensiones, para su respectiva interpretacion.

Se empled la prueba no paramétrica de Rho de Spearman para contrastar las

hipétesis planteadas mediante el programa estadistico SPSS version 22.

20



3.7. Aspectos éticos

Para la ejecucion de la presente investigacion se contdé con el consentimiento

informado de la autoridad de la Direccidén de Gestion de las Colecciones.

Las citas y referencias se realizaron de acuerdo a las normas APA 7ma edicién
2020.

Los datos de los sujetos de investigacion se mantienen en el anonimato y son

exclusivamente utilizados para los fines académicos.
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IV. RESULTADOS

Tabla 2

Eficiencia de la plataforma digital SIPAD y sus dimensiones

_ _ _ Nivel (%)
Variable/dimensiones
Alto Medio Bajo
Eficiencia plataforma digital SIPAD 83.6 14.7 1.7
Usabilidad 79.3 19.0 1.7
Accesibilidad 69.8 27.6 2.6
Seguridad 63.8 33.6 2.6

Figura 1

Eficiencia de la plataforma digital SIPAD y sus dimensiones
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La figura 1 y tabla 2 evidencian que el 83.6% de los usuarios consideran que la
eficiencia de la plataforma digital SIPAD es alta, mientras que el 14.7% como media
y el 1.7% como baja; en referencia a las dimensiones, el 79.3% opinan que el nivel
de usabilidad es alto, el 19% que es medio y el 1.7% que es bajo; en cuanto al nivel
de accesibilidad, el 69.8% la considera alta, el 27.6% media y el 2.6% baja; acerca
del nivel de seguridad, el 63.8% cree que esta en un nivel alto, el 33.6% medio y el
2.6% bajo.
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Tabla 3

Nivel de satisfaccion del usuario y sus dimensiones

. . . Nivel (%)
Variable/dimensiones ) .
Alto Medio Bajo

Nivel de satisfaccion del usuario 75.0 20.7 4.3
Comunicacion 72.4 22.4 5.2
Confianza 66.4 29.3 4.3
Expectativa 76.7 19.0 4.3
Figura 2
Nivel de satisfaccion del usuario y sus dimensiones
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La figura 2 y tabla 3, muestran que el nivel de satisfaccidon del usuario es alto por el
75% de los encuestados, mientras que el 20.7% lo considera medio y solo el 4.3%
como bajo. En lo que corresponde a la dimensién comunicacion, el 72.4% opinan
gue esta en un nivel alto, el 22.4% en nivel medio y el 5.2% en nivel bajo; en
referencia a la confianza el 66.4% considera que es de nivel alto, mientras que el
29.3% la considera medio y solo el 4.3% bajo; en cuanto a la expectativa, el 76.7%

la percibe como alta, el 19% como media y el 4.3% como baja.
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Prueba de hipotesis

Funcién de Prueba

Se empleé el coeficiente de correlacion de Spearman, porque las variables no

tienen normalidad en sus datos.

Regla de decision

Se rechazara HO cuando la significancia mostrada “p” sea inferior que a = 0.05.
No rechazar HO cuando la significacién observada “p” sea superior que a = 0.05.
Nivel de Significancia

La significancia tedrica sera, a = 0,05 correspondiente a una confiabilidad del 95%.
Hipotesis general:

HO: No existe relacion entre la eficiencia de la plataforma digital SIPAD y el nivel de
satisfaccion del usuario externo, del depdsito legal de la Biblioteca Nacional del
Peru, 2022.

H1: Existe relacion entre la eficiencia de la plataforma digital SIPAD vy el nivel de
satisfaccion del usuario externo, del depésito legal de la Biblioteca Nacional del
Peru, 2022.

Tabla 4

Correlacion de las variables eficiencia de la plataforma digital SIPAD y nivel de
satisfaccion del usuario

Eficiencia
plataforma Nivel de
digital satisfaccion del
SIPAD usuario
Eficiencia Coeficiente de o
- . 1,000 0,945
plataforma digital correlacion
Rho de SIPAD Sig. (bilateral) : 0,000
Spearman N 116 116
Nivel de Coeficiente de ”
. L, . 0,945 1,000
satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000 .
N 116 116
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En latabla 4 se puede observar que al aplicar el estadistico Rho de Spearman, este
devuelve coeficiente de correlacion positivo de 0,945 y un nivel de significancia de
0,000, el cual es menor al p (valor) de 0,05 requerido; por tanto, se puede afirmar
gue existe una correlacion positiva y altamente significativa, entre la eficiencia de la
plataforma digital SIPAD vy el nivel de satisfaccion del usuario externo, del depdsito
legal de la Biblioteca Nacional del Peru, 2022; por lo tanto, se acepta la hipotesis

alterna.

Hipoétesis especificas:
HO: No existe relacion entre el nivel de usabilidad, de accesibilidad y de seguridad
de la plataforma digital SIPAD con el nivel de satisfaccion del usuario externo, del

depdsito legal de la Biblioteca Nacional del Peru, 2022.

H1: Existe relacion entre el nivel de usabilidad, de accesibilidad y de seguridad de
la plataforma digital SIPAD con el nivel de satisfaccion del usuario externo, del

depdsito legal de la Biblioteca Nacional del Peru, 2022.

Tabla 5

Correlacion de la variable nivel de satisfaccion del usuario con las dimensiones de la
variable eficiencia de la plataforma digital SIPAD

Plataforma digital

SIPAD Usabilidad Accesibilidad Seguridad
Coeficiente
. de 0,898" 0,884" 0,867"
Nivel de »
Rho de . ., correlacion
satisfaccion .
Spearman ) Sig.
del usuario ) 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
N 116 116 116

En latabla 5 se puede observar que al aplicar el estadistico Rho de Spearman, este
muestra en todos los casos, un coeficiente de correlacion positivo y un nivel de
significancia de 0,000, el cual es menor al p (valor) de 0,05 requerido; por tanto, se
puede afirmar que existe una correlacion directa y altamente significativa, entre el
nivel de usabilidad, de accesibilidad y de seguridad de la plataforma digital SIPAD
y el nivel de satisfaccién del usuario externo, del depdsito legal de la Biblioteca
Nacional del Pera, 2022; lo que conlleva a aceptar todas las hipotesis especificas

alternas.
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V. DISCUSION

De los trabajos revisados en la presente investigacion y de los resultados
obtenidos, muestran la relevancia que tienen las variables de estudio en las
instituciones publicas, mas aun en su proceso de adaptacion y alineamiento a la
trasformacion digital tomando en cuenta las necesidades de los usuarios y los
efectos negativos a razén de la pandemia mundial por el COVID-19. Las bibliotecas
no son ajenas a este cambio para el ofrecimiento de servicios de informacion a
través de la web y el uso de la tecnologia que soporte tramites en linea a través de
plataformas digitales. Segun la Directiva que establece los Lineamientos para la
Conversion Integral de Procedimientos Administrativos a Plataformas o Servicios
Digitales del afio 2021, la mira es que el disefio de las plataformas digitales se
enfoque en el usuario para lograr una sociedad digital que respete la inclusion de

todos sus miembros.

Los resultados de esta investigacion indicaron que existe una relacion significativa,
entre la eficiencia de la plataforma digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario
externo, del deposito legal de la Biblioteca Nacional del Pera, 2022, por lo que, si la
primera tiene alguna variacion (positiva o negativa), la segunda también,presentaria

los mismos cambios.

Las investigaciones que anteceden a este estudio, teniendo en cuenta ambas
variables, no son numerosas, en particular en la prestacion de tramites
administrativos que se realizan en bibliotecas del sector publico (universitarias,
escolares o especializadas) razon por la cual, la presente investigacion aporta al

conocimiento para futuras investigaciones tipos.

Se advierte entre los resultados mas resaltantes de esta investigacion, que la gran
mayoria de encuestados (83.6%), consideran que la eficiencia de la plataforma
digital SIPAD es alta; en contraposicion, con lo indicado por Abbasi, Khajouei y
Mirzaee (2020), en su articulo de investigacion, el 23% de los sujetos de
investigacion refieren que la eficiencia del sistema hospitalario es baja, en una

muestra de 82 personas.
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Con respecto a las dimensiones de la variable expuesta, los resultados precisan
gue la usabilidad obtuvo el 79.3%, calificado por los usuarios como nivel alto; la
accesibilidad y la seguridad, con porcentajes del 69.8% y 63.8%, respectivamente,
también fueron calificados como nivel alto. Los dos ultimos resultados, sefialan a
pesar de superar el 50% de las opiniones de los encuestados, que aln existe
algunos aspectos o falencias que se debe tomar en consideracién para lograr el
maximo nivel de eficiencia de dicha plataforma, que es la meta que toda institucién
publica aspira a alcanzar a fin de lograr reconocimiento de sus usuarios. En cuanto
al resultado de la usabilidad, difiere con lo sefalado por Alshira’H (2020), los
usuarios indicaron que este factor es calificado como bueno, teniendo en cuenta
qgue el rango de valoracion de media general oscila entre 1 a 5, ubicandose este
resultado entre 2,34 a 3,66; que para este caso seria calificado como medio. La
dimension accesibilidad, con porcentaje de 69.8%, es casi similar con la afirmacion
de Salvatierra (2021), en su trabajo de grado de maestria, de una muestra de 207
usuarios que usan la plataforma virtual de una municipalidad provincial, solo el 50%,

la estima en un nivel bueno.

Asi mismo, de acuerdo a los resultados de este estudio, la mayoria de encuestados
(75%), consideran que el nivel de satisfaccion del usuario es alto; en coherencia
con lo sefialado por Bernd y Tuna (2015), al utilizar el modelo de regresion logistica
binaria para medir la satisfaccion de los usuarios en 117 municipios, los datos
indicaron que el 70,2% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con
los portales web. Sin embargo, en el trabajo de investigacion de Ruiz (2021), tesis
de maestria, en una muestra de 50 personas, solo el 44%, manifestaron que el nivel
de satisfaccion es alto; caso similar al de Porras (2019), afirmando que solo el
47.6% de los usuarios estan totalmente de acuerdo con la plataforma virtual (para

pagos y consultas) de una municipalidad distrital, en una muestra de 60 personas.

Con respecto a las dimensiones de la variable en mencion, los resultados precisan
gue la comunicacion obtuvo el 72.4%, calificado por los usuarios como nivel alto; la
confianza y la expectativa, con porcentajes del 66.4% y 76.7.8%, respectivamente,
también fueron calificados como nivel alto. Del primer resultado, concuerda con
Salvatierra (2021), el 57% de la muestra sostienen que la comunicacion es buena.

Con respecto a la segunda dimension, el resultado es contrario a lo sefialado por
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Ruiz (2021), en razdn de que tan sélo el 32%, la calificé en un nivel alto, de igual
manera, la tercera dimension, el mismo autor sefiala que solo el 34 %, de los sujetos
encuestados la calificaron en un nivel alto. Concluyd, que el nivel predominante de

las dos ultimas dimensiones es el medio.

En relacién a los resultados inferenciales del presente estudio, de la aplicacion del
coeficiente de correlacion de Spearman para las variables de estudio, resulta
positivo en un valor de 0,945 con un nivel de significancia de 0,000; el cual es menor
a 0,05; por ende, se afirma que existe una correlacion positiva y de gran
significancia, entre la eficiencia de la plataforma digital SIPAD y el nivel de
satisfaccion del usuario externo, del depésito legal de la Biblioteca Nacional del
Perud, 2022; aceptandose la hipotesis alterna. Resultados similares, se aprecia en
la investigacion de Porras (2019) al demostrar, de acuerdo a valor de correlacion
de Spearman (0,749) y el grado de significancia de 0,000 inferior a 0,05; la influencia
positiva de la plataforma virtual en la satisfaccion de los usuarios del municipio de
Los Olivos. En la misma linea, Yang et al. (2020), en base a la teoria de la
comunicacion integral y el modelo de ecuaciones estructurales SmartPLS 3.0,la
presentacion, el contenido y la utilidad de las plataformas sociales del gobierno
chino influyen positivamente en la satisfaccion del usuario. De igual manera,
Alshira’H (2020), sostuvo que la usabilidad y la accesibilidad de las paginas web de
los servicios en Albania tienen efecto positivo en la satisfaccion de los usuarios.
Para determinar la correlacion de la usabilidad y accesibilidad con la satisfaccion,
se baso en la prueba de regresion simple: valor R (.685a) y valor R (. 617824a),

respectivamente. La muestra de encuestados fue 387 personas.

Finalmente, al aplicar el estadistico Rho de Spearman, se demuestra que todas las
dimensiones, obtuvieron un coeficiente de correlacion positivo y un nivel de
significancia de 0,000, el cudl es inferior a 0,05 requerido; por lo que, se afirma que
existe una correlacion directa y altamente significativa, entre el nivel de usabilidad,
de accesibilidad y de seguridad de la plataforma digital SIPAD y el nivel de
satisfaccion del usuario externo, del depoésito legal de la Biblioteca Nacional del
Peru, 2022; aceptandose todas las hipotesis especificas alternas. Por ende, es de

suma importancia que las organizaciones publicas que administran las plataformas
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digitales puestas al servicio de los ciudadanos, se encuentren en constante revision
y mejora para fortalecer la interrelacion persona-tecnologia teniendo en cuenta las

necesidades de los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

1. En cuanto a la hipétesis general se concluye que, si existe relacion positiva
y altamente significativa, entre la eficiencia de la plataforma digital SIPAD y
el nivel de satisfaccion del usuario externo, del depdsito legal de la Biblioteca
Nacional del Peru, 2022, ya que el coeficiente de correlacion de Spearman
es de 0,945, y nivel de significancia =0,000 por lo que al mejorar el
funcionamiento de la plataforma digital SIPAD, el nivel de satisfacciéon del

usuario aumentara de forma directa.

2. En cuanto a la hipotesis especifica 1, se concluye que, si existe relacién
directa y altamente significativa, entre el nivel de usabilidad de la plataforma
digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario externo, del depésito legal
de la Biblioteca Nacional del Peru, 2022, ya que el coeficiente de correlacion
de Spearman es de 0,898 y nivel de significancia =0,000; por ende, al
mejorar la usabilidad de la plataforma digital SIPAD, el nivel de satisfaccion

del usuario aumentara de forma directa.

3. En cuanto a la hipotesis especifica 2, se concluye que, si existe relacion
directa y altamente significativa, entre el nivel de accesibilidad de la
plataforma digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario externo, del
depdsito legal de la Biblioteca Nacional del Perua, 2022, ya que, el coeficiente
de correlacion Spearman es de 0,884 y nivel de significancia =0,000; por
ende, al mejorar la accesibilidad de la plataforma digital SIPAD, el nivel de

satisfaccion del usuario aumentara de forma directa.

4. En cuanto a la hipétesis especifica 3, se concluye que, si existe relacion
directa y altamente significativa, entre el nivel de seguridad de la plataforma
digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario externo, del depdsito legal
de la Biblioteca Nacional del Peru, 2022, ya que, el coeficiente de correlacion
Spearman es de 0,867 y nivel de significancia =0,000; por ende, al mejorar
la seguridad de la plataforma digital SIPAD, el nivel de satisfaccion del

usuario aumentara de forma directa.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda, a la Oficina de Tecnologia de la Informacién y Estadistica
(OTIE) de la Biblioteca Nacional del Peru (BNP) en cuanto a la accesibilidad,
gue el disefio de la plataforma digital SIPAD, se adapte a los diferentes
navegadores y dispositivos para la realizacion del tramite de depdésito legal.
Asi mismo, indicar en algunas de las opciones del sistema si las
notificaciones acerca de la confirmacion de la recepcion del material
bibliografico documental (MBD) fisico o digital y de la certificacion
correspondiente se envie por mensaje de texto al niumero de celular
registrado por el editor. También, que la creacion de cuentas de usuario
como persona natural no esté condicionado a la mayoria de edad, ya que se

han presentado casos, en que los menores de edad editan su propia obra.

2. Se recomienda, a la Oficina de Tecnologia de la Informacion y Estadistica
(OTIE) de la Biblioteca Nacional del Pert (BNP), en relacion a la confianza,
gue la plataforma de depdsito legal se interconecte con el sistema de la
Oficina de Tramite Documentario, ya que éste ultimo al ser el primer canal
de recepcion del MBD, a la aprobacion de la solicitud, envie de forma
inmediata informacion del material recibido. Y en base a esta informacion
actualizada, el usuario confie en lo que le sefiale la plataforma digital SIPAD.
Asi mismo, ante la falla en la pérdida de informacién o archivos enviados por
el usuario, se logre identificar rapidamente e informar al solicitante para no

extender mayor tiempo del tramite solicitado.

3. Se recomienda, a la Oficina de Tecnologia de la Informacién y Estadistica
(OTIE) de la Biblioteca Nacional del Peru (BNP), en referencia ala seguridad,
gue en el perfil de usuario tenga la opcion de cambio de contrasefia, a fin de
evitar que otros ingresen y extraigan datos personales registrados.

4. Se recomienda, a la Oficina de Tecnologia de la Informacion y Estadistica
(OTIE) de la Biblioteca Nacional del Peru (BNP), implementar material de
autoayuda que permita al nuevo usuario orientarse y encontrar apoyo para

lograr concretizar el tramite de depdsito legal.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Plataforma digital SIPAD vy satisfaccion del usuario externo, del deposito legal de la Biblioteca Nacional del Perd, Lima - 2022

Autor: Jenny Roxana Chumbimuni De la Cruz

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema principal

¢Existe relacion entre la eficiencia de la plataforma
digital SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario
la Biblioteca

externo, del depdsito

Nacional del Per(, 2022?

legal de

Problemas especificos

¢Existe relacion entre el nivel de usabilidad de la
SIPAD con el
satisfaccion del usuario externo, del depésito legal
de la Biblioteca Nacional del Pert, 20227

plataforma digital nivel de

¢Existe relacion entre el nivel de accesibilidad de la

plataforma digital SIPAD con el nivel de
satisfaccion del usuario externo, del depésito legal

de la Biblioteca Nacional del Perd, 20227

¢Existe relacion entre el nivel de seguridad de la

plataforma digital SIPAD con el nivel de
satisfaccion del usuario externo, del depésito legal

de la Biblioteca Nacional del Perd, 20227

Objetivo general

Determinar la relaciéon que existe entre la
eficiencia de la plataforma digital SIPAD vy el
nivel de satisfaccion del usuario externo, del
deposito legal de la Biblioteca Nacional del Perd,
2022

Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre el nivel de
usabilidad de la plataforma digital SIPAD con el
nivel de satisfaccion del usuario externo, del
deposito legal de la Biblioteca Nacional del Perd,
2022.

Determinar la relacion que existe entre el nivel de
accesibilidad de la plataforma digital SIPAD con
el nivel de satisfaccion del usuario externo, del
deposito legal de la Biblioteca Nacional del Perd,
2022.

Determinar la relacion que existe entre el nivel de
seguridad de la plataforma digital SIPAD con el
nivel de satisfaccion del usuario externo, del
deposito legal de la Biblioteca Nacional del Perd,
2022.

Hipotesis general

Existe relacion entre la eficiencia de la plataforma
digital SIPAD vy el nivel de satisfaccion del usuario
externo, del depésito legal de la Biblioteca Nacional
del Peru, 2022

Hip6tesis especificas

Existe relacion entre el nivel de usabilidad de la
plataforma digital SIPAD con el nivel de satisfaccion
del usuario externo, del depésito legal de la Biblioteca
Nacional del Per(, 2022.

Existe relacion entre el nivel de accesibilidad de la
plataforma digital SIPAD con el nivel de satisfaccion
del usuario externo, del depésito legal de la Biblioteca
Nacional del Per(, 2022.

Existe relacion entre el nivel de seguridad de la
plataforma digital SIPAD con el nivel de satisfaccion
del usuario externo, del depdsito legal de la Biblioteca
Nacional del Perd, 2022.

Variable 1: Eficiencia de la plataforma digital SIPAD

Niveles y
Dimension Indicadores items Escala ordinal Rangos
Facilidad de aprendizaje 12
Facilidad y eficiencia de uso
34
Usabilidad Alto:32-40
sapriica Facilidad de recordar como funciona i
5,6 Medio: 20-31
. Totalmente de Bajo:8-19
Frecuenciay gravedad de errores 78 | acuerdo =5
Perceptible
P 9,10 | De acuerdo = 4
Alto:32-40
Operable 11,12 | Nide acuerdo ni en
Comprensible desacuerdo=3 Medio: 20-31
Accesibilidad 13,14 _
En desacuerdo = 2 Bajo:8-19
Robusto Totalmente en
15,16 | desacuerdo=1
Confidencialidad 17,18 Alto:24-30
Sequridag | IMte9Idad 19,20 Medio: 15-23
i ibili Bajo:6-14
Disponibilidad 2122 Yy

Variable 2: Nivel de satisfaccion del usuario




Niveles y
Rangos

Dimension Indicadores items Escala ordinal
Interactividad 12
Navegacion
34
Comunicacion Alto:24-30
Contenido Totalmente de -
56 acuerdo =5 Medio: 15-23
— De acuerdo = 4 Bajo:6-14
Confiabilidad 789 . .
Ni de acuerdo ni en |
i6 desacuerdo=3 Alto:27-35
Confianza Aceptacion 10,11
_ En desacuerdo = 2 Medio: 17-26
Recomendacion
12,13
Totalmente en Bajo:7-16
Tiempo de respuesta desacuerdo = 1 Alto:27-35
14,15
Expectativa Simplicidad 16.17.18 Medio: 17-26
Ayuda Bajo:7-16

19,20




Tipo y disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Técnica e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo aplicada, denominada también préactica, ya que en funcién de los
resultados se plantean soluciones a problemas especificos (Vara, 2012).
Por lo que, se ha propuesto contribuir a mejorar el nivel de satisfaccion
del usuario externo que utiliza la plataforma digital SIPAD del depésito
legal de la Biblioteca Nacional del Pert identificando las falencias de

este sistema.

A su vez, es de enfoque cuantitativo, debido a que emplea el anélisis
estadistico para la recoleccion y medicion de los datos al igual que la
verificacion de las hipétesis (Sanchez, Reyes & Mejia, 2018). Por ende,
el presente estudio utiliz6 instrumentos estadisticos para la cuantificar

los datos y corroborar las hipétesis planteadas.

Asi mismo, es de corte transversal, de naturaleza no experimental y
de la forma correlacional simple. Es transversal, porque la
informacién recabada de los sujetos de investigacion es llevada a cabo
en un momento especifico y por unasola vez (Bernal, 2010). Por lo que,
los usuarios seradn evaluados en una sola oportunidad. Es no
experimental, porque no se controlan las variables solo se describen
(Sénchez, Reyes & Mejia, 2018). Por lo que las variables de estudio no
seran manipuladas y solo se describiran tal como se presenten. Es
correlacional, porque mide la relacion entre la variacion de las variables
de estudio (Tamayo y Tamayo, 2004). En base a esta afirmacion, se
determind la relacién entre la eficiencia de la plataforma digital SIPAD
y el nivel de satisfaccion del usuario externo, del depésito legal de la
Biblioteca Nacional del Perd.

La poblacién

Es el nimero total de individuos que comparten algunas caracteristicas o
propiedades en comin (Sanchez, Reyes & Mejia, 2018). Por lo que, la
poblacién estuvo compuesta por 166 sujetos (promedio mensual) que han
culminado el procedimiento de depésito legal entre los cuatro primeros
meses del afio 2022.

Muestra

En relacion ala muestra, es una parte de la poblacion, la que se seleccionara
para obtener informacion, en base a formulas estadisticas (Luis, 2004). En
ese sentido, la muestra estuvo representada por 116 individuos, cifra que se
obtuvo al hacer uso del programa en linea
https://www.smartsurvey.co.uk/survey-tools/sample-size-calculator con un

margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%.
Muestreo

El tipo de muestreo es no probabilistico e intencional y por conveniencia,
porque depende del juicio del investigador y no del azar (Sanchez, Reyes &
Mejia, 2018).

Unidad de analisis

Launidad de anélisis es cada uno de los usuarios externos que han utilizado
la plataforma digital SIPAD.

Variable 1: Eficiencia de la plataforma SIPAD
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Jenny Roxana Chumbimuni De la Cruz
Afio: 2022

Ambito de Aplicacién: Biblioteca Nacional del Per
Variable 2: Nivel de satisfaccion del usuario
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Jenny Roxana Chumbimuni De la Cruz
Afio: 2022

Ambito de Aplicacion: Biblioteca Nacional del Perd

Para la validacion de los instrumentos se aplico el
coeficiente de Alpha de Cronbach con los siguientes
resultados: 0,959 (22 preguntas para eficiencia de la
plataforma digital SIPAD) y 0,982 (20 preguntas para nivel
de satisfaccion del usuario) por lo que ambos instrumentos
son altamente confiables.

La cuantificacion de los resultados es a través de tablas y
figuras, en relacion a las variables y sus dimensiones, para

su respectiva interpretacion.

Se empled la prueba no paramétrica de Rho de Spearman
para contrastar las hipétesis planteadas mediante el

programa estadistico SPSS version 22.



https://www.smartsurvey.co.uk/survey-tools/sample-size-calculator

Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de la variable eficiencia de la plataforma digital SIPAD

VARIABLES INDICADORES ITEMS ESCALA DE NIVELES Y
MEDICION RANGOS
EFICIENCIADE * Usabilidad
LA * Accesibilidad Alto 82-110
PLATAFORMA _ 1-22 Medio 52-81
DIGITAL Seguridad Bajo 22-51
SIPAD Escala ordinal
* Facilidad de -
aprendizaje -
* Facilidad y eficiencia Totalmente de
de uso L .g  acuerdo Alto 32-40
Usabilidad * Facilidad de recordar 4=De Medio 20-31
como funciona a(iuer_do Bajo 8-19
* Frecuencia y gravedad 3= N'dde _
desacuerdo
] 2=En
I perable 1= :
Accesibilidad . Medio 20-31
*Comprensible Totalmente en _
* Confiabilidad 172 Alto 24-30
Seguridad *Integridad Medio 15-23
*Disponibilidad Bajo 6-14
Operacionalizacion de la variable nivel de satisfaccion del usuario
VARIABLES INDICADORES ITEMS ESCALA DE NIVELES Y
MEDICION RANGOS
* Comunicacion Escala ordinal
NIVELDE  «confianza - Alto 76-100
SATISFACCION . ) 1-20 T;)talmente de Medio 48-75
DEL USUARIO Expectativa acuerdo Bajo 20-47
4= De
acuerdo Alto 24.30
* ivi - 3=Nide 0 24-
Comunicacion *:\r:;sreag;::\i/g?]ad 16 acuerdonien  Medio 15-23
*Contenido desacuerdo Bajo 6-14
2=En
* Confiabilidad 713 desacuerdo  Alto27-35
Confianza *Aceptacion _}_: | Medio 17-26
* i6 otalmente en
Recomendacion desacuerdo Bajo 7-16




* Tiempo de respuesta Alto 27-35
*Simplicidad 14-20 Medio 17-26

Expectativa *Ayuda
Bajo 7-16




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

FECHA: N° Cuestionario:

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad conocer su opinion
sobre el nivel de satisfaccion con respecto a la eficiencia de la plataforma digital
SIPAD.

Instrucciones

Marque con una “X” la mejor alternativa segun corresponda.

Sus respuestas son andnimas y confidenciales.

Opciones de respuesta



EFICIENCIA DE LA PLATAFORMA DIGITAL SIPAD

N° Usabilidad TA | DA NA ED | TD
ND
1 Fue facil aprender a utilizar la plataforma digital SIPAD
2 La plataforma digital SIPAD est& hecha para usuarios con
conocimientos basicos de internet
Es eficiente la plataforma digital SIPAD para realizar su
3 | tramite de dep6sito legal
La plataforma digital SIPAD le permite realizar su tramite
4 | rapidamente
5 Es sencillo recordar el funcionamiento de la plataforma
digital SIPAD
6 En pocos pasos pudo realizar la inscripcion de su
publicacion en la plataforma digital SIPAD
7 Los errores en la plataforma digital SIPAD son poco
comunes
Los errores en la plataforma digital SIPAD no impiden
8 culminar con el tramite de depdsito legal
o I NA
N Accesibilidad TA | DA ED | TD
ND
9 La plataforma digital SIPAD se adapta a sus necesidades
La informacion que presenta la plataforma digital SIPAD es
10 | leido sin ayuda adicional (cambio de tamafio
de letra, cambio de color, botones de blsqueda, etc.)
1 La plataforma digital SIPAD ofrece al usuario un tiempo
limitado para el registro de su publicacion
12 | La plataforma digital SIPAD funciona con cualquier teclado
13 La plataforma digital SIPAD presenta un lenguaje sencillo
para entender el trdmite de deposito legal
14 El contenido del formulario de inscripcion en plataforma
digital SIPAD es comprensible
La plataforma digital SIPAD es compatible con todos los
15 | navegadores (Internet Explorer, Mozilla, Google Chrome,
entre otros)
16 La plataforma digital SIPAD se instala en distintos
dispositivos
N° Seguridad TA | DA NA ED | TD
ND
17 | El sistema de seguridad de la plataforma digital es eficaz
18 | La plataforma digital evita el filtro de sus datos personales
19 La informacién que registrd en la plataforma digital SIPAD
es inalterable
20 Las cuentas de cada usuario en la plataforma digital SIPAD
son de acceso restringido
21 La plataforma digital SIPAD se encuentra disponible las 24
horas de dia
22 Los fines de semana la plataforma digital se mantiene

disponible




NA

N° Comunicacion TA | DA ND ED | TD
1 La plataforma digital SIPAD promueve la interaccion con el
usuario
2 La plataforma digital SIPAD propone opciones de autollenado
del formulario, para reservas multiples de deposito legal
El modo de navegacion que brinda la plataforma es sencillo y
3 | eficaz
Para navegar en la plataforma digital SIPAD no es necesario ser
4 | experto
La organizacion de la informacion en la plataforma digital
5 | SIPAD es adecuada
6 | Es posible ubicar la informacion necesaria en la plataforma
digital SIPAD rapidamente
o NA
N Confianza TA | DA ND ED | TD
7 La plataforma digital SIPAD es confiable
8 La plataforma digital SIPAD no presenta fallas en sus procesos
La plataforma digital SIPAD, es estable y no se “cuelga” de
repente
10 | Es agradable el uso de la plataforma digital SIPAD
11 En la plataforma digital SIPAD todos los campos de seleccion
o llenado son necesarios
12 Es muy recomendable el uso de la plataforma digital SIPAD a
otros de su entorno
13 Las novedades de la plataforma digital SIPAD se difunden
constantemente
° . NA
N Expectativa TA | DA ND ED | TD
14 Fue aceptable el tiempo de respuesta a sus solicitudes de
deposito legal a través de la plataforma digital SIPAD
El tiempo de espera para obtener una respuesta de la
15 | plataforma digital SIPAD es inalterable asi el usuario se
encuentre fuera de Lima
16 | La plataforma digital SIPAD fue amigable
17 | La plataforma digital SIPAD fue intuitiva
18 Fue facil realizar el tramite de depdsito legal usando la
plataforma digital SIPAD
La plataforma digital SIPAD me brindé ayuda oportuna ante
19 | mis dudas e interrogantes
La ayuda que ofrece la plataforma digital SIPAD se adecud a
20 | mitipo de usuario (por edad o nivel académico)




Anexo 4. Ficha técnica de los instrumentos

FICHA TECNICA

INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE EFICIENIA DE LA PLATAFORMA DIGITAL

SIPAD

Estudio: Plataforma digital SIPAD y satisfaccion del usuario externo, del depésito

legal de la Biblioteca Nacional del Pera

SN

Nombre del instrumento: Cuestionario

Autor/adaptado por: Jenny Roxana Chumbimuni De la Cruz

Afo de elaboracién/ adaptacion: 2022

Objetivo: Determinar la relacién que existe entre la eficiencia de la plataforma digital
SIPAD y el nivel de satisfaccion del usuario externo, del depésito legal de la Biblioteca
Nacional del Pera, 2022.

Normativos — informacion

Su finalidad es completamente académica

Es anénimo

Se solicita ser objetivo, honesto y sincero con sus respuestas.

Margue sélo una alternativa de respuesta

Formulario google.

Usuarios

La poblacién estuvo conformada por 166 usuarios (promedio mensual) que han
utilizado la plataforma digital SIPAD entre los meses de enero y abril de 2022, del cual
el tamafo de muestra fue de 116 personas.

Unidad de analisis

Usuarios externos del depdésito legal de la Biblioteca Nacional del Peru.

Modo de aplicacién:

El cuestionario, esta conformado por 22 items, distribuidos entre las dimensiones:
Usabilidad, accesibilidad y seguridad, con alternativas de respuesta entre totalmente
de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo, por cada item.

El desarrollo del cuestionario es individual.

El tiempo de aplicacion del cuestionario es de aproximadamente 10 minutos.



9. Estructura: 22 items

Variable: Eficiencia de la plataforma digital SIPAD

Dimensiones N° de items
e Usabilidad 8
e Accesibilidad 8
e Seguridad 6

10. Escala diagnostica

10.1. Escala general de la variable

Variable: Eficiencia de la plataforma digital SIPAD

Nivel Rango

Alto [ 82 -110]

Medio [52 -81]

Bajo [22 -51]
10.2. Escala valorativa de las alternativas de respuesta.

Las opciones de respuesta, para todas las dimensiones estan en una escala del 1 al
5, considerando el 1 como la menor calificacién (nunca con la afirmacion del item) y el
5 como la mayor calificacién (siempre con la afirmacién del item), las mismas que
representan la percepcion del encuestado sobre la eficiencia de la plataforma digital
SIPAD. Se codific6 como:

Alternativa Valor
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

11. Validez y confiabilidad.

11.1. Validez: a través del proceso de validacion por Juicio de expertos, segln los
normativos vigentes de esta EPG. Los formatos de los tres docentes validadores se
presentan en los siguientes apéndices del trabajo.

11.2. Confiabilidad: Se obtuvo un indice de 0,959 en la aplicacion del estadistico
de fiabilidad del Alpha de Cronbach.
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FICHA TECNICA
INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

Estudio: Plataforma digital SIPAD y satisfaccion del usuario externo, del depdsito
legal de la Biblioteca Nacional del Pera

Nombre del instrumento: Cuestionario
Autor/adaptado por: Jenny Roxana Chumbimuni De la Cruz
Afo de elaboracién/ adaptacion: 2022

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la eficiencia de la plataforma digital
SIPAD vy el nivel de satisfacciéon del usuario externo, del depdsito legal de la Biblioteca
Nacional del Peru, 2022.

Normativos — informacién

Su finalidad es completamente académica

Es anénimo

Se solicita ser objetivo, honesto y sincero con sus respuestas.

Marqgue so6lo una alternativa de respuesta

Formulario google.

Usuarios

La poblacién estuvo conformada por 166 usuarios (promedio mensual) que han
utilizado la plataforma digital SIPAD entre los meses de enero y abril de 2022, del cual

el tamafo de muestra fue de 116 personas.

. Unidad de analisis:

Usuarios externos del depdsito legal de la Biblioteca Nacional del Peru.

Modo de aplicacién:

El cuestionario, esta conformado por 20 items, distribuidos entre las dimensiones:
Comunicacion, confianza y expectativa, con alternativas de respuesta entre
totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo, por cada item.

El desarrollo del cuestionario es individual.

El tiempo de aplicacion del cuestionario es de aproximadamente 10 minutos.

. Estructura: 20 items



Variable: Nivel de satisfaccién del usuario

Dimensiones N° de items
e Comunicacién 6
¢ Confianza 7
e Expectativa 7
10. Escala diagnostica
10.1. Escala general de la variable
Variable: Nivel de satisfaccion del usuario
Nivel Rango
Alto [76-100]
Medio [49-75]
Bajo [20-47]

10.2. Escala valorativa de las alternativas de respuesta.

Las opciones de respuesta, para todas las dimensiones estan en una escala del 1 al

5, considerando el 1 como la menor calificacién (nunca con la afirmacion del item) y el

5 como la mayor calificacién (siempre con la afirmacién del item), las mismas que

representan la percepcion del encuestado sobre el nivel de satisfaccion. Se codifico

comao:

Alternativa

Valor

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

PN WS

11. Validez y confiabilidad.

111 Validez: a través del proceso de validacion por Juicio de expertos, segun los

normativos vigentes de esta EPG. Los formatos de los tres docentes validadores se

presentan en los siguientes apéndices del trabajo.

11.2 Confiabilidad: Se obtuvo un indice de 0,982 en la aplicacién del estadistico de

fiabilidad del Alpha de Cronbach



Anexo 5. Estadistico de confiabilidad

Prueba de confiabilidad de Alpha de Cronbach

Alpha de Cronbach N° de preguntas Confiabilidad
0,959 22, para eficiencia de la
plataforma digital SIPAD
Muy Alta

0,982 20, para nivel de satisfaccion del

usuario




Anexo 6. Formatos de validacion

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



) UCV
\l UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Seiior: Dr. Cruz Antonio Lip Licham
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 desu conocimiento que siendo estudiante del programa de
Maestria con mencién Gestion Publica de la UCV, en la sede Ate - Vitarte,
promocion 2021-1, aula B4, requiero validar los instrumentos con los cuales
recolectaré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion para
optar elgrado de Maestro.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: Plataforma digital SIPAD
y satisfaccion del usuario externo, del deposito legal de la Biblioteca Nacional del
Perd, Lima-2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados 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 contiene:

Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizaciéon de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.
; ) 4
ﬂW
Firma

Chumbimuni De la Cruz Jenny Roxana

D.N.I: 41535293



S

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 1Y SUS DIMENSIONES

Variable 1: Eficiencia de la plataforma digital SIPAD

Plataformas digitales se definen como sitios en la web intermediarios en el proceso
comunicativo de las personas con la finalidad de satisfacer alguna necesidad y se
caracterizan porque ofrecen un sin nimero de herramientas a los usuarios a través de
internet (CEPAL, 2022).

Dimensiones:
Dimension 1. Usabilidad

Segun la norma ISO 9241-11:2018, la usabilidad es que tan utilizable es una aplicacion
informatica y como ésta le ayuda al usuario a lograr el objetivo que persigue de forma
eficaz, eficiente y satisfactoria.

Dimension 2. Accesibilidad

La accesibilidad no solo prioriza a los usuarios con diferentes discapacidades para que
logren interactuar con las diversas tecnologias, incluyen a la poblacién de edades mayores,
los que hablan un idioma nativo, los que adn no han desarrollado competencias digitales,
etc. (Exxs, Chanchiy Duhen, 2022).

Dimensién 3. Seguridad

La seguridad es el estado de tranquilidad derivada de las medidas preventivas y ofensivas
(tecnoldgicas, politicas, de controles entre otros) para enfrentar los posibles intentos de
vulneracién de informacion en la interaccién digital (Ley de Gobierno Digital, 2018).



) UCV
\l UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE EFICIENCIA DE LA
PLATAFORMA DIGITAL SIPAD

Dimensién indicadores items Niveles y
rangos
Facilidad de
aprendizaje 1,2
Alto:32-40
Facilidad y eficiencia de
uso 3,4 Medio: 20-31
Usabilidad }
Facilidad de recordar Bajo:8-19
como funciona 5,6
Frecuencia y gravedad
de errores 7,8
Perceptible
9,10 Alto:32-40
Operable
- 11,12 Medio: 20-31
Accesibilidad .
Comprensible 13.14 _
' Bajo:8-19
Robusto
15,16
Confidencialidad
17,18 Alto:24-30
Seguridad Integridad
J 19,20 Medio: 15-23
Disponibilidad
21,22 Bajo:6-14




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE

EFICIENCIA DE LA PLATAFORMA DIGITAL SIPAD

ND

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: Usabilidad

Si

No

Si

No

Si

No

Fue facil aprender a utilizar la
plataforma digital SIPAD

X

X

X

La plataforma digital SIPAD esta
hecha para usuarios con
conocimientos basicos de internet

Es eficiente la plataforma digital
SIPAD para realizar su tramite de
depdsito legal

La plataforma digital SIPAD le
permite  realizar su tramite
rapidamente

Es sencillo recordar el
funcionamiento de la plataforma
digital SIPAD

En pocos pasos pudo realizar la
inscripcion de su publicacién en la
plataforma digital SIPAD

Los errores en la plataforma digital
SIPAD son poco comunes

Los errores en la plataforma digital
SIPAD no impiden culminar con el
trAmite de depdsito legal

DIMENSION 2: Accesibilidad

Si

No

Si

No

Si

No

La plataforma digital SIPAD se
adapta a sus necesidades

10

La informacion que presenta la
plataforma digital SIPAD es leido
sin ayuda adicional (cambio de
tamafio de letra, cambio de color,
botones de bisqueda, etc.)

11

La plataforma digital SIPAD ofrece
al usuario el tiempo suficiente para
registrar su publicacion sinpremura

12

La plataforma digital SIPAD
funciona con cualquier teclado

13

La plataforma digital SIPAD
presenta un lenguaje sencillo para




entender el trdmite de depoésito
legal

14

El contenido del formulario de
inscripcion en plataforma digital
SIPAD es comprensible

15

La plataforma digital SIPAD es
compatible con  todos los
navegadores (Internet Explorer,
Mozilla, Google Chrome, entre
otros)

16

La plataforma digital SIPAD puede
ser instalada en distintos
dispositivos

DIMENSION 3: Seguridad

Si

No

Si

No

Si

No

17

El sistema de seguridad de la
plataforma digital SIPAD es eficaz

18

La plataforma digital SIPAD evita
el filtro de sus datos personales

19

La informacién que registré en la
plataforma digital SIPAD es
inalterable

20

Las cuentas de cada usuario en la
plataforma digital SIPAD son de
acceso restringido

21

La plataforma digital SIPAD se
encuentra disponible las 24 horas
de dia

22

Los fines de semana la plataforma
digital SIPAD se mantiene
disponible

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Cruz Antonio Lip Licham

Especialidad del validador:

Metodologo

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: 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 dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 07517707

Lima, 17 de junio de 2022

Firmadel experto informante.



DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 2 Y SUS DIMENSIONES

Variable 2: Nivel de satisfaccidon del usuario

Satisfaccion del usuario se define como el bienestar que siente el usuario al lograr cubrir
una necesidad o un deseo (Hernandez, 2011).

Dimensiones:
Dimension 1. Comunicacién

La comunicacién se da cuando el emisor y receptor intercambian informacion mediante
herramientas digitales (Saez, 2007).

Dimensidon 2. Confianza

La confianza es otorgar al otro credibilidad de sus acciones teniendo en cuenta que éste lo
respetara como tal. La confianza, se adquiere con la expectativa (creer en que el otro actia
como uno espera) y se afianza con la evaluaciéon de su comportamiento (Vives, 2015).

Dimension 3. Expectativa

La expectativa es lo que el usuario espera conseguir de un servicio y que muchas veces
depende de sus experiencias, sus necesidades, la comunicacion voz a voz e informacion
gue difunden los medios externos (Gavilan, 2019).



S —

j ' UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE NIVEL DE SATISFACCION

DEL USUARIO
Dimensiones indicadores items Niveles o
rangos
Interactividad 1,2 Alto:24-30
_ _ Medio: 15-23
Comunicacion Navegacion 3.4
Bajo:6-14
Contenido 5,6
Confiabilidad 7,8,9 Alto:27-35
Medio: 17-26
Confianza Aceptacion 10,11
_Bajo:7-16
Recomendacion 12,13
Tiempo de respuesta 14,15 Alto:27-35
Medio: 17-26
Expectativa Simplicidad 16,17,18
_Bajo:7-16

Ayuda 19,20




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE

SATISFACCION DEL USUARIO

Ne° DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacion Si No Si No Si No
1 La plataforma digital SIPAD promueve la X b X
interaccion con el usuario
2 La plataforma digital SIPAD propone opciones de b b X
autollenado del formulario, para reservas multiples
de deposito legal
3 El modo de navegacién que brinda la plataforma be be X
es sencillo y eficaz
4 Para navegar en la plataforma digital SIPAD no es X X X
necesario ser experto
5 La organizacién de la informacion en la plataforma X X X
digital SIPAD es adecuada
6 Es posible ubicar la informacion necesaria en la
plataforma digital SIPAD rapidamente
DIMENSION 2: Confianza Si No Si No Si | No
7 La plataforma digital SIPAD es confiable X X X
8 La plataforma digital SIPAD no presenta fallas en X X X
Sus procesos
9 La plataforma digital SIPAD, es estable y no se X X X
“cuelga” de repente
10 | Es agradable el uso de la plataforma digital SIPAD X X X
11 | En la plataforma digital SIPAD todos los campos X X X
de seleccién o llenado son necesarios
12 | Es muy recomendable el uso de la plataforma X X X
digital SIPAD a otros de su entorno
13 | Las novedades de la plataforma digital SIPAD se X X X
difunden constantemente
DIMENSION 3: Expectativa Si No Si No Si No
14 | Fue aceptable el tiempo de respuesta a sus | x X X
solicitudes de deposito legal a través de la
plataforma digital SIPAD
15 | El tiempo de espera para obtener una respuesta | x X X
de la plataforma digital SIPAD es inalterable asi el
usuario se encuentre fuera de Lima




16 | La plataforma digital SIPAD fue amigable X X X

17 | La plataforma digital SIPAD fue intuitiva X X X

18 | Fue facil realizar el trdmite de depdsito legal X X X
usando la plataforma digital SIPAD

19 | La plataforma digital SIPAD me brind6 ayuda X X X
oportuna ante mis dudas e interrogantes

20 | La ayuda que ofrece la plataforma digital SIPAD X X X
se adecud a mi tipo de usuario (por edad o nivel
académico)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente parael recojo de datos.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Cruz Antonio Lip Licham DNI: 07517707

Especialidad del validador: Metoddlogo

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima, 17 de junio de 2022
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son g )
suficientes para medir la dimension

Firma del experto informante.




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



N LSV

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Martinez Lopez, Edwin Alberto
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 desu conocimiento que siendo estudiante del programa de
Maestria con mencién Gestion Publica de la UCV, en la sede Ate - Vitarte,
promocion 2021-1, aula B4, requiero validar los instrumentos con los cuales
recolectaré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion para
optar elgrado de Maestro.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: Plataforma digital SIPAD
y satisfaccion del usuario externo, del deposito legal de la Biblioteca Nacional del
Perd, Lima-2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados 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 contiene:

Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizaciéon de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.
), o,
ﬁ’W
Firma

Chumbimuni De la Cruz Jenny Roxana

D.N.I: 41535293
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 1Y SUS DIMENSIONES

Variable 1: Eficiencia de la plataforma digital SIPAD

Plataformas digitales se definen como sitios en la web intermediarios en el proceso
comunicativo de las personas con la finalidad de satisfacer alguna necesidad y se
caracterizan porque ofrecen un sin nimero de herramientas a los usuarios a través de
internet (CEPAL, 2022).

Dimensiones:
Dimension 1. Usabilidad

Segun la norma ISO 9241-11:2018, la usabilidad es que tan utilizable es una aplicacion
informatica y como ésta le ayuda al usuario a lograr el objetivo que persigue de forma
eficaz, eficiente y satisfactoria.

Dimension 2. Accesibilidad

La accesibilidad no solo prioriza a los usuarios con diferentes discapacidades para que
logren interactuar con las diversas tecnologias, incluyen a la poblacién de edades mayores,
los que hablan un idioma nativo, los que aun no han desarrollado competencias digitales,
etc. (Exxs, Chanchiy Duhen, 2022).

Dimensién 3. Seguridad

La seguridad es el estado de tranquilidad derivada de las medidas preventivas y ofensivas
(tecnoldgicas, politicas, de controles entre otros) para enfrentar los posibles intentos de
vulneracion de informacién en la interaccion digital (Ley de Gobierno Digital, 2018).



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE EFICIENCIA DE LA
PLATAFORMA DIGITAL SIPAD

Dimensién indicadores items Niveles y
rangos
Facilidad de
aprendizaje 1,2
Alto:32-40
Facilidad y eficiencia de
uso 3.4 Medio: 20-31
Usabilidad ) _
Facilidad de recordar Bajo:8-19
como funciona 5,6
Frecuencia y gravedad
de errores 7,8
Perceptible
9,10 Alto:32-40
Operable
I 11,12 Medio: 20-31
Accesibilidad .
Comprensible 13.14
' Bajo:8-19
Robusto
15,16
Confidencialidad
17,18 Alto:24-30
Seguridad Integridad
19,20 Medio: 15-23
Disponibilidad
21,22 Bajo:6-14




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE

EFICIENCIA DE LA PLATAFORMA DIGITAL SIPAD

ND

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: Usabilidad

Si

No

Si

No

Si

No

Fue facil aprender a utilizar la
plataforma digital SIPAD

X

X

X

La plataforma digital SIPAD esta
hecha para usuarios con
conocimientos basicos de internet

Es eficiente la plataforma digital
SIPAD para realizar su tramite de
depdsito legal

La plataforma digital SIPAD le
permite  realizar su  trdmite
rapidamente

Es sencillo recordar el
funcionamiento de la plataforma
digital SIPAD

En pocos pasos pudo realizar la
inscripcion de su publicacién en la
plataforma digital SIPAD

Los errores en la plataforma digital
SIPAD son poco comunes

Los errores en la plataforma digital
SIPAD no impiden culminar con el
trAmite de depdsito legal

DIMENSION 2: Accesibilidad

Si

No

Si

No

Si

No

La plataforma digital SIPAD se
adapta a sus necesidades

10

La informacibn que presenta la
plataforma digital SIPAD es leido sin
ayuda adicional (cambio de tamafio
de letra, cambio de color, botones de
busqueda, etc.)

11

La plataforma digital SIPAD ofrece al
usuario el tiempo suficiente para
registrar su publicacion sin premura

12

La plataforma digital SIPAD funciona
con cualquier teclado

13

La plataforma digital SIPAD
presenta un lenguaje sencillo para
entender el trdmite de depdsito legal




14

El contenido del formulario de
inscripcion en plataforma digital
SIPAD es comprensible

15

La plataforma digital SIPAD es
compatible con todos los
navegadores (Internet Explorer,
Mozilla, Google Chrome, entre
otros)

16

La plataforma digital SIPAD puede
ser instalada en distintosdispositivos

DIMENSION 3: Seguridad

Si

No

Si

No

Si No

17

El sistema de seguridad de la
plataforma digital SIPAD es eficaz

18

La plataforma digital SIPAD evita el
filtro de sus datos personales

19

La informacién que registro en la
plataforma  digital SIPAD es
inalterable

20

Las cuentas de cada usuario en la
plataforma digital SIPAD son de
acceso restringido

21

La plataforma digital SIPAD se
encuentra disponible las 24 horas de
dia

22

Los fines de semana la plataforma
digital SIPAD se mantiene
disponible

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Martinez LOpez Edwin Alberto

Especialidad del validador:

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Metodologo

Aplicable después de corregir [ ]

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: 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 dimension

No aplicable [ ]

DNI: 09080039

Lima, 23 de junio de 2022

Ko ; [—

Firmadel experto informante.




DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 2 Y SUS DIMENSIONES

Variable 2: Nivel de satisfaccidon del usuario

Satisfaccion del usuario se define como el bienestar que siente el usuario al lograr cubrir
una necesidad o un deseo (Hernandez, 2011).

Dimensiones:
Dimension 1. Comunicacién

La comunicacién se da cuando el emisor y receptor intercambian informaciéon mediante
herramientas digitales (Saez, 2007).

Dimensidon 2. Confianza

La confianza es otorgar al otro credibilidad de sus acciones teniendo en cuenta que éste lo
respetara como tal. La confianza, se adquiere con la expectativa (creer en que el otro actla
como uno espera) y se afianza con la evaluaciéon de su comportamiento (Vives, 2015).

Dimension 3. Expectativa

La expectativa es lo que el usuario espera conseguir de un servicio y que muchas veces
depende de sus experiencias, sus necesidades, la comunicacion voz a voz e informacion
gue difunden los medios externos (Gavilan, 2019).



SEa

u
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE NIVEL DE SATISFACCION

DEL USUARIO
Dimensiones indicadores items Niveles o
rangos
Interactividad 1,2 Alto:24-30
_ _ Medio: 15-23
Comunicacién Navegacion 3,4
_Bajo:6-14
Contenido 5,6
Confiabilidad 7,8,9 Alto:27-35
Medio: 17-26
Confianza Aceptacion 10,11
_Bajo:7-16
Recomendacion 12,13
Tiempo de respuesta 14,15 Alto:27-35
Medio: 17-26
Expectativa Simplicidad 16,17,18
_Bajo:7-16

Ayuda 19,20
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\l ' UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
SATISFACCION DEL USUARIO

No DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacion Si No Si No Si No
1 La plataforma digital SIPAD promueve la X b X
interaccion con el usuario
2 La plataforma digital SIPAD propone opciones de be X X
autollenado del formulario, para reservas mdultiples
de deposito legal
3 El modo de navegacién que brinda la plataforma be X X
es sencillo y eficaz
4 Para navegar en la plataforma digital SIPAD no es X X X
necesario ser experto
5 La organizacion de lainformacion en la plataforma X X X
digital SIPAD es adecuada
6 Es posible ubicar la informacion necesaria en la
plataforma digital SIPAD rapidamente
DIMENSION 2: Confianza Si No Si No Si | No
7 La plataforma digital SIPAD es confiable X X X
8 La plataforma digital SIPAD no presenta fallas en X X X
Sus procesos
9 La plataforma digital SIPAD, es estable y no se X X X
“cuelga” de repente
10 | Es agradable el uso de la plataforma digital SIPAD X X X
11 | En la plataforma digital SIPAD todos los campos X X X
de seleccién o llenado son necesarios
12 | Es muy recomendable el uso de la plataforma X X X
digital SIPAD a otros de su entorno
13 | Las novedades de la plataforma digital SIPAD se X X X
difunden constantemente
DIMENSION 3: Expectativa Si No Si No Si No
14 | Fue aceptable el tiempo de respuesta a sus | x X X
solicitudes de deposito legal a través de la
plataforma digital SIPAD




15 | El tiempo de espera para obtener una respuesta X X
de la plataforma digital SIPAD es inalterable asi el
usuario se encuentre fuera de Lima

16 | La plataforma digital SIPAD fue amigable X X

17 | La plataforma digital SIPAD fue intuitiva X X

18 | Fue facil realizar el tramite de deposito legal X X
usando la plataforma digital SIPAD

19 | La plataforma digital SIPAD me brindé ayuda b X
oportuna ante mis dudas e interrogantes

20 | La ayuda que ofrece la plataforma digital SIPAD b X
se adecu6 a mi tipo de usuario (por edad o nivel
académico)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Martinez Lépez Edwin Alberto DNI: 09080039

Especialidad del validador:  Metoddlogo

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: 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 dimension

Lima, 23 de junio de 2022

7
/

Firma del experto informante.




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION
Sefiora: Mg. Adelaida Estela Balvin Landeo
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 con mencion
Gestion Publica de la UCV, en la sede Ate - Vitarte, promocién 2021-1, aula B4, requiero
validar los instrumentos con los cuales recolectaré la informacién necesaria para poder
desarrollar mi investigacion para optar el grado de Maestro.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: Plataforma digital SIPAD y
satisfaccion del usuario externo, del depésito legal de la Biblioteca Nacional del Peru, Lima-2022
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validaciéon contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

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.
jW
f {

Firma

Chumbimuni De la Cruz Jenny Roxana

D.N.I: 41535293
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 1Y SUS DIMENSIONES

Variable 1: Eficiencia de la plataforma digital SIPAD

Plataformas digitales se definen como sitios en la web intermediarios en el proceso
comunicativo de las personas con la finalidad de satisfacer alguna necesidad y se
caracterizan porque ofrecen un sin nimero de herramientas a los usuarios a través de
internet (CEPAL, 2022).

Dimensiones:
Dimension 1. Usabilidad

Segun la norma ISO 9241-11:2018, la usabilidad es que tan utilizable es una aplicacion
informatica y como ésta le ayuda al usuario a lograr el objetivo que persigue de forma
eficaz, eficiente y satisfactoria.

Dimension 2. Accesibilidad

La accesibilidad no solo prioriza a los usuarios con diferentes discapacidades para que
logren interactuar con las diversas tecnologias, incluyen a la poblacion de edades mayores,
los que hablan un idioma nativo, los que aun no han desarrollado competencias digitales,
etc. (Exxs, Chanchiy Duhen, 2022).

Dimensién 3. Seguridad

La seguridad es el estado de tranquilidad derivada de las medidas preventivas y ofensivas
(tecnoldgicas, politicas, de controles entre otros) para enfrentar los posibles intentos de
vulneracion de informacién en la interaccion digital (Ley de Gobierno Digital, 2018).



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE EFICIENCIA DE LA
PLATAFORMA DIGITAL SIPAD

Dimensién indicadores items Nivelesy
rangos
Facilidad de
aprendizaje 1,2
Alto:32-40
Facilidad y eficiencia de
uso 3,4 Medio: 20-31
Usabilidad )
Facilidad de recordar Bajo:8-19
como funciona 5,6
Frecuencia y gravedad
de errores 7,8
Perceptible
9.10 Alto:32-40
Operable
- 11,12 Medio: 20-31
Accesibilidad .
Comprensible 13.14
' Bajo:8-19
Robusto
15,16
Confidencialidad
17,18 Alto:24-30
Seguridad Integridad
19,20 Medio: 15-23
Disponibilidad
21,22 Bajo:6-14




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE

EFICIENCIA DE LA PLATAFORMA DIGITAL SIPAD

ND

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: Usabilidad

Si

No

Si

No

Si

No

Fue facil aprender a utilizar la
plataforma digital SIPAD

X

X

X

La plataforma digital SIPAD esta
hecha para usuarios con
conocimientos basicos de internet

Es eficiente la plataforma digital
SIPAD para realizar su tramite de
depdsito legal

La plataforma digital SIPAD le
permite  realizar su  tramite
rapidamente

Es sencillo recordar el
funcionamiento de la plataforma
digital SIPAD

En pocos pasos pudo realizar la
inscripcion de su publicacién en la
plataforma digital SIPAD

Los errores en la plataforma digital
SIPAD son poco comunes

Los errores en la plataforma digital
SIPAD no impiden culminar con el
trAmite de depdsito legal

DIMENSION 2: Accesibilidad

Si

No

Si

No

Si

No

La plataforma digital SIPAD se
adapta a sus necesidades

10

La informaciobn que presenta la
plataforma digital SIPAD es leido sin
ayuda adicional (cambio de tamafio
de letra, cambio de color, botones de
busqueda, etc.)

11

La plataforma digital SIPAD ofrece al
usuario el tiempo suficiente para
registrar su publicacion sin premura

12

La plataforma digital SIPAD funciona
con cualquier teclado




13

La plataforma digital SIPAD
presenta un lenguaje sencillo para
entender el tramite de depdsito legal

14

El contenido del formulario de
inscripcion en plataforma digital
SIPAD es comprensible

15

La plataforma digital SIPAD es
compatible con todos los
navegadores (Internet Explorer,
Mozilla, Google Chrome, entre
otros)

16

La plataforma digital SIPAD puede
ser instalada en distintosdispositivos

DIMENSION 3: Seguridad

Si

No

Si

No

Si No

17

El sistema de seguridad de la
plataforma digital SIPAD es eficaz

18

La plataforma digital SIPAD evita el
filtro de sus datos personales

19

La informacién que registro en la
plataforma  digital SIPAD es
inalterable

20

Las cuentas de cada usuario en la
plataforma digital SIPAD son de
acceso restringido

21

La plataforma digital SIPAD se
encuentra disponible las 24 horas de
dia

22

Los fines de semana la plataforma
digital SIPAD se mantiene
disponible

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Adelaida Estela Balvin Landeo

Especialidad del validador:

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Aplicable después de corregir [ ]

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: 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 dimension

Direccion en Tecnologias de la Informacién

No aplicable [ ]
DNI: 43487193

Lima, 21-06-2022

P y,
L 274 u@;é

Firmadel experto informante.




DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 2 Y SUS DIMENSIONES

Variable 2: Nivel de satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario se define como el bienestar que siente el usuario al lograr cubrir
una necesidad o un deseo (Hernandez, 2011).

Dimensiones:
Dimension 1. Comunicacién

La comunicacién se da cuando el emisor y receptor intercambian informacién mediante
herramientas digitales (Saez, 2007).

Dimensidon 2. Confianza

La confianza es otorgar al otro credibilidad de sus acciones teniendo en cuenta que éste lo
respetara como tal. La confianza, se adquiere con la expectativa (creer en que el otro actia
como uno espera) y se afianza con la evaluaciéon de su comportamiento (Vives, 2015).

Dimensién 3. Expectativa

La expectativa es lo que el usuario espera conseguir de un servicio y que muchas veces
depende de sus experiencias, sus necesidades, la comunicacién voz a voz e informacion
gue difunden los medios externos (Gavilan, 2019).
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE NIVEL DE SATISFACCION

DEL USUARIO
Dimensiones indicadores items Niveles o
rangos
Interactividad 1,2 Alto:24-30
_ _ Medio: 15-23
Comunicacion Navegacion 3.4
_Bajo:6-14
Contenido 5,6
Confiabilidad 7,8,9 Alto:27-35
Medio: 17-26
Confianza Aceptacion 10,11
_Bajo:7-16
Recomendacion 12,13
Tiempo de respuesta 14,15 Alto:27-35
Medio: 17-26
Expectativa Simplicidad 16,17,18
_Bajo:7-16

Ayuda 19,20




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
SATISFACCION DEL USUARIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacién Si No Si No Si No
1 La plataforma digital SIPAD promueve la X X X

interaccioén con el usuario

2 La plataforma digital SIPAD propone opciones de b b X
autollenado del formulario, para reservas multiples
de deposito legal

3 El modo de navegacion que brinda la plataforma es X X X
sencillo y eficaz

4 Para navegar en la plataforma digital SIPAD no es X X X
necesario ser experto

5 La organizacion de la informacién en la plataforma X X X
digital SIPAD es adecuada

6 Es posible ubicar la informacion necesaria en la
plataforma digital SIPAD rapidamente

DIMENSION 2: Confianza Si No | Si | No | Si | No
7 La plataforma digital SIPAD es confiable X X X
8 La plataforma digital SIPAD no presenta fallas en X X X

SuUs procesos

9 La plataforma digital SIPAD, es estable y no se X X X
“cuelga” de repente

10 | Es agradable el uso de la plataforma digital SIPAD X X X

11 | Enlaplataforma digital SIPAD todos los campos de X X X
seleccién o llenado son necesarios

12 | Es muy recomendable el uso de la plataforma X X X
digital SIPAD a otros de su entorno

13 | Las novedades de la plataforma digital SIPAD se X X X
difunden constantemente

DIMENSION 3: Expectativa Si No Si No Si No

14 | Fue aceptable el tiempo de respuesta a sus X X X
solicitudes de depésito legal a través de la
plataforma digital SIPAD

15 | Eltiempo de espera para obtener una respuesta de X X X
la plataforma digital SIPAD es inalterable asi el
usuario se encuentre fuera de Lima




16 | La plataforma digital SIPAD fue amigable X X X

17 | La plataforma digital SIPAD fue intuitiva X X X

18 | Fue facil realizar el tramite de depdsito legal X X X
usando la plataforma digital SIPAD

19 | La plataforma digital SIPAD me brind6 ayuda X b X
oportuna ante mis dudas e interrogantes

20 | La ayuda que ofrece la plataforma digital SIPAD se X X X
adecu6 a mi tipo de usuario (por edad o nivel
académico)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente parael recojo de datos.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Balvin Landeo Adelaida Balvin DNI: 43487193

Especialidad del validador:

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima, 21-06-2022
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son e

. . . > / o
suficientes para medir la dimension k_/{ . @ - ﬁ /

Firma del experto informante.




Anexo 7. Tablas de tabulaciéon

EFICIENCIA DE LA PLATAFORMA DIGITAL SIPAD

SEGURIDAD

ACCESIBILIDAD

USABILIDAD

4

4
4

4

4 1 4] 4

5

4|4 4

41 4|14|4|4|4]|4

41 4|14|4|4|4]|4

41 4| 4

41 4|14|4|4|4]|4

Sujeto|P1 (P2 | P3| P4|P5|P6|P7|P8|P9| P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22

6

8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




4

4

414|144

21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48




4

4

4
4
4

4

4

4
4
4

44|44

41 4|4]|4)|4)4

414|444 4
414|444 4
414|444

414|444 4

414|444 4

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69

70
71

72

73
74
75
76




4

4

4

41 4|14]|14)|4) 4

414|444 4

414|144 4

77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
89

90
91

92

93
94
95
96
97

98
99
100
101
102
103
104




4

5

41 4|4

105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

EXPECTATIVA

CONFIANZA

P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

z

COMUNICACION
P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9| P10 | P11
















Anexo 8. Autorizacion de aplicacion del instrumento firmado por autoridad
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PERU | Ministerlo Biblioteca
de Cultura Naclonal del Peru R e e
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o Doy o er 49 demoramns
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Jecenio de la lgualdad de oportunidades para Mujeres y Hombres
ANo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional
ANo del Bicentenano del Congreso de la Republica del Perti’

Lima, 30 de junio de 2022
CARTA N° 000049-2022-BNP-]-DGC

Sefora

JENNY ROXANA CHUMBIMUNI DE LA CRUZ
Asoc. Sapotal Mz D9 Lt. 16

Primera etapa

Santa Anita

Presente.-

ASUNTO : PERMISO PARA TRABAJO DE INVESTIGACION
REFERENCIA : FUT N°-BNP-SN (06JUN2022)

De mi consideracion

Es grato saludarla en atencion al documento de la referencia, por el que solicita
permiso para aplicacion de cuestionario a los usuarios que han hecho uso de la
plataforma digital SIPAD del servicio de depodsito legal como parte de trabajo de
investigacion de Maestria.

Sobre el particular, y segln lo coordinado con el Equipo de Trabajo de Gestion del
Deposito Legal y Seleccion de las Colecciones de la DGC, esta Direccion tiene a bien
aceptar su solicitud, considerando que su estudio podra permitir conocer las
oportunidades en el uso de la plataforma digital del Sistema de Procedimientos
Administrativos (SIPAD) — Depésito Legal de |a Biblioteca Nacional del Perd.

Es propicia la oportunidad para expresarle mi especial consideracién y estima
personal.

Atentamente,

CATALINA MERILUZ ZAVALA BARRIOS
DIRECTORA DE GESTION DE LAS COLECCIONES
DIRECCION DE GESTION DE LAS COLECCIONES

CZBicpn
Av La Poesia N' 160, San Borja, Lima /(511) 513-6900 / www bnp.gob pe
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, LIP LICHAM CRUZ ANTONIO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor
de Tesis titulada: "Plataforma digital SIPAD y satisfaccion del usuario externo, del depdsito
legal de la Biblioteca Nacional del Perq, Lima - 2022", cuyo autor es CHUMBIMUNI DE LA
CRUZ JENNY ROXANA, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud
establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha
sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 07 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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