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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
Eficiencia Operativa del Siga Informatico y la Satisfaccion del Usuario Final en el
Hospital Daniel Alcides Carrion durante el afio 2024. El disefio utilizado fue cuantitativo,
no experimental y de tipo correlacional. La poblacion incluy6 al personal administrativo
del hospital, y se aplic6 un muestreo representativo que permitido recolectar datos
mediante encuestas basadas en escalas Likert, evaluando tanto la eficiencia operativa del
sistema como las dimensiones de satisfaccion del usuario (contenido, precision, formato,
facilidad de uso y oportunidad).

Los resultados mostraron que no existe una correlacion significativa entre las
variables principales ni entre la eficiencia operativa del Siga Informadtico y las
dimensiones especificas de satisfaccion. Estos hallazgos llevaron a rechazar las hipotesis
alternas y aceptar la hipotesis nula general, indicando que la eficiencia operativa del
sistema no tiene un impacto directo en la satisfaccion del usuario final en este contexto.

El estudio resalta la necesidad de explorar factores adicionales, como el soporte
técnico, las politicas organizacionales y las condiciones laborales, que podrian influir en
la percepcion de satisfaccion del usuario. Asimismo, se recomienda continuar
investigando mediante enfoques cualitativos y considerar variables mediadoras que
puedan proporcionar una comprension mas integral del impacto del sistema en el entorno
hospitalario.

Palabras clave: Eficiencia operativa, Siga Informatico, Satisfaccion del usuario, Gestion

administrativa.



ABSTRACT

This study aimed to determine the relationship between the Operational
Efficiency of the Siga Information System and User Satisfaction at the Daniel Alcides
Carrion Hospital during 2024. The research design was quantitative, non-experimental,
and correlational. The population included the hospital’s administrative staff, and a
representative sample was selected to collect data through Likert scale surveys, assessing
both the system's operational efficiency and user satisfaction dimensions (content,
precision, format, ease of use, and timeliness).

The results showed no significant correlation between the main variables or
between the operational efficiency of the Siga Information System and the specific
dimensions of user satisfaction. These findings led to the rejection of the alternative
hypotheses and acceptance of the general null hypothesis, indicating that the system's
operational efficiency does not directly impact user satisfaction in this context.

The study highlights the need to explore additional factors, such as technical
support, organizational policies, and working conditions, which may influence user
satisfaction perceptions. Furthermore, it is recommended to continue research through
qualitative approaches and consider mediating variables to gain a more comprehensive
understanding of the system's impact within the hospital setting.

Keywords: Operational efficiency, Siga Information System, User satisfaction,

Administrative management.



INTRODUCCION

En el contexto hospitalario, los sistemas de informacion desempefan un papel
crucial en la mejora de la eficiencia operativa y la calidad de los servicios
administrativos. Segin Ammenwerth et al. (2006), la implementacion de sistemas
informaticos en salud ha demostrado ser una estrategia efectiva para optimizar procesos,
reducir errores y facilitar la toma de decisiones. En este marco, el Siga Informatico,
utilizado en instituciones publicas de salud en Peru, se presenta como una herramienta
clave para la gestion de tareas administrativas, financieras y logisticas. Sin embargo, su
impacto en la satisfaccion del usuario final, particularmente en el Hospital Daniel Alcides
Carridn, merece un analisis detallado para identificar fortalezas y areas de mejora.

La satisfaccion del usuario final, definida como la percepcion positiva respecto
al uso de un sistema y su capacidad para cumplir con las expectativas, es un indicador
fundamental del éxito organizacional (DeLone & McLean, 1992). Diversos estudios han
demostrado que un sistema eficiente no solo mejora el desempefio administrativo, sino
que también contribuye al bienestar del personal, aumentando su motivacion y
reduciendo la carga laboral (Doll & Torkzadeh, 1988; Heeks, 2006). En el caso especifico
del Siga Informéatico, comprender como su eficiencia operativa se relaciona con la
satisfaccion del usuario final puede ofrecer insights valiosos para optimizar su
funcionamiento.

El presente estudio tiene como objetivo general determinar la relacion entre la
eficiencia operativa del Siga Informético y la satisfaccion del usuario final en el Hospital
Daniel Alcides Carrion durante el afio 2024. Esta investigacion se basa en un disefio
cuantitativo, no experimental y de tipo correlacional, lo que permite analizar las
percepciones de los empleados administrativos en relacion con la funcionalidad, facilidad

de uso y relevancia del sistema. Ademas, busca identificar las dimensiones especificas



que influyen en la satisfaccion del usuario, tales como la calidad de la informacion, la
facilidad de uso y la oportunidad de los datos proporcionados (Petter, DeLone & McLean,
2013).

El Capitulo 1 aborda y define el problema de investigacion. Inicia con la
identificacion y delimitacion del problema central, proporcionando una base clara para
el desarrollo del estudio. Posteriormente, se planted el problema en términos generales y
especificos, complementado con la formulacion de objetivos que orientan la
investigacion. Ademas, incluye una justificacion detallada que subraya la importancia
tedrica y practica del estudio, junto con las posibles restricciones que influiyen en su
desarrollo, como limitaciones en el acceso a datos o recursos disponibles.

En el Capitulo 2, se exploran investigaciones previas relacionadas con los
sistemas de informacion en el ambito hospitalario, especialmente aquellas que evaluan
la eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios finales. Este capitulo también
contiene el desarrollo de las bases conceptuales y cientificas que sustentan el estudio,
incluyendo un anélisis detallado de las dimensiones clave del Siga Informatico y los
factores que influyen en la percepcion de satisfaccion del usuario. Ademas, se define los
términos clave utilizados en el estudio y se formulan las hipotesis generales y especificas
que guian el andlisis. Finalmente, se identifica cada variable y se detalla su definicion
operacional, especificando los indicadores necesarios para la recopilacion de datos.

El Capitulo 3 esté centrado en la metodologia empleada en esta investigacion. Se
explica el tipo de estudio, su nivel, los métodos y el diseno seleccionado, justificando
cada eleccion con base en los objetivos del trabajo. También se describen las
caracteristicas de la poblacion y muestra, asi como las herramientas y técnicas utilizadas
para la recoleccion de datos, como cuestionarios disefiados para evaluar la eficiencia
operativa del Siga Informatico y la satisfaccion de los usuarios finales. Adicionalmente,

Vi



se incluye un anélisis de la validacion y confiabilidad de los instrumentos, las estrategias
de analisis de datos, y se garantizard un enfoque €tico que respalde el desarrollo del
estudio.

En el Capitulo 4 se presenta los hallazgos obtenidos durante el trabajo de campo.
Se expone la recoleccion de datos, seguida de un anélisis detallado que destaca las
tendencias y patrones identificados en la informacion recopilada. Se realizaron pruebas
de hipdtesis para validar las proposiciones del marco tedrico y se ofrecer una discusion
comparativa de los resultados en relacion con los estudios previos. Este analisis permite
contextualizar los hallazgos dentro del &mbito del Hospital Daniel Alcides Carrion y
ofrecer interpretaciones relevantes para la mejora de la gestion administrativa en el sector

salud.
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1.1.

CAPITULO 1
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y Determinacion del Problema

La eficiencia operativa en la gestion hospitalaria es esencial para asegurar
la calidad del servicio y optimizar el uso de recursos, especialmente en el contexto
de sistemas de informacion como el Siga Informatico. De acuerdo con
Ammenwerth et al. (2006), los sistemas de informacion en salud son herramientas
fundamentales para mejorar la eficiencia operativa al reducir errores, optimizar
procesos administrativos y mejorar la toma de decisiones. El Siga Informatico,
implementado en instituciones publicas de salud en Pert, es un sistema disefiado
para gestionar tareas administrativas, financieras y logisticas de manera
integrada. La eficiencia operativa de este sistema es crucial para el correcto
funcionamiento de las operaciones diarias en los hospitales y tiene un impacto
directo en la satisfaccion del personal administrativo, quienes son los principales
usuarios finales del sistema.

La satisfaccion del wusuario final, entendido como el personal

administrativo de los hospitales, es un factor determinante para el éxito de las



organizaciones. Segun Locke (1976), la satisfaccion laboral esta relacionada con
la percepcion de los empleados sobre su entorno de trabajo, las herramientas que
utilizan y su capacidad para desempefiar sus funciones eficientemente. En el
entorno hospitalario, un sistema informatico que funcione de manera eficiente
contribuye significativamente a la satisfaccion del personal, al reducir la carga de
trabajo, minimizar los errores y facilitar la gestion de tareas complejas. Por lo
tanto, la eficiencia operativa del Siga Informatico no solo afecta el desempefio
administrativo, sino también el bienestar y la motivacion del personal
administrativo.

A nivel global, la implementacion de sistemas de informacion en
hospitales ha demostrado ser una estrategia eficaz para mejorar tanto la eficiencia
operativa como la satisfaccion del personal administrativo. Un estudio realizado
por DeLone y McLean (2003) sobre el modelo de éxito de los sistemas de
informacion sugiere que la calidad del sistema y la calidad de la informacién son
determinantes criticos para la satisfaccion del usuario, lo que a su vez influye en
el éxito general del sistema. La relacion entre la eficiencia operativa de los
sistemas informaticos y la satisfaccion del usuario final es, por lo tanto, un area
clave de interés para las organizaciones de salud.

En América Latina, la adopcion de sistemas informaticos en hospitales ha
crecido significativamente en las ultimas décadas. Un estudio de Luna,
Almerares, Mayan, Gonzalez, y Otero (2014) destaca que la satisfaccion del
personal administrativo en hospitales estd estrechamente vinculada con la
efectividad de los sistemas informaticos que utilizan. En este sentido, la eficiencia

operativa del Siga Informatico es crucial para asegurar que los empleados cuenten



con un entorno de trabajo adecuado, lo que a su vez mejora su satisfaccion y
desempefio.

En Peru, la implementacion del Siga Informatico en hospitales publicos
ha sido una medida clave para modernizar la gestion administrativa. Segiin un
informe del Ministerio de Salud (MINSA, 2018), el Siga Informatico ha
contribuido a mejorar la eficiencia en la administracion de recursos en varias
instituciones de salud del pais. Sin embargo, aun existen desafios en cuanto a la
adaptacion del sistema a las necesidades especificas de cada hospital y a la
formacion continua del personal administrativo.

En el Hospital Daniel Alcides Carrion, ubicado en la region de Pasco, el
uso del Siga Informatico ha evidenciado tanto oportunidades como desafios en
relacion con la satisfaccion del usuario final. Aunque el sistema ha demostrado
ser beneficioso para la eficiencia operativa, el personal administrativo ha
reportado dificultades que afectan su satisfaccion laboral. Estas dificultades
pueden estar relacionadas con la falta de adecuacion del sistema a los procesos
especificos del hospital, la insuficiente capacitacion del personal y la falta de
soporte técnico, lo que puede incrementar la carga de trabajo y generar
frustracion.

Las causas de estos problemas son diversas. Por un lado, la falta de
actualizacion y personalizacion del Siga Informdtico para adaptarse a las
necesidades y particularidades del hospital. Por otro lado, la insuficiente
capacitacion y apoyo continuo al personal administrativo, lo que dificulta la
adopcion efectiva del sistema. Estas deficiencias pueden llevar a una disminucioén
en la satisfaccion del personal, lo que impacta negativamente en la eficiencia

operativa y, en ultima instancia, en la calidad del servicio hospitalario.



1.2.

Como efectos, se observa que los usuarios finales, al no sentirse
completamente satisfechos con el sistema, pueden experimentar una disminucion
en su rendimiento y en su percepcion de la calidad del entorno laboral. Esto no
solo afecta la eficiencia operativa del hospital, sino que también puede tener
repercusiones en la calidad del servicio ofrecido a los pacientes. A largo plazo, la
insatisfaccion del cliente final podria llevar a una mayor rotacion de personal y a
dificultades para retener talento, lo que afectaria la sostenibilidad y
competitividad del hospital.

Como aporte, se propone un analisis exhaustivo de cémo la eficiencia
operativa del Siga Informdatico impacta en la satisfaccion de los usuarios finales,
proporcionando una base solida para la implementacion de mejoras en el sistema
y en las practicas de gestion administrativa. Esto contribuira a crear un entorno
de trabajo mas satisfactorio y eficiente, mejorando tanto la experiencia del
personal administrativo como la calidad del servicio hospitalario.

Delimitacion de la Investigacion
1.2.1. Delimitacion Espacial

La investigacion se llevo a cabo en el Hospital Daniel Alcides Carrion,
ubicado en la region de Pasco, Pert. Este hospital es una de las principales
instituciones de salud de la region, y cuenta con un personal administrativo que
utiliza el sistema Siga Informatico para la gestion de diversas tareas

administrativas y financieras.



1.3.

1.2.2. Delimitacion Temporal
El estudio se desarrollé durante el afo 2024, abarcando un periodo de
recoleccion de datos, andlisis y presentacion de resultados que se extiende a lo
largo de todo el afio, con énfasis en los meses de marzo a septiembre para la
recopilacion de datos de campo.
1.2.3. Delimitacion Social
La poblaciéon objetivo de esta investigacion estd compuesta por el
personal administrativo del Hospital Daniel Alcides Carrion, quienes son los
usuarios directos del Siga Informatico. Este grupo incluye a empleados que
desempefian funciones relacionadas con la gestion de recursos, procesos
financieros, y tareas logisticas dentro del hospital.
Formulacion del Problema
1.3.1. Problema General
(De qué manera se relacionan la eficiencia operativa del Siga Informatico
y la satisfaccion del usuario final en el Hospital Daniel Alcides Carrion, 20247
1.3.2. Problemas Especificos
a. (Cdémo se relaciona la eficiencia operativa del Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario final respecto a su contenido en el Hospital
Daniel Alcides Carrion, 2024?
b. (Como se relaciona la eficiencia operativa del Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario final respecto a su precision en el Hospital
Daniel Alcides Carrion, 2024?
c. ¢Cdémo se relaciona la eficiencia operativa del Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario final respecto a su formato en el Hospital

Daniel Alcides Carrion, 2024?



1.4.

(Como se relaciona la eficiencia operativa del Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario final respecto a su facilidad de uso en el
Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024?

(Como se relaciona la eficiencia operativa del Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario final respecto a su oportunidad en el Hospital

Daniel Alcides Carrion, 20247

Formulacion de Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la eficiencia operativa del Siga

Informatico y la satisfaccion del usuario final en el Hospital Daniel Alcides

Carrion, 2024.

1.4.2. Objetivos Especificos

a)

b)

d)

Identificar la relacién entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su contenido
en el Hospital Daniel Alcides Carridn, 2024.

Conocer la relacion entre la eficiencia operativa del Siga Informatico
y la satisfaccion del usuario final respecto a su precision en el
Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Establecer la relacion entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su formato
en el Hospital Daniel Alcides Carridn, 2024.

Precisar la relacion entre la eficiencia operativa del Siga Informatico
y la satisfaccion del usuario final respecto a su facilidad de uso en el

Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.



1.5.

e) Reconocer la relacion entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su
oportunidad en el Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Justificacion de la Investigacion
1.5.1. Justificacion Practica

La presente investigacion es de suma importancia para el Hospital Daniel
Alcides Carrion y otras instituciones de salud que utilizan el sistema Siga
Informatico como herramienta principal de gestion administrativa. La eficiencia
operativa de un sistema de informacion influye directamente en la calidad de las
operaciones diarias del hospital, lo que a su vez afecta la satisfaccion del personal
administrativo, considerado como el usuario final. Este personal es responsable
de procesar, administrar y manejar gran parte de las actividades cruciales para el
funcionamiento del hospital, desde la gestion de recursos hasta la generacion de
informes y el manejo de informacion critica.

Evaluar la eficiencia operativa del Siga Informatico permitira identificar
fortalezas y dareas de mejora, contribuyendo a optimizar las operaciones
administrativas del hospital. Una mejora en la eficiencia del sistema no solo
puede reducir tiempos de espera y errores, sino también aumentar la satisfaccion
del personal, lo que redundard en un entorno laboral mas productivo y en la
mejora de la calidad del servicio ofrecido a los pacientes. Los resultados de esta
investigacion podran ser utilizados por los gestores del hospital para tomar
decisiones informadas sobre la implementacion de mejoras tecnoldgicas y
organizacionales, fortaleciendo la capacidad operativa y la satisfaccion del

personal.



1.5.2. Justificacion Teorica

Teoricamente, esta investigacion se apoya en marcos conceptuales solidos
dentro del ambito de los sistemas de informacion, con un enfoque particular en la
eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario final. La creacion de un
cuestionario propio para medir estas variables se basa en los modelos y teorias
desarrollados por DeLone y McLean (2003) y Doll y Torkzadeh (1988), quienes
han establecido criterios clave para evaluar la calidad de los sistemas de
informacion y la satisfaccion del usuario.

Al combinar elementos de estos dos marcos tedricos, la investigaciéon no
solo adopta principios probados en la literatura, sino que también contribuye al
desarrollo de un cuestionario que es sensible a las caracteristicas especificas del
sistema Siga Informadtico y del entorno hospitalario peruano. Este enfoque tedrico
asegura que la medicion de las variables clave sea precisa, relevante y adaptada a
las necesidades de la investigacion, lo que permitird obtener resultados
significativos y aplicables en la practica hospitalaria.

Este marco teérico no solo valida el desarrollo del cuestionario, sino que
también posiciona la investigacion dentro de un contexto académico mas amplio,
permitiendo comparaciones con estudios similares y contribuyendo al
conocimiento sobre la implementacion y evaluacion de sistemas de informacion
en entornos de salud.

1.5.3. Justificacion Metodoldgica

Desde un punto de vista metodoldgico, la investigacion se enmarca en un
enfoque cuantitativo correlacional, lo que permite establecer relaciones entre la
eficiencia operativa del Siga Informético y la satisfaccion del usuario final. La

utilizacion de encuestas estandarizadas y adaptadas para medir ambas variables



1.6.

garantiza la fiabilidad y validez de los datos recopilados. Al emplear un disefio
no experimental de tipo transversal, se podra obtener una instantanea del estado
actual de estas variables dentro del hospital, proporcionando un anélisis robusto
y aplicable en el corto plazo.

El enfoque metodologico seleccionado permite, ademas, una replicacion
futura del estudio en otros contextos similares, lo que refuerza la capacidad de
generalizacion de los hallazgos. Al utilizar técnicas de andlisis estadistico para
examinar las relaciones entre las variables, se garantiza un tratamiento riguroso
de los datos, permitiendo identificar correlaciones significativas que pueden
fundamentar la toma de decisiones estratégicas en el ambito hospitalario.
Limitaciones de la Investigacion
Limitaciones metodologicas

Una de las principales limitaciones de la presente investigacion es la
naturaleza transversal del estudio. Al recolectar datos en un tnico momento en el
tiempo, no se podra captar la evolucién de la eficiencia operativa del Siga
Informatico ni los cambios en la satisfaccion del usuario final a lo largo del
tiempo. Ademas, la investigacion se basa en la autoevaluacion de los usuarios
finales a través de encuestas, lo que puede estar sujeto a sesgos de respuesta, como
la deseabilidad social o la falta de objetividad en la evaluacion del sistema.
Limitaciones del instrumento de medicion

Aunque el cuestionario desarrollado para medir la eficiencia operativa del
Siga Informético y la satisfaccion del usuario final esta basado en marcos tedricos
solidos y en adaptaciones de instrumentos validados, su validez y confiabilidad

en el contexto especifico del Hospital Daniel Alcides Carrion deben ser



evaluadas. La falta de validacion previa del cuestionario en este entorno
especifico podria limitar la generalizacion de los resultados.
Limitaciones contextuales

La investigacion se lleva a cabo en el Hospital Daniel Alcides Carrion,
una institucioén especifica ubicada en la region de Pasco, Peru. Por lo tanto, los
resultados obtenidos podrian no ser representativos de otros hospitales o
instituciones de salud con caracteristicas diferentes, tanto en términos de
infraestructura como de perfil del personal administrativo. Esta limitacion afecta
la generalizacion de los hallazgos a otros contextos similares.
Limitaciones de recursos

Como toda investigacion, existen limitaciones relacionadas con los
recursos disponibles, tanto humanos como econdmicos. La recoleccion de datos
dependera de la disposicion del personal administrativo a participar en la
encuesta, lo que podria limitar el tamafio de la muestra y, por ende, la
representatividad de los resultados. Ademas, la disponibilidad de tiempo para la
recopilacion y andlisis de datos podria afectar la profundidad del analisis
estadistico.
Limitaciones tecnologicas

Dado que el estudio se centra en la evaluacion de un sistema informaético,
cualquier cambio en la infraestructura tecnologica del hospital, como
actualizaciones del Siga Informatico o modificaciones en su configuracion
durante el periodo de investigacion, podria influir en los resultados. Estos factores
externos, que estan fuera del control del investigador, podrian afectar la
percepcion de los usuarios sobre la eficiencia operativa y la satisfaccion con el

sistema.
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2.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO
Antecedentes de Estudio
2.1.1. Antecedentes Internacionales

En su estudio titulado Evaluating Nurses’ Satisfaction with Nursing
Information Systems Khajouei y Abbasi (2017) investigaron la satisfaccion de las
enfermeras con dos sistemas de informacion de enfermeria en Iran. Utilizando un
enfoque cuantitativo, se encuest6 a un grupo de enfermeras para evaluar aspectos
clave como la facilidad de uso, la calidad de la informacion y la eficiencia
operativa del sistema. Los resultados mostraron que la facilidad de uso y la
calidad de la informacion eran los factores mas influyentes en la satisfaccion
general del usuario.

En este contexto, en la investigacion The Effect of Application of Hospital
Management Information Systems on Operational Performance Through User
Satisfaction, realizada por Wijaya y Sulistyowati (2019), se examind como la
implementacion de sistemas de informacion de gestion hospitalaria (HMIS)
influye en el rendimiento operativo mediado por la satisfaccion del usuario. Este

11



estudio correlacional, que utilizé el modelo de ecuaciones estructurales (SEM)
con una muestra de 207 empleados del Hermina Group Hospital en Indonesia,
encontrd que la satisfaccion del usuario tenia un efecto positivo y significativo en
el rendimiento operativo. Especificamente, se reportd una correlacion positiva (B
= 0.45, p < 0.05) entre la satisfaccion del usuario y el rendimiento operativo,
indicando que mejorar la satisfaccion del usuario podria traducirse en un
incremento en la eficiencia operativa del hospital.

En el articulo E-service evaluation: User satisfaction measurement and
implications in health sector, Kitsios, Kamariotou y Manthou (2019) evaluaron
la satisfaccion de los usuarios finales con sistemas de informacion hospitalaria en
Grecia. El estudio, que utiliz6 un enfoque cuantitativo, se enfocd en medir la
calidad del sistema, la facilidad de uso y la satisfaccion del usuario. Aunque los
autores encontraron una correlacion positiva entre la calidad del sistema y la
satisfaccion del usuario, los datos numéricos especificos sobre las correlaciones
no se proporcionaron en los resultados publicados.

Asimismo, Lin (2017), en su estudio titulado Nurses’ Satisfaction with
Using Nursing Information Systems exploro la satisfaccion de las enfermeras con
los sistemas de informacion de enfermeria en Taiwan, utilizando el Modelo de
Aceptacion de Tecnologia (TAM) y el Modelo de Exito de Sistemas de
Informacién (ISS). Este estudio cuantitativo involucrd encuestas a 250
enfermeras y utilizd andlisis estadisticos para medir la relacion entre la
satisfaccion del usuario y factores como la facilidad de uso, la utilidad percibida
y la calidad del sistema. Los resultados mostraron que la facilidad de uso tenia
una fuerte correlacion positiva con la satisfaccion del usuario (r=0.64, p <0.01),
y que la utilidad percibida también era un predictor significativo de la satisfaccion

12



del usuario con el sistema. Estos hallazgos destacan la importancia de disefiar
sistemas de informacion que sean intuitivos y utiles para los usuarios en entornos
hospitalarios.

En el estudio Healthcare Information Systems: Measuring End-User
Satisfaction Bahari y Ling (2010) evaluaron la satisfaccion de los usuarios finales
con los sistemas de informacion hospitalaria en Malasia. Este estudio utilizé un
enfoque cuantitativo, aplicando encuestas a 300 empleados de hospitales para
medir su satisfaccion con varios aspectos del sistema, incluidos la calidad de la
informacion, la facilidad de uso y la eficiencia operativa. Aunque el estudio
destacd que la calidad de la informacion era el factor mas influyente en la
satisfaccion del usuario, no se proporcionaron correlaciones numéricas exactas
en los resultados publicados. Sin embargo, el estudio subray6 la necesidad de
mejorar continuamente los sistemas de informacion para mantener altos niveles
de satisfaccion entre los usuarios finales en el sector salud.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

En su investigacion ftitulada Implementacion de un Sistema de
Informacion Hospitalario (HIS) interoperable basado en HL7 para un Centro
Meédico de categoria II-1 o superior Vargas Rioja (2020) desarroll6 un sistema de
informacion hospitalario con interoperabilidad HL7 para mejorar la gestion en un
centro médico de categoria II-1 en Pertu. El estudio se enfocd en la eficiencia
operativa del sistema, destacando la importancia de la interoperabilidad para el
intercambio correcto de informacion entre diferentes sistemas de salud. El
sistema disefiado abarcé la gestion de finanzas, personal, citas, y recursos
hospitalarios, mostrando coémo la implementacion de estandares internacionales

puede mejorar significativamente la eficiencia en la administracion de un centro
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de salud. El estudio subraya la necesidad de implementar sistemas integrados y
escalables en el contexto de salud, especialmente relevante durante la pandemia
de COVID-19.

En el estudio Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en un
hospital publico del distrito de Huamachuco, 2022, Rondo Layza (2023)
investigo la relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario
en un hospital publico de Huamachuco. Este estudio, de enfoque cuantitativo y
correlacional, utiliz6 una muestra de 196 usuarios y aplico la prueba de
correlacion de Spearman, obteniendo un coeficiente de correlacion de 0.768 (p <
0.05), lo que indica una relacion significativa entre la calidad de la atencion y la
satisfaccion del usuario. Estos resultados sugieren que mejorar la calidad del
servicio, que estd influenciada por la eficiencia operativa de los sistemas
hospitalarios, puede aumentar significativamente la satisfaccion del usuario.

Asimismo, en el estudio Implementacion de un sistema informatico para
mejorar la atencion de los pacientes en el Hospital Nacional Dos de Mayo
Castillo Vega (2020) implementé un sistema informatico para optimizar la
atencion al paciente en el Hospital Nacional Dos de Mayo. El estudio se centr6
en como la mejora en la eficiencia operativa del sistema contribuy6 a una atencion
mas agil y efectiva para los pacientes, resaltando la relacion entre la
implementacion de tecnologia y la satisfaccion de los usuarios del sistema.
Aunque no se reportaron correlaciones numéricas especificas, la investigacion
destaco la importancia de los sistemas de informacion para mejorar los procesos
administrativos y la calidad de la atencion en hospitales publicos.

Ademas, en su investigacion Relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en los servicios de emergencia de los hospitales de la
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Direccion de Redes Integradas de Salud de Lima Este Pérez Huamén (2019)
explor6 como la calidad del servicio influye en la satisfaccion del usuario en los
servicios de emergencia de hospitales en Lima Este. Utilizando un enfoque
cuantitativo y un disefio correlacional, el estudio encontré que la calidad del
servicio, que incluye la eficiencia operativa de los sistemas utilizados, estaba
significativamente correlacionada con la satisfaccion del wusuario. La
investigacion concluye que mejorar la calidad del servicio tiene un impacto
directo en la satisfaccion del usuario.

En Factores asociados al nivel de satisfaccion de los usuarios de consulta
externa en el Hospital Regional de Cusco Gutiérrez Muoz (2021) analiz6 los
factores que afectan la satisfaccion de los usuarios en consultas externas en el
Hospital Regional de Cusco. Este estudio cuantitativo abordd como la calidad de
la atencion, influenciada por la eficiencia operativa del sistema de informacion,
afecta la satisfaccion de los pacientes. Aunque no se reportaron correlaciones
numeéricas especificas, la investigacion destaco que la mejora en la eficiencia
operativa del sistema podria aumentar significativamente la satisfaccion de los
usuarios.

2.1.3. Antecedentes Locales

En su estudio titulado Satisfaccion del usuario relacionado a la calidad
de atencion del personal de salud del servicio de Emergencia, Hospital Daniel
Alcides Carrion, Pasco, 2019 Jeremias Macias Ureta Tolentino (2021) investigd
la relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion brindada por
el personal de salud en el servicio de emergencia del Hospital Daniel Alcides
Carrion. Este estudio, de enfoque cuantitativo, utilizd encuestas aplicadas a los

usuarios del servicio para evaluar su nivel de satisfaccion. Los resultados
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mostraron que la calidad de la atencion, particularmente en términos de trato y
eficiencia, estaba significativamente relacionada con la satisfaccion del usuario.
Aunque la investigacion no se enfoco en la eficiencia operativa de un sistema
informatico especifico, sus hallazgos sobre la importancia de la calidad del
servicio pueden ofrecer una base relevante para estudios que busquen mejorar la
satisfaccion del usuario en contextos hospitalarios.

En la investigacion titulada Desemperio profesional de Enfermeria y
satisfaccion del usuario adulto de 30 a 50 arios - Centros de Salud Tupac Amaru
vy Uliachin — Chaupimarca - Pasco — 2023 Cristina Maryluz Astuhuaman Huaman
y Maira Melani Bedia Luquillas (2023) realizaron un estudio correlacional para
examinar la relacion entre el desempefio del personal de enfermeria y la
satisfaccion de los usuarios en dos centros de salud de Pasco. Este estudio, de
caracter cuantitativo, involucrd encuestas a una muestra representativa de
usuarios adultos, evaluando su satisfaccion con el cuidado recibido. Los
resultados indicaron que un desempefio profesional superior por parte del
personal de enfermeria estaba positivamente correlacionado con niveles mas altos
de satisfaccion del usuario, lo que sugiere que la calidad y eficiencia en la
atencion son factores cruciales para la satisfaccion en entornos de salud.

Estos antecedentes reflejan investigaciones que, aunque no abordan
directamente la eficiencia operativa de sistemas informaticos, se centran en
aspectos cruciales de la satisfaccion del usuario en contextos de salud en la region

de Pasco.
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2.2,

Bases teoricas — cientificas
Eficiencia Operativa de los Sistemas Informdticos

Los sistemas informaticos son conjuntos interrelacionados de hardware,
software, datos y procedimientos que trabajan en conjunto para procesar y
gestionar informacion. Estos sistemas han evolucionado significativamente desde
sus primeros dias, con figuras pioneras como John Von Neumann y Alan Turing,
quienes establecieron los fundamentos tedricos y arquitectonicos de los sistemas
computacionales modernos. Von Neumann (1945), propuso la arquitectura que
lleva su nombre, donde datos e instrucciones se almacenan en la misma memoria,
lo que se convirtid en la base para el disefio de la mayoria de los sistemas
informaticos actuales. Turing (1950), por su parte, en los 50°s, introdujo la nocion
de una "maquina universal" capaz de ejecutar cualquier algoritmo computacional,
sentando las bases para la teoria de la computacion.

A medida que los sistemas informdaticos comenzaron a ser mas
ampliamente utilizados en contextos organizacionales, la necesidad de optimizar
su rendimiento se hizo evidente. Aqui es donde entra en juego el concepto de
eficiencia operativa. Inicialmente, la eficiencia operativa en sistemas
informaticos se referia principalmente a la capacidad técnica del sistema para
procesar tareas con rapidez y precision, minimizando el uso de recursos como
tiempo y memoria. Sin embargo, este concepto ha evolucionado y se ha
expandido para incluir dimensiones mas amplias que van mas alla del simple
rendimiento técnico.

DeLone y McLean (1992) fueron de los primeros en proponer un modelo
que vincula la eficiencia operativa de los sistemas informaticos con el éxito
organizacional, introduciendo la idea de que un sistema eficiente no solo debe
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funcionar correctamente, sino también aportar valor a la organizacion y a sus
usuarios. Segun este modelo, la eficiencia operativa incluye la calidad del
sistema, la calidad de la informacion, y la satisfaccion del usuario, todos ellos
interrelacionados para determinar el impacto neto del sistema en la organizacion.

En los afios posteriores, otros autores refinaron y ampliaron este concepto.
Agarwal y Prasad (1997) destacaron la importancia de la "usabilidad" en la
eficiencia operativa, argumentando que un sistema eficiente también debe ser
facil de usar, permitiendo a los usuarios completar sus tareas de manera rapida y
sin dificultades. Este enfoque afiadié una dimension centrada en el usuario al
concepto de eficiencia, reconociendo que el rendimiento técnico por si solo no es
suficiente para garantizar el éxito de un sistema.

Heeks (2006) amplié atin mas el concepto al subrayar la importancia de
la "adaptabilidad" y la "resiliencia" en contextos donde los sistemas operan bajo
condiciones dificiles o cambiantes, como en el caso de los sistemas de
informacion en salud en paises en desarrollo. Segin Heeks, un sistema
verdaderamente eficiente debe ser capaz de adaptarse a circunstancias
imprevistas y recuperarse rapidamente de fallos, asegurando asi su continuidad
operativa.

La definicion mas aceptada en la actualidad combina estos elementos
técnicos, centrados en el usuario y organizacionales. Petter, DeLone y McLean
(2013) definen la eficiencia operativa de un sistema informdtico como la
capacidad del sistema para realizar tareas con alta productividad, utilizando los
recursos de manera efectiva, asegurando que los usuarios puedan interactuar con
el sistema de manera intuitiva y sin problemas, y maximizando el impacto
positivo en la organizacion. Esta definicion integral refleja la evolucion del
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concepto, integrando tanto el rendimiento del sistema como la experiencia del
usuario y el valor organizacional.

En resumen, la eficiencia operativa de los sistemas informaticos ha pasado
de ser un concepto puramente técnico a uno que engloba multiples dimensiones,
incluyendo la calidad del sistema, la satisfaccion del usuario y el impacto
organizacional. Esta evolucion refleja la creciente complejidad de los sistemas
informdaticos y la necesidad de considerarlos no solo como herramientas
tecnologicas, sino como elementos clave en la estrategia organizacional.
Dimensiones de Eficiencia Operativa de los Sistemas Informaticos

DeLone y McLean (1992, 2003) son ampliamente conocidos por su
Modelo de Exito de Sistemas de Informacién, propuesto por primera vez en 1992
y actualizado en 2003. Estos autores describen la eficiencia operativa como un
componente critico del éxito de los sistemas de informacion. Segun ellos, un
sistema eficiente no solo debe cumplir con su funcidn técnica, sino que también
debe generar un impacto positivo en la organizacion y proporcionar valor a sus
usuarios.

Calidad del Sistema. Se refiere a las caracteristicas técnicas del sistema,
incluyendo su confiabilidad, tiempo de respuesta, seguridad y facilidad de uso.
Un sistema de alta calidad debe funcionar de manera eficiente, minimizando
errores y fallos, y asegurando que los usuarios puedan realizar sus tareas de
manera efectiva.

Calidad de la Informacién. Se centra en la precision, relevancia,
integridad y puntualidad de la informacién proporcionada por el sistema. La
informacion debe ser clara, confiable y disponible cuando se necesita,

permitiendo a los usuarios tomar decisiones informadas.
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Satisfaccion del Usuario. Esta dimension mide el grado en que los
usuarios finales perciben que el sistema cumple con sus necesidades y
expectativas. Un alto nivel de satisfaccion indica que el sistema es intuitivo, facil
de usar y verdaderamente util en el contexto de trabajo del usuario.

Por otro lado, Doll y Torkzadeh desarrollaron el End-User Computing
Satisfaction (EUCS), un instrumento que mide la satisfaccion del usuario final
con los sistemas informaticos. Aunque su enfoque estd en la satisfaccion del
usuario, la eficiencia operativa es una parte integral de su conceptualizacion, ya
que un sistema eficiente contribuye directamente a la satisfaccion del usuario.

Contenido. Se refiere a la calidad y relevancia de la informacion que el
sistema proporciona. Los usuarios deben recibir informacion precisa y completa
que les permita desempefiar sus funciones de manera eficiente.

Precision. Evalua la exactitud de la informacion generada por el sistema.
Un sistema operativo eficiente debe producir informacion libre de errores, lo cual
es crucial para la toma de decisiones.

Formato. Incluye la forma en que la informacion es presentada. Un
formato claro y organizado mejora la comprension y la usabilidad de los datos, lo
que a su vez impacta la eficiencia operativa.

Facilidad de Uso. Se refiere a lo intuitivo que es el sistema para los
usuarios finales. Un sistema que es facil de usar reduce la necesidad de formacion
extensa y minimiza los errores, contribuyendo a una mayor eficiencia.

Oportunidad. Esta dimension mide si la informacion proporcionada por
el sistema est4 disponible en el momento en que es necesaria. La puntualidad es

clave para garantizar que los procesos operativos no se vean retrasados.
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Richard Heeks es un experto en sistemas de informacion en contextos de
desarrollo. En su trabajo sobre sistemas de informacién en salud, Heeks (2006)
describe la eficiencia operativa no solo desde un punto de vista técnico, sino
también en términos de adaptabilidad y resiliencia, especialmente en entornos
donde los recursos son limitados y las condiciones pueden cambiar rapidamente.

Adaptabilidad. Esta dimension se refiere a la capacidad del sistema para
ajustarse a diferentes entornos y circunstancias imprevistas. Un sistema eficiente
debe ser flexible, permitiendo modificaciones y ajustes sin perder funcionalidad.

Resiliencia. Se centra en la capacidad del sistema para mantener su
funcionamiento ante fallos o perturbaciones. Un sistema resiliente es capaz de
recuperarse rapidamente de errores, minimizando el impacto en las operaciones.

Sostenibilidad. Heeks introduce la sostenibilidad como una dimension
clave, argumentando que un sistema operativo eficiente debe poder mantenerse
operando a largo plazo sin requerir recursos excesivos para su mantenimiento.

Estos tres autores han aportado definiciones y dimensiones clave que
ayudan a entender la eficiencia operativa de los sistemas informaticos desde
diferentes angulos. DeLone y McLean enfocan su andlisis en la calidad del
sistema y la satisfaccion del usuario, Doll y Torkzadeh integran la experiencia del
usuario final, mientras que Heeks afiade una perspectiva adaptativa y sostenible,
especialmente relevante en contextos de desarrollo. Estos enfoques combinados
proporcionan una comprension integral de lo que implica la eficiencia operativa
en sistemas informaticos y como se puede evaluar en distintos entornos.
Satisfaccion del Usuario final

La satisfaccion del usuario final en el contexto de los sistemas
informaticos se refiere al grado en que los usuarios dentro de una organizacion
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perciben que un sistema informatico satisface sus necesidades y expectativas en
el desempefio de sus tareas. Este concepto ha evolucionado a lo largo del tiempo,
a medida que los sistemas de informacion se han vuelto mas complejos y criticos
para las operaciones diarias de las organizaciones.

La nocion de satisfaccion del usuario final comenz6 a tomar forma en la
literatura de sistemas de informacion con el desarrollo de modelos que intentaban
medir el éxito de los sistemas de informacion. Uno de los primeros y mas
influyentes modelos fue el Modelo de Exito de Sistemas de Informacion de
DeLone y McLean (1992). En su modelo, DeLone y McLean identificaron la
satisfaccion del usuario como una de las dimensiones clave para medir el éxito
de un sistema de informacion. Segun ellos, la satisfaccion del usuario es un
indicador de cuan bien un sistema cumple con las expectativas de los usuarios
finales, y estd influenciada por factores como la calidad del sistema, la calidad de
la informacion, y el uso del sistema.

Con el tiempo, la definicion de satisfaccion del usuario final se expandio
para incluir no solo la percepcion de la calidad del sistema, sino también aspectos
relacionados con la experiencia del usuario. Doll y Torkzadeh (1988), por
ejemplo, desarrollaron un instrumento para medir la satisfaccion del usuario final
que se centraba en dimensiones como la facilidad de uso, la precision de la
informacion, y la utilidad del sistema. Su enfoque subray6 la importancia de la
experiencia directa del usuario con el sistema, sugiriendo que un sistema que es
facil de usar, que proporciona informacion precisa y que es percibido como util,
generara mayores niveles de satisfaccion entre los usuarios internos.

A lo largo de los afios, otros investigadores han contribuido a refinar esta
definicion. Petter, DeL.one y McLean (2013) revisaron su modelo original y
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destacaron que la satisfaccion del usuario final es una variable critica que se
interrelaciona con otras dimensiones del éxito de los sistemas de informacion,
como la intencion de uso y los beneficios netos para la organizacion. Esta version
revisada del modelo enfatiza que la satisfaccion del usuario no es solo un
resultado del uso del sistema, sino que también influye en coémo se perciben los
beneficios organizacionales derivados del sistema.

Actualmente, la definicion mas aceptada de satisfaccion del usuario final
en el contexto de sistemas informaticos es aquella que integra aspectos técnicos
y experienciales. Segin Petter, DeLone y McLean (2013), la satisfaccion del
usuario final es el grado en que los usuarios finales perciben que el sistema
informatico cumple con sus expectativas y necesidades en términos de
funcionalidad, facilidad de uso, confiabilidad y calidad de la informacién. Esta
definicion reconoce que la satisfaccion del usuario final no solo depende de las
caracteristicas técnicas del sistema, sino también de como estos elementos se
traducen en una experiencia de usuario positiva y en beneficios tangibles para la
organizacion.

Esta evolucion en la conceptualizacion de la satisfaccion del usuario final
refleja un enfoque cada vez mas centrado en el usuario, donde la tecnologia no
solo debe ser funcional y eficiente, sino también intuitiva y alineada con las
necesidades operativas y estratégicas de la organizacion. La satisfaccion del
usuario final, por lo tanto, se ha convertido en un indicador clave del éxito de los
sistemas informadticos, esencial para asegurar que las inversiones tecnoldgicas
realmente mejoren la productividad y el bienestar de los empleados en su entorno

de trabajo.
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Dimensiones de las Satisfaccion del Usuario final

A continuacion, se presentan tres autores que han contribuido
significativamente a la conceptualizacion y dimensionamiento de la satisfaccion
del usuario final de los sistemas informdaticos. Cada uno de estos autores ha
abordado esta variable desde diferentes perspectivas, identificando dimensiones
clave que influyen en su definicion.

Doll y Torkzadeh (1988) son conocidos por haber desarrollado el
instrumento End-User Computing Satisfaction (EUCS), que es ampliamente
utilizado para medir la satisfaccion del usuario final con los sistemas
informaticos. Segln estos autores, la satisfaccion del usuario final se refiere al
grado en que los usuarios perciben que un sistema de informacién cumple con
sus necesidades y expectativas en el uso diario del sistema.

Contenido. Esta dimension se refiere a la calidad y relevancia de la
informacion proporcionada por el sistema. Los usuarios deben recibir
informacion precisa y completa que les permita tomar decisiones informadas y
realizar sus tareas de manera eficiente.

Precision. Evalua la exactitud de la informacion generada por el sistema.
Un sistema que proporciona datos precisos es crucial para la confiabilidad del
usuario en el sistema.

Formato. Incluye la forma en que la informacion es presentada. Un
formato claro, bien organizado y estéticamente agradable mejora la comprension
y usabilidad de los datos.

Facilidad de Uso. Se refiere a lo intuitivo que es el sistema para los

usuarios finales. Un sistema que es facil de usar minimiza el tiempo de
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aprendizaje y reduce la posibilidad de errores, lo que aumenta la satisfaccion del
usuario.

Oportunidad. Mide si la informacion proporcionada por el sistema esta
disponible en el momento en que es necesaria. La puntualidad en la entrega de
informacion es esencial para mantener la eficiencia operativa.

Bailey y Pearson (1983) son reconocidos por haber desarrollado uno de
los primeros y mas influyentes modelos para medir la satisfaccion del usuario
final con los sistemas de informacion. Su modelo se baso en la identificacion de
factores clave que afectan la percepcion de los usuarios sobre la calidad de un
sistema informatico.

Precision de la Informacion. Similar a la dimensién mencionada por
Doll y Torkzadeh, esta dimension se refiere a la exactitud de los datos
proporcionados por el sistema, lo que es fundamental para la confiabilidad del
usuario.

Facilidad de Uso. Evaluta lo sencillo que es para los usuarios interactuar
con el sistema. Un sistema facil de usar reduce la resistencia al cambio y mejora
la aceptacion del usuario.

Soporte Técnico. Esta dimension mide la efectividad del soporte técnico
disponible para los usuarios. Un buen soporte técnico es crucial para resolver
problemas rapidamente y mantener la satisfaccion del usuario.

Confiabilidad del Sistema. Se refiere a la estabilidad y consistencia del
sistema. Un sistema confiable minimiza el tiempo de inactividad y asegura que

los usuarios puedan confiar en el sistema para completar sus tareas.
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Capacidad de Respuesta. Esta dimension mide la rapidez con que el
sistema responde a las necesidades de los usuarios. Un sistema que responde
rapidamente a las solicitudes de los usuarios mejora la satisfaccion.

DeLone y McLean (1992, 2003), a través de su Modelo de Exito de
Sistemas de Informacion, describen la satisfaccion del usuario final como una
medida critica del éxito de un sistema de informacidn. Segun ellos, la satisfaccion
del usuario final es una respuesta emocional que refleja el grado en que el sistema
cumple con las expectativas del usuario.

Calidad del Sistema. Esta dimension se refiere a las caracteristicas
técnicas del sistema, incluyendo su confiabilidad, tiempo de respuesta, facilidad
de uso y flexibilidad. Un sistema de alta calidad es fundamental para asegurar la
satisfaccion del usuario.

Calidad de la Informacion. Se refiere a la relevancia, exactitud,
puntualidad y exhaustividad de la informacion proporcionada por el sistema. La
calidad de la informacion es un factor crucial que afecta directamente la
percepcion del usuario sobre la utilidad del sistema.

Calidad del Servicio. Esta dimension evalua la calidad del soporte que
los usuarios reciben cuando interactian con el sistema, incluyendo la
disponibilidad de soporte técnico, la capacitacion y la capacidad de respuesta a
las consultas de los usuarios. Un soporte de alta calidad es esencial para mantener
altos niveles de satisfaccion.

Estos tres autores han contribuido significativamente al entendimiento de
la satisfaccion del usuario final en el contexto de sistemas informaticos. Doll y
Torkzadeh enfatizaron la importancia del contenido y la facilidad de uso, Bailey

y Pearson destacaron el soporte técnico y la confiabilidad, mientras que DeLone
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y McLean integraron la calidad del sistema y del servicio en su modelo de éxito.
Juntos, estos enfoques proporcionan un marco integral para medir y comprender
la satisfaccion del usuario final, una variable crucial para el éxito de cualquier
sistema de informacion.

Importancia de la Satisfaccion del Usuario Final

La satisfaccion del usuario final es un componente critico para el éxito de
cualquier sistema informatico, especialmente en contextos hospitalarios donde la
precision, la eficiencia y la confiabilidad son fundamentales para garantizar una
atencion médica de alta calidad. Diversos estudios han demostrado que la
satisfaccion del usuario final no solo influye en la adopcion y el uso continuado
del sistema, sino que también impacta directamente en la efectividad operativa y
en la calidad del servicio prestado a los pacientes.

Segun DeLone y McLean (1992), la satisfaccion del usuario es una de las
dimensiones clave para medir el éxito de un sistema de informacion. Estos autores
argumentan que un sistema que no satisface las expectativas y necesidades de sus
usuarios finales no puede considerarse exitoso, independientemente de su calidad
técnica o de la precision de la informacion que proporciona. En su modelo de
éxito de sistemas de informaciodn, la satisfaccion del usuario estd directamente
relacionada con la intencidn de uso y los beneficios netos que el sistema aporta a
la organizacion. Esta relacion es especialmente relevante en el contexto
hospitalario, donde los sistemas informdticos son utilizados para gestionar
informacion critica, desde los registros médicos electronicos hasta la
programacion de cirugias y la gestion de recursos.

En los hospitales, la satisfaccion del usuario final cobra ain mas
importancia debido a la naturaleza altamente especializada y sensible del entorno.
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Doll y Torkzadeh (1988) destacan que la facilidad de uso, la precision de la
informacion y la capacidad del sistema para proporcionar datos en el momento
adecuado son factores determinantes para asegurar que los sistemas informaticos
realmente apoyen el trabajo de los profesionales de la salud. Un sistema que es
dificil de usar o que presenta informacion erronea puede no solo frustrar a los
usuarios, sino también comprometer la seguridad del paciente y la calidad de la
atencion.

Ademés, Petter, DeLone y McLean (2013) en su revision del modelo de
¢xito de sistemas de informacion, enfatizan que la satisfaccion del usuario en
contextos de salud es critica porque influye en la efectividad con la que los
médicos, enfermeras y otros profesionales de la salud pueden realizar sus tareas.
Un sistema informdtico que cumple con las expectativas de los usuarios finales
contribuye a una mayor precision en los diagndsticos, una gestion mas eficiente
de los recursos hospitalarios y una mejor coordinacion del cuidado del paciente.
En contraste, un sistema que no satisface a sus usuarios puede llevar a la
resistencia al cambio, el subuso del sistema y, en tltima instancia, a un fracaso en
la implementacion tecnologica.

La importancia de la satisfaccion del usuario final en un contexto
hospitalario también ha sido subrayada por autores como Heeks (2006), quien
senala que los sistemas de informacion en salud deben ser adaptables y resilientes,
asegurando que los usuarios finales, como médicos y administradores, puedan
confiar en ellos en todo momento. En situaciones de alta presion, como las que
se viven en los hospitales, la confiabilidad del sistema y la satisfaccion de los

usuarios con su funcionamiento son esenciales para mantener un flujo de trabajo
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2.3.

eficiente y evitar errores costosos que podrian poner en riesgo la vida de los
pacientes.
Definicion de Términos Basicos
Sistema Informdtico

Un sistema informatico es un conjunto de hardware, software, datos,
procedimientos y personal que trabajan conjuntamente para recopilar, procesar,
almacenar y distribuir informacion. Estos sistemas estdn disefiados para facilitar
la automatizacion y gestion de informacion en una organizacion (Laudon &
Laudon, 2016).
Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa en sistemas informaticos se refiere a la capacidad
del sistema para realizar tareas de manera efectiva utilizando los recursos
disponibles de forma Optima, minimizando los costos y el tiempo de
procesamiento, mientras se maximizan los resultados deseados (DeLone &
McLean, 1992).
Satisfaccion del Usuario Final

La satisfaccion del usuario final es el grado en que los usuarios de un
sistema informatico perciben que el sistema cumple con sus necesidades y
expectativas en términos de funcionalidad, facilidad de uso, confiabilidad y
calidad de la informacién (Doll & Torkzadeh, 1988).
Calidad del Sistema

La calidad del sistema se refiere a las caracteristicas técnicas del sistema
informatico, como la confiabilidad, el tiempo de respuesta, la seguridad, la
flexibilidad y la facilidad de uso, que determinan la efectividad con la que el
sistema soporta las operaciones de la organizacion (DeLone & McLean, 2003).
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Calidad de la Informacion

La calidad de la informacion se refiere a la precision, relevancia,
integridad y puntualidad de los datos proporcionados por un sistema informatico.
Una alta calidad de la informacion es esencial para la toma de decisiones
informada y confiable (Wang & Strong, 1996).
Facilidad de Uso

La facilidad de uso es la medida en que un sistema informatico puede ser
utilizado por usuarios especificos para alcanzar objetivos especificos con
efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso determinado (Nielsen,
1994).
Confiabilidad del Sistema

La confiabilidad del sistema se refiere a la capacidad del sistema
informdtico para funcionar correctamente durante un periodo de tiempo
especifico sin fallos, garantizando que los usuarios puedan confiar en su
rendimiento constante (O’Brien, & Marakas, 2010).
Interfaz de Usuario

La interfaz de usuario es el punto de interaccion entre el usuario final y el
sistema informatico, que incluye elementos como pantallas, menus y comandos
que permiten al usuario comunicarse con el sistema de manera efectiva
(Shneiderman & Plaisant, 2004).
Calidad del Servicio

La calidad del servicio en sistemas informaticos se refiere a la efectividad
del soporte técnico, la disponibilidad de ayuda y recursos, y la capacidad de
respuesta del sistema a las necesidades de los usuarios (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1988).
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24.

Sistema de Informacion en Salud

Un

sistema de informacion en salud es un sistema informatico

especificamente disefiado para gestionar la informacioén relacionada con la

atencion médica, incluyendo registros médicos electronicos, gestion de recursos

hospitalarios y apoyo a la toma de decisiones clinicas (Heeks, 2006).

Formulacion de Hipotesis

2.4.1 General

Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga

Informatico y la satisfaccion del usuario final en el Hospital Daniel Alcides

Carrion, 2024.

2.4.2 Hipotesis Especificas

Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su contenido
en el Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su precision
en el Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su formato
en el Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Existe una relacion significativa relacion entre la eficiencia operativa
del Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su

facilidad de uso en el Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.
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e. Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su

oportunidad en el Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

necesidades crecientes

2.5. Identificacion de Variables
2.5.1. Variable 1
Eficiencia Operativa del Siga Informético
2.5.2. Variable 2
Satisfaccion del Usuario Final
2.6. Definicion Operacional de Variables e Indicadores
Tabla 1. Variable 1: Eficiencia Operativa del Siga Informatico
Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala
conceptual
Tiempo de respuesta del 1
o sistema
La eficiencia vijocidad  de Tiempo de carga del 5
operativa €N Pprocesamiento  sistema
.s1stema,s. Capacidad de multitarea 3 Total
1n£orrnatlcos ie del sistema Dota men:ie
retiere tad a d? Estabilidad del sistema 4 :eisacuer 0
cg;;am a N Frecuencia de errores en 5
SIS le.ma ‘ paga Fiabilidad el sistema En
IEZ;:?; aer;?:cftivz Disponibilidad 6 desacuerdo
.. operativa del sistema -
utilizando los Facilidad de =2
recursos .y
disponibles  de icrir:rrgarénsmn de la 7 Indiferente
f L. _
rr?fr?iq;izan(zllz)tln;j; Facilidad de Facilidad de ’
. aprendizaje de nuevas 8
costos y el tiempo Uso funciones De acuerdo
de = =4
procesamiento Facilidad para
mientras ’ se corpplgtar tareas 9 Totalmente
maximizan  los rutmgna§ - de acuerdo
resultados ' Eficiencia en el manejo 10 —5
deseados Capacidad de de datos
(DeLone & Manejo de Rendimiento bajo alta 1
McLean, 1992). Volumen de carga de trabajo
’ Trabajo Adaptabilidad a las 12
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Precision en la captura

Exactitud de datos 13
xactitu Y Confiabilidad de Ila
Precision de la . ., 14
., informacion generada

Informacién .,

Minimizacion de

15
errores en datos
Facilidad de integracion 16

con otros sistemas
Facilidad de
transferencia de datos 17

Capacidad de

Integracion :

g entre sistemas
Compatibilidad con o
formatos y tecnologias
Valor en relacion con 19
los costos operativos

Costo- Optimizacion de
.. . 20
efectividad recursos financieros
Mejora en la eficiencia 71
operativa general
Adecuacion del soporte 2
técnico
. I 1
Capacidad de mpac‘t ° de as
actualizaciones en el 23
Soporte y .
Mantenimiento trabajo
Facilidad de
mantenimiento y 24
actualizacion

Nota. Basado en las dimensiones propuestas por DelLone y McLean (1993)

y Ammenwerth, Herrmann & Konig (2003) que estudian esta variable.
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Tabla 2. Variable 2: Satisfaccion del Usuario Final

Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala
conceptual

Precision de la

informacion 1

proporcionada

Satisfaccion  con el 5
La satisfaccion del Contenido contenido informativo
usuario final es el Relevancia ~ de  los 3 Totalmente
grado en que los informes generados Desacuerdo
usuarios de un Suficiencia de la 4 =1
sistema informacion disponible
informatico Exactitud del sistema en 5 En
perciben que el Precision la entrega de informacion desacuerdo
sistema  cumple Satisfaccion con la 6 =2
con sus exactitud del sistema
necesidades y Utilidad del formato de 7 Indiferente
expectativas  en Formato salida =3
términos de Claridad de la 2
funcionalidad, informacion presentada De acuerdo
facilidad de uso, Amigabilidad del sistema 9 =4
confiabilidad  y Facilidad de para el usuario
calidad de la Uso Simplicidad en el uso del 10 Totalmente
informacion (Doll sistema de acuerdo
& Torkzadeh, Disponibilidad de la =5
1988). informacion en tiempo 11

. adecuado
Oportunidad Actualizacion de la
informacion 12
proporcionada

Nota. Basado en las dimensiones propuestas por Doll & Torkzadeh (1988).
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3.1.

3.2.

CAPITULO III
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de Investigacion

El enfoque de este estudio es cuantitativo, buscando establecer la relacion
entre las variables y sus efectos mediante la prueba de hipdtesis, utilizando
valores numéricos y andlisis estadistico, tanto descriptivo como inferencial. Al no
incluirse ningln tipo de experimentacion, se clasifica como una investigacion
basica. (Eliyana, Ma'arif y Muzakki, 2019).
Nivel de Investigacion

En cuanto al nivel de analisis, este estudio es de naturaleza cuantitativa
correlacional, y se orienta a analizar la relacion existente entre las variables en
estudio, mediante la utilizaciéon de pruebas de hipodtesis, andlisis descriptivo e
inferencial, y datos numéricos que permitan identificar patrones y tendencias
relevantes (Eliyana, Ma'arif, & Muzakki, 2019). Por consiguiente, la

investigacion se enfoca en determinar la correlacion entre la eficiencia operativa
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3.3.

34.

del Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final en el Hospital Daniel
Alcides Carrion.
Métodos de Investigacion

El término "método" se refiere a una manera estructurada de alcanzar un
objetivo o0 un proceso para organizar y ejecutar tareas u operaciones (Hernandez
et al., 2014). Por ello, se utilizaron métodos correlacionales y deductivos.

El método deductivo se emplea para obtener informacion desde lo general
hacia lo particular, formulando hipdtesis generales basadas en la observacion y
analisis de fendmenos especificos, con el fin de llegar a conclusiones (Herndndez
etal., 2014).

El nivel correlacional se utilizd para examinar como se relacionan las dos
variables en estudio, especificamente: Eficiencia operativa del Siga Informatico
y la satisfaccion del usuario final en el Hospital Daniel Alcides Carrion.

Diseiio de Investigacion

El diseno de la investigaciéon es no experimental, ya que no se
manipularon las variables durante el estudio; en su lugar, se midieron en su
entorno natural para su posterior analisis. Ademas, es un estudio transversal, dado
que la medicion se realizo en un Unico punto en el tiempo.

El estudio también es de alcance correlacional, lo que implica que su
proposito fue identificar la relacion entre las variables en un contexto especifico,
lo que incluy¢ la cuantificacion y el analisis de esta relacion mediante la prueba

de hipotesis (Herndndez y Mendoza, 2018).
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3.5.

Figura 1. Diseiio de correlacion de las variables de estudio

V1

r

V2

Nota. Elaboracion propia
Donde:
M = Muestra
V1 = Eficiencia Operativa del Siga Informatico
V2 = Satisfaccion del Usuario Final
r = Correlacion
Poblacion y Muestra
3.5.1. Poblacion

De acuerdo con Hernéndez, Fernandez y Baptista (2014), "la poblacion se
define como el conjunto total de individuos, objetos o eventos que presentan
caracteristicas comunes y son de interés para el investigador". En este caso, la
poblacién objeto de estudio estd compuesta por todos los empleados
administrativos del Hospital Daniel Alcides Carrion que utilizan el sistema Siga
Informatico en sus actividades laborales diarias. Segun los registros del hospital,
esta poblacion asciende a un total de 148 trabajadores.
3.5.2. Muestra

La muestra es un subgrupo representativo de la poblacion, seleccionada
con el fin de que los resultados obtenidos sean extrapolables a la totalidad de la

poblacion (Hernandez et al., 2014). En este estudio, la muestra estara conformada
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3.6.

por 107.4 redondeando a mas serian 120 empleados seleccionados mediante un
muestreo aleatorio, asegurando asi la representacion de las distintas areas
administrativas del hospital. Se utilizard un margen de error del 5% para
garantizar la fiabilidad de los resultados obtenidos. Israel (2012), sugiere que los
calculos deben garantizar la representatividad y que afadir algunos casos
adicionales puede ser util para compensar la no respuesta o exclusion inesperada
de la muestra.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.6.1. Técnica

Se empled la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos, un
método que permite obtener informacion directa y especifica sobre las variables
de estudio a partir de la opinion de los participantes. Esta técnica es ampliamente
utilizada en investigaciones cuantitativas por su capacidad para recopilar datos de
manera sistematica y organizada (Malhotra, 2020). En este estudio, la encuesta
permitid recoger informacion detallada sobre la eficiencia operativa del sistema
Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final en el contexto hospitalario.
3.6.2. Instrumento

El instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue el cuestionario.
Seglin Bisquerra (2020), el cuestionario es un recurso eficaz que permite la
obtencion de datos mediante preguntas estructuradas, facilitando el andlisis de la
informacion recolectada en funcion de las hipdtesis planteadas. Este instrumento
fue disefiado para captar de manera precisa las percepciones y experiencias de los
empleados administrativos en relacion con el sistema Siga Informatico,

asegurando asi la validez y fiabilidad de los resultados.
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3.7.

Seleccion, Validacion y Confiabilidad de los Instrumentos de Investigacion
3.7.1. Seleccion de los Instrumentos de Investigacion

Los instrumentos elegidos para este estudio fueron cuidadosamente
seleccionados considerando su idoneidad para medir las variables objeto de
analisis. La eleccion se basd en su capacidad para capturar con precision las
dimensiones de la eficiencia operativa del Siga Informatico y la satisfaccion del
usuario final.
3.7.2. Validacion de los Instrumentos de Investigacion

Los cuestionarios empleados en esta investigacion estdn basados en
herramientas previamente validadas en estudios cientificos relacionados con la
evaluacion de sistemas informaticos y la percepcion del usuario final. Para la
variable de eficiencia operativa del Siga Informatico, DeLone y McLean (1992)
desarrollaron un modelo que identifica dimensiones clave como la calidad del
sistema y la calidad de la informacién, las cuales han sido adaptadas para el
contexto hospitalario. Por otro lado, para la variable de satisfaccion del usuario
final, el instrumento propuesto por Doll y Torkzadeh (1988) fue utilizado como
referencia, dado que incluye elementos esenciales como la facilidad de uso,
precision y oportunidad, lo que garantiza la pertinencia del cuestionario para
evaluar la percepcion del personal administrativo.
3.7.3. Confiabilidad de los Instrumentos de Investigacion

Para evaluar la confiabilidad de los cuestionarios, se utiliz6 el coeficiente
alfa de Cronbach, y sus resultados fueron analizados siguiendo la escala indicada

en la tabla correspondiente.
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Tabla 3. Resultados e interpretacion del Alfa de Cronbach

Intervalo del coeficiente Alfa de Valoracion de fiabilidad de los
Cronbach cuestionarios
[0;0,5] No confiable
[0,5;0,6] Muy baja confiabilidad
[0,6 ;0,7] Baja confiabilidad
[0,7 ;0,8[ Moderada
[0,8 ;0,9 Adecuada
[0,9; 1] Satisfactorio

Nota. Tomado de Borg W. R. y Gall M. D. (1983). Educational research: an
introduction
Tras la validacion de los instrumentos, se llevo a cabo la evaluacion de su
confiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach. En la etapa de prueba
piloto, se administraron 10 cuestionarios, cuyos datos fueron procesados y
analizados utilizando el software SPSS.
Tabla 4. Resultado de confiabilidad: Eficiencia Operativa del Siga

Informatico

Estadisticas de fiabilidad: Variable EOSI

Alfa de Cronbach N de elementos

0,706 24

Nota. Elaboracion propia SPSS 27
La variable de eficiencia operativa del Siga Informadtico alcanz6 un
coeficiente alfa de Cronbach de 0.706, lo que refleja un nivel de confiabilidad
moderada y la valida como un instrumento para el presente estudio.

Tabla 5. Resultado de confiabilidad: Satisfaccion del Usuario Final

Estadisticas de fiabilidad: Variable SU

Alfa de Cronbach N de elementos

0,746 12

Nota. Elaboracion propia SPSS 27
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3.8.

3.9.

La segunda variable, satisfaccion del usuario final, obtuvo un coeficiente alfa de
Cronbach de 0.746, indicando un moderado nivel de confiabilidad del
cuestionario, lo que lo posiciona como un instrumento para esta investigacion.
Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Los datos recolectados mediante los cuestionarios se procesaran
utilizando el software SPSS version 27 una vez finalizado el trabajo de campo.
Los resultados se presentardn en tablas y graficos, acompafiados de una
interpretacion detallada para cada pregunta.
Tratamiento Estadistico
3.9.1. Estadistica Descriptiva

Los datos obtenidos de las encuestas aplicadas al personal administrativo
del Hospital Daniel Alcides Carrion fueron organizados en una hoja de calculo de
Excel 2019. Posteriormente, se establecieron las variables y sus respectivos items,
agrupandolos por dimensiones para facilitar su andlisis. Esta informacion fue
importada al software estadistico Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS), version 27 en Windows 10. Para la presentacion de los resultados, se
emplearon técnicas estadisticas descriptivas, como la distribucion de frecuencias,
las cuales se complementaron con tablas y graficos que ilustran cada dimension
analizada.
3.9.2. [Estadistica Inferencial

Se utilizara un analisis porcentual basado en la estadistica descriptiva para
la elaboracion de tablas y graficos que muestren la distribucion de frecuencias de
las variables en estudio. Una vez agrupados los datos, estos seran procesados
utilizando el software SPSS version 27. Para evaluar la relacion entre las variables
de eficiencia operativa del Siga Informatico y satisfaccion del usuario final, se
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3.10.

aplicara el coeficiente Rho de Spearman, considerando que la muestra supera los
30 participantes.
Orientacion ética, filosofica y epistémica

La presente investigacion se llevara a cabo respetando los principios
¢ticos fundamentales que guian la investigacion cientifica, garantizando la
proteccion de los derechos y el bienestar de todos los participantes. Se asegurara
la voluntariedad de la participacion, proporcionando a los participantes una
explicacion clara del propdsito de la investigacion y obteniendo su
consentimiento informado antes de la recoleccion de datos.

Ademas, se mantendra la confidencialidad de la informacion
proporcionada por los participantes, asegurando que los datos sean anénimos y
que no se pueda identificar a ninguna persona a partir de las respuestas
recopiladas. Los resultados se utilizardn exclusivamente con fines académicos y
se manejardn de manera que se evite cualquier forma de discriminacion,
estigmatizacion o dafo a los participantes.

Finalmente, los datos recolectados se almacenaran de manera segura, y se
garantizard que su acceso esté restringido inicamente al equipo de investigacion,

en cumplimiento con las normativas de proteccion de datos vigentes.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
Descripcion del Trabajo de Campo

El trabajo de campo se llevo a cabo en el Hospital Daniel Alcides Carrion
durante el periodo establecido para la recoleccion de datos. Se aplicaron encuestas
al personal administrativo involucrado en el uso del sistema Siga Informatico,
seleccionando una muestra representativa de los diferentes departamentos
administrativos. El proceso se desarrolld6 de manera presencial y digital,
garantizando que los participantes comprendieran el propdsito del estudio y
asegurando la confidencialidad de sus respuestas.

Antes de la aplicacion, se realiz6 una fase piloto para verificar la claridad
de los cuestionarios y realizar ajustes necesarios en su estructura. Posteriormente,
las encuestas fueron administradas, asegurdndose de que las condiciones de
recoleccion fueran uniformes, tanto en el uso de dispositivos electrénicos como
en formatos impresos. Los datos recolectados fueron organizados en una hoja de
calculo para su posterior andlisis estadistico, lo que permiti6 identificar
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4.2.

Porcentaje

tendencias y correlaciones relevantes entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final.
Presentacion, Analisis e Interpretacion de Resultados

En esta seccion se exponen los hallazgos derivados del andlisis de los
datos obtenidos en las encuestas aplicadas al personal administrativo del Hospital
Daniel Alcides Carrién. Los resultados se presentan organizados por
dimensiones, permitiendo una vision estructurada y detallada de las respuestas.
Para ello, se emplearon técnicas de estadistica descriptiva, como la distribucion
de frecuencias, y se complementaron con graficos y tablas que ilustran de manera
clara las tendencias observadas:

Tabla 6. Eficiencia Operativa del Siga Informatico

N %
Eficiencia Operativa del Siga 12 10,0%
Informatico Medio
Eficiencia Operativa del Siga 108 90,0%

Informatico Alto
Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada

Figura 2. Eficiencia Operativa del Siga Informatico
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La Tabla 6 y la Figura 2 muestran que, seglin el personal administrativo
del Hospital Daniel Alcides Carrion, el 90% de los encuestados perciben que la
eficiencia operativa del Siga Informatico alcanza un nivel ALTO, lo que
constituye la gran mayoria de las respuestas. Por otro lado, el 10% de los
encuestados considera que dicha eficiencia se encuentra en un nivel MEDIO, y
no se registraron percepciones de un nivel bajo.

Estos resultados sugieren que el sistema Siga Informatico es ampliamente
valorado como una herramienta operativa eficiente dentro del hospital, aunque
existe un pequeflo margen de mejora para optimizar aun mas el nivel de
satisfaccion de todos los usuarios.

Tabla 7. Dimension velocidad de procesamiento

N %
Velocidad de Procesamiento Medio 9 7,5%
Velocidad de Procesamiento Alto 111 92,5%

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada

Figura 3. Dimension velocidad de procesamiento
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La Tabla 7 y la Figura 3 reflejan que, de acuerdo con el personal
administrativo del Hospital Daniel Alcides Carridn, el 92.5% de los encuestados
perciben que la velocidad de procesamiento del Siga Informatico se encuentra en
un nivel ALTO, lo que indica que la mayoria de los usuarios considera que el
sistema cumple con las expectativas en términos de rapidez operativa. Por otro
lado, el 7.5% de los participantes calificaron esta dimensioén en un nivel MEDIO,
sin que se registraran evaluaciones en niveles bajos.

Estos hallazgos destacan la eficiencia del Siga Informatico en la
dimension de velocidad de procesamiento, lo que lo posiciona como una
herramienta que contribuye de manera significativa a la optimizacion de las tareas
administrativas dentro del hospital.

Tabla 8. Dimension fiabilidad

N %
Fiabilidad Medio 21 17,5%
Fiabilidad Alto 99 82,5%

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada

Figura 4. Dimension fiabilidad
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La Tabla 8 y la Figura 4 indican que, seglin el personal administrativo del
Hospital Daniel Alcides Carrion, el 82.5% de los encuestados consideran que la
fiabilidad del Siga Informatico se encuentra en un nivel ALTO, destacando como
una caracteristica positiva del sistema. Sin embargo, un 17.5% de los
participantes evaluaron esta dimensioén en un nivel MEDIO, lo que sugiere que
ain existe un pequefio porcentaje de usuarios que perciben la fiabilidad del
sistema como moderada. Estos resultados reflejan una percepcion
mayoritariamente favorable sobre la fiabilidad del Siga Informatico.

Tabla 9. Dimension facilidad de uso

N %
Facilidad de Uso Medio 15 12,5%
Facilidad de Uso Alto 105 87,5%

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada

Figura 5. Dimension facilidad de uso
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La Tabla 9 y la Figura 5 revelan que el 87.5% de los encuestados
consideran que la facilidad de uso del Siga Informatico es ALTA, lo que refleja
una percepcion mayoritaria positiva respecto a esta dimension. En contraste, un

12.5% de los participantes evaluaron la facilidad de uso como MEDIA, y no se
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identificaron calificaciones en niveles bajos. Estos resultados indican que el
sistema es ampliamente reconocido como una herramienta intuitiva y accesible
para el personal administrativo, lo que contribuye significativamente a su
aceptacion y uso eficiente en las tareas diarias.

Tabla 10. Dimension capacidad de manejo de volumen de trabajo

N %
Capacidad de Manejo de Volumen de 111 92,5%
Trabajo Medio
Capacidad de Manejo de Volumen de 9 7,5%
Trabajo Alto

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada
Figura 6. Dimension capacidad de manejo de volumen de trabajo
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La Tabla 10 y la Figura 6 evidencian que el 92.5% de los encuestados
perciben la capacidad del Siga Informdtico para manejar el volumen de trabajo
como MEDIA, lo que constituye la mayoria de las respuestas. Sin embargo, un
7.5% considera que dicha capacidad es ALTA, mientras que no se reportaron
percepciones de niveles bajos.

Estos resultados sugieren que, aunque el sistema cumple adecuadamente

con las demandas de volumen de trabajo, existen oportunidades para fortalecer
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esta dimension y optimizar ain mds su rendimiento en entornos de alta carga
administrativa.

Tabla 11. Dimension Exactitud y Precision de la Informacion

N %
Exactitud y Precision de la Informacion 42 35,0%
Media
Exactitud y Precision de la Informacion 78 65,0%
Alta

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada

Figura 7. Dimension Exactitud y Precision de la Informacion
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La Tabla 11 y la Figura 7 reflejan que el 65.0% de los encuestados
perciben la exactitud y precision de la informacion proporcionada por el Siga
Informatico como ALTA, lo que constituye una mayoria significativa. Por otro
lado, el 35.0% evaluaron esta dimension en un nivel MEDIO, mientras que no se
reportaron calificaciones bajas.

Estos hallazgos sugieren que el sistema es considerado confiable en
términos de exactitud y precision, aunque todavia existen areas de mejora para

satisfacer a la totalidad de los usuarios.
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Tabla 12. Dimension Capacidad de Integracion

N %
Capacidad de Integracion Medio 39 32,5%
Capacidad de Integracion Alto 81 67,5%

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada

Figura 8. Dimension Capacidad de Integracion
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La Tabla 12 y la Figura 8 indican que el 67.5% de los participantes
consideran la capacidad de integracion del Siga Informatico como ALTA, lo que
muestra una percepcion predominantemente positiva. Sin embargo, un 32.5%
calificaron esta dimension como MEDIA, sin observaciones en niveles bajos.
Estos resultados subrayan que el sistema es ampliamente valorado por su
capacidad para integrarse con otros procesos, aunque un tercio de los usuarios
perciben una integracion moderada, lo que representa una oportunidad de mejora

Tabla 13. Dimension Costo-efectividad

N %
Costo-efectividad Medio 45 37,5%
Costo-efectividad Alto 75 62,5%

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada
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Porcentaje

Figura 9. Dimension Costo-efectividad
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La Tabla 13 y la Figura 9 muestran que el 62.5% de los encuestados
consideran que el Siga Informatico tiene una ALTA costo-efectividad, mientras
que el 37.5% lo evaliian como MEDIO. No se reportaron percepciones de baja
costo-efectividad. Estos datos sugieren que la mayoria de los usuarios perciben
el sistema como una inversion eficiente en relacion con los recursos empleados,
aunque una proporcion relevante ain identifica espacio para mejorar su costo-
efectividad.

Tabla 14. Dimension Capacidad de Soporte y Mantenimiento

N %
Capacidad de Soporte y Mantenimiento Medio 69 57,5%
Capacidad de Soporte y Mantenimiento Alto 51 42,5%

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada
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Figura 10. Dimension Capacidad de Soporte y Mantenimiento

Porcentaje
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La Tabla 14 y la Figura 10 muestran que el 57.5% de los encuestados
consideran que la capacidad de soporte y mantenimiento del Siga Informatico se
encuentra en un nivel MEDIO, mientras que el 42.5% perciben que esta
dimension es ALTA. No se reportaron calificaciones en niveles bajos.

Estos resultados sugieren que, aunque una proporcion considerable de
usuarios reconoce una adecuada capacidad de soporte y mantenimiento, existe
una percepcion predominante de que esta dimension podria optimizarse alin mas
para cumplir plenamente con las necesidades del personal administrativo.

Tabla 15. Satisfaccion del Usuario Final

N %
Satisfaccion del Usuario Final Medio 9 7,5%
Satisfaccion del Usuario Final Alto 111 92,5%

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada
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Porcentaje

Figura 11. Satisfaccion del Usuario Final
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La Tabla 15 y la Figura 11 indican que la Satisfaccion del usuario final
fue evaluada de manera positiva por la gran mayoria de los encuestados. E1 92.5%
calificaron esta variable como ALTA, lo que demuestra un alto nivel de
conformidad general. Por otro lado, el 7.5% la percibieron como MEDIA, sin
reportarse evaluaciones bajas.

Estos resultados reflejan que la percepcion de satisfaccion del usuario
final es predominantemente positiva, lo cual es un indicador clave del bienestar
y aceptacion general del personal administrativo en relacion con las herramientas
y servicios ofrecidos.

Tabla 16. Dimension Contenido

N %
Contenido Medio 6 5,0%
Contenido Alto 114 95,0%

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada
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Porcentaje

Figura 12. Dimension Contenido
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La Tabla 16 y la Figura 12 evidencian que el 95.0% de los encuestados
consideran que el Contenido relacionado con los servicios percibidos es de un
nivel ALTO, mientras que solo el 5.0% lo califica como MEDIO. No se
reportaron evaluaciones negativas.

Estos resultados destacan que el contenido ofrecido cumple de manera
sobresaliente con las expectativas de los usuarios finales, consoliddndose como
un elemento fundamental en su nivel de satisfaccion.

Tabla 17. Dimension Precision

N %
Precision Medio 60 50,0%
Precision Alto 60 50,0%

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada

54



Porcentaje

Figura 13. Dimension Precision
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La Tabla 17 y la Figura 13 muestran que la percepcion sobre la Precision
estd equilibrada entre los encuestados: el 50.0% considera que es ALTA, mientras
que el otro 50.0% la percibe como MEDIA.

Este equilibrio indica que, aunque la precision es bien valorada por una
mitad de los encuestados, existe otra mitad que identifica margen de mejora, lo
cual representa una oportunidad para optimizar esta dimension

Tabla 18. Dimension Formato

N %
Formato Medio 33 27,5%
Formato Alto 87 72,5%

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada
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Porcentaje

Figura 14. Dimension Formato
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La Tabla 18 y la Figura 14 reflejan que el 72.5% de los encuestados
califican el Formato de los servicios como ALTO, mientras que el 27.5% lo
considera de un nivel MEDIO. No se reportaron valoraciones bajas. Estos datos
sugieren que el formato de los servicios ofrecidos contribuye significativamente
a la satisfaccion del usuario final, aunque existe una minoria que podria
beneficiarse de mejoras adicionales en este aspecto.

Tabla 19. Dimension Facilidad de Uso

N %
Facilidad de Uso Medio 30 25,0%
Facilidad de Uso Alto 90 75,0%

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada
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Porcentaje

Figura 15. Dimension Facilidad de Uso
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La Tabla 19 y la Figura 15 muestran que el 75.0% de los encuestados
consideran que la Facilidad de Uso es de un nivel ALTO, mientras que el 25.0%
la califican como MEDIA. No se registraron evaluaciones bajas. Estos resultados
indican que la facilidad de uso del sistema es un aspecto altamente valorado por
los usuarios, lo que contribuye de manera significativa a su satisfaccion general.
Sin embargo, una cuarta parte de los encuestados perciben que esta dimension
puede ser mejorada.

Tabla 20. Dimension Oportunidad

N %
Oportunidad Medio 42 35,0%
Oportunidad Alto 78 65,0%

Nota. Elaboracion propia (SPSS 27) en base a la encuesta realizada
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4.3.

Porcentaje

Figura 16. Dimension Oportunidad
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La Tabla 20 y la Figura 16 reflejan que el 65.0% de los encuestados
califican la Oportunidad de los servicios como ALTA, mientras que el 35.0% la
perciben como MEDIA. Tampoco se reportaron calificaciones bajas para esta
dimension. Estos hallazgos sugieren que la mayoria de los usuarios finales
considera que los servicios son entregados de manera oportuna, aunque una
proporcion significativa identifica areas en las que se podrian optimizar los
tiempos de respuesta.

Prueba de hipotesis
4.3.1. Hipdtesis General

Ho: No existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del

Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final en el Hospital Daniel Alcides

Carridn, 2024.
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Ha: Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final en el Hospital Daniel Alcides
Carrion, 2024.

Nivel de significancia: 0.05
Tabla 21. Correlacion entre Eficiencia Operativa del Siga

Informatico y la Satisfaccion del Usuario Final

Eficiencia Satisfaccion del
Operativa del Usuario Final

Siga Informatico

Rho de Spearman Eficiencia Operativa del Siga  Coeficiente de correlacién 1.000 353
Informatico Sig. (bilateral) . 025

N 120 120

Satisfaccion del Usuario Coeficiente de correlacion 353 1,000

Final Sig. (bilateral) 025 .

N 120 120

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Elaborado mediante el programa SPSS 27

La Tabla 21 muestra un nivel de significancia bilateral de 0.025, el cual
es inferior a 0.05, lo que indica que existe una correlacion estadisticamente
significativa entre la Eficiencia Operativa del Siga Informatico y la Satisfaccion
del Usuario Final. Ademas, el coeficiente de correlacion obtenido es de 0.353, lo
que, segun los intervalos de la Tabla 22, se interpreta como una correlacion baja.

En consecuencia, se rechaza la hipdtesis alterna y se acepta la hipotesis
nula planteada en esta investigacion, lo que confirma que no existe una relacion
significativa, entre la eficiencia operativa del sistema Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario final en el Hospital Daniel Alcides Carrion.

Los niveles de correlacion y su respectiva correlacion se muestran en la

siguiente tabla:
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Tabla 22. Interpretacion

Nivel de correlacion Intervalo de correlacion

Correlacion Perfecta r=1
Muy Alta 0.8<r<l1
Alta 0.6<r<0.8
Moderada 04<r<0.6
Baja 02<r<04
Muy Baja 0<r<0.2
Nula r=0

Nota. Elaboracién propia
4.3.2. Hipoétesis Especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del
Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su contenido en el
Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Ha: Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su contenido en el
Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Los resultados estadisticos se obtuvieron al realizar la prueba de Rho de
Spearman.
Tabla 23. Correlacion entre eficiencia operativa del Siga Informatico y la

dimension contenido

Eficiencia Contenido
Operativa del

Siga Informatico

Rhode Spearman  Eficiencia Operafiva del Siga  Coeficiente de correlacion 1,000 292
Informatico Sig. (bilateral) 067
N 120 120
Contenido Coeficiente de correlacion 292 1,000
Sig. (bilateral) 067
N 120 120

Nota. Elaborado mediante el programa SPSS 27
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La Tabla 23 muestra un nivel de significancia bilateral de 0.067, el cual
es superior a 0.05, lo que indica que no existe una correlacion estadisticamente
significativa entre la Eficiencia Operativa del Siga Informatico y la Dimension
Contenido de la variable Satisfaccion del Usuario Final. El coeficiente de
correlacion obtenido es de 0.292, lo que, seglin los intervalos establecidos en la
Tabla 22, se interpreta como una correlacion baja.

En consecuencia, se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la hipdtesis
nula, lo que sugiere que la relacion entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la dimension contenido no es significativa dentro del contexto del
Hospital Daniel Alcides Carrion.

4.3.3. Hipétesis Especifica 2

Ho: No existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del
Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su precision en el
Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Ha: Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su precision en el
Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Los resultados estadisticos se obtuvieron al realizar la prueba de Rho de

Spearman.
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Tabla 24. Correlacion entre eficiencia operativa del Siga Informatico y la

dimension precision

Eficiencia Precision

Operativa del Siga

Informatico
Rho de Spearman Eficiencia Operativa del Siga Coeficiente de correlacion 1,000 -0127
Informatico Sig. (bilateral) . 942
N 120 120
Precision Coeficiente de correlacion - 0127 1,000
Sig. (bilateral) 942
N 120 120

Nota. Elaborado mediante el programa SPSS 27

La Tabla 24 presenta un nivel de significancia bilateral de 0.942, que es
muy superior a 0.05, lo que indica que no existe una correlacion estadisticamente
significativa entre la Eficiencia Operativa del Siga Informatico y la Dimension
Precision de la variable Satisfaccion del Usuario Final. Ademas, el coeficiente de
correlacion es de -0.012, lo que, segin la Tabla 22, se interpreta como una
correlacion nula.

En consecuencia, se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la hipotesis
nula, lo que sugiere que no hay una relacion significativa entre la eficiencia
operativa del sistema y la dimension precision en este contexto.

4.3.4. Hipétesis Especifica

Ho: No existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del
Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su formato en el
Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Ha: Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su formato en el Hospital

Daniel Alcides Carridn, 2024.
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Los resultados estadisticos se obtuvieron al realizar la prueba de Rho de

Spearman
Tabla 25. Correlacion entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la dimension formato
Eficiencia Formato
Qperativa del Siga
Informatico
Rho de Spearman Eficiencia Operativa del Siga  Coeficiente de correlacién 1,000 065"
Informatico Sig. (bilateral) 1691
N 120 120
Formato Coeficiente de correlacion ,065™ 1,000
Sig. (bilateral) 691
N 120 120

Nota. Elaborado mediante el programa SPSS 27

La Tabla 25 muestra un nivel de significancia bilateral de 0.691, que es
superior a 0.05, lo que indica que no existe una correlacion estadisticamente
significativa entre la Eficiencia Operativa del Siga Informatico y la Dimension
Formato de la variable Satisfaccion del Usuario Final. El coeficiente de
correlacion obtenido es de 0.065, lo que, segin la Tabla 22, también se interpreta
como una correlacion nula.

En este caso, también se rechaza la hipdtesis alterna y se acepta la
hipotesis nula, lo que confirma que no hay evidencia de una relacion significativa
entre estas variables.

4.3.5. Hipétesis Especifica 4

Ho: No existe una relacion significativa relacion entre la eficiencia

operativa del Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su

facilidad de uso en el Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.
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Ha: Existe una relacion significativa relacion entre la eficiencia operativa
del Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su facilidad de
uso en el Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Los resultados estadisticos se obtuvieron al realizar la prueba de Rho de
Spearman
Tabla 26. Correlacion entre la eficiencia operativa del Siga Informatico y

la dimension facilidad de uso

Eficiencia Facilidad de uso

Operativa del Siga

Informatico
Rho de Spearman Eficiencia Operativa del Siga Coeficiente de correlacion 1,000 228"
Informatico Sig. (bilateral) . 157
N 120 120
Facilidad de uso Coeficiente de correlacidn 228 1,000
Sig. (bilateral) 157
N 120 120

Nota. Elaborado mediante el programa SPSS 27

La Tabla 26 presenta un nivel de significancia bilateral de 0.157, el cual
es superior a 0.05, lo que indica que no existe una correlacion estadisticamente
significativa entre la Eficiencia Operativa del Siga Informatico y la Dimension
Facilidad de Uso de la variable Satisfaccion del Usuario Final. El coeficiente de
correlacion obtenido es de 0.228, lo que, segun los intervalos establecidos en la
Tabla 22, se interpreta como una correlacion baja.

En este caso, se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la hipdtesis nula,
lo que indica que no hay evidencia suficiente para establecer una relacion

significativa entre estas variables en el contexto analizado.
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4.3.6. Hipotesis Especifica 5

Ho: No existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del
Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su oportunidad en
el Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Ha: Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga
Informatico y la satisfaccion del usuario final respecto a su oportunidad en el
Hospital Daniel Alcides Carrion, 2024.

Los resultados estadisticos se obtuvieron al realizar la prueba de Rho de
Spearman
Tabla 27. Correlacion entre la eficiencia operativa del Siga Informatico

y la dimension Oportunidad

Eficiencia Oportunidad
Operativa del Siga

Informatico
Rho de Spearman Eficiencia Operativa del Siga  Coeficiente de correlacion 1,000 042"
Informatico Sig. (bilateral) 738
N 120 120
Oportunidad Coeficiente de correlacion 0427 1,000
Sig. (bilateral) 738 .
N 120 120

Nota. Elaborado mediante el programa SPSS 27

La Tabla 27 muestra un nivel de significancia bilateral de 0.738, que es
mucho mayor a 0.05, lo que indica que no existe una correlacion estadisticamente
significativa entre la Eficiencia Operativa del Siga Informatico y la Dimension
Oportunidad de la variable Satisfaccion del Usuario Final. El coeficiente de
correlacion es de 0.042, lo que, segun la Tabla 22, se interpreta como una
correlacion nula. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la
hipotesis nula, confirmando que no se observa una relacion significativa entre

estas variables.
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4.4.

Discusion de resultados
Objetivo General

El objetivo general de esta investigacion era determinar si existia una
relacion significativa entre la Eficiencia Operativa del Siga Informatico y la
Satisfaccion del Usuario Final en el Hospital Daniel Alcides Carrion. Sin
embargo, los resultados obtenidos no mostraron una correlacion significativa
entre estas dos variables, lo cual contradice las expectativas planteadas a partir
del marco tedrico.

Seglin el modelo de éxito de sistemas de informacion de DeLone y
McLean (1992, 2003), una mayor eficiencia operativa en sistemas informaticos
deberia estar positivamente relacionada con la satisfaccion de los usuarios. Sin
embargo, en esta investigacion, no se logro establecer dicha relacion, lo que
puede deberse a factores externos no considerados, como la experiencia previa de
los usuarios con sistemas similares o la percepcion de utilidad del sistema en su
contexto laboral. Este resultado sugiere que, en el entorno hospitalario, la
satisfaccion del usuario puede estar influenciada por otras dimensiones, como el
soporte organizacional o las condiciones laborales, mas alld de la eficiencia
técnica del sistema.

Primer Objetivo Especifico

El primer objetivo especifico era identificar la relacion entre la Eficiencia
Operativa del Siga Informatico y la Dimension Contenido de la variable
Satisfaccion del Usuario Final. Los andlisis estadisticos revelaron que no existia
una correlacion significativa entre estas dos variables, ya que el nivel de

significancia fue superior a 0.05 (ver Tabla 23).
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En estudios previos, como el de Doll y Torkzadeh (1988), se encontrd que
la calidad y relevancia del contenido de los sistemas informaticos desempefian un
papel fundamental en la satisfacciéon de los usuarios. Sin embargo, en esta
investigacion, la percepcion del contenido no parece estar directamente
relacionada con la eficiencia operativa del sistema. Esto podria indicar que,
aunque los usuarios consideran el contenido adecuado o relevante, su percepcion
de la eficiencia del sistema depende mas de aspectos técnicos especificos, como
la velocidad o la facilidad de uso, que del contenido en si mismo.

Segundo Objetivo Especifico

El segundo objetivo especifico era analizar la relacion entre la Eficiencia
Operativa del Siga Informatico y la Dimension Precision de la variable
Satisfaccion del Usuario Final. Los resultados también mostraron una correlacion
nula entre estas variables, con un coeficiente de correlacion cercano a 0 y un nivel
de significancia muy superior a 0.05 (ver Tabla 24).

Estudios previos, como los de Petter, DeLone y McLean (2013),
destacaron que la precision en los sistemas de informacion es clave para
garantizar la confianza y satisfaccion de los usuarios. Sin embargo, en este caso,
la falta de relacion puede deberse a que los usuarios no perciben la precision como
un factor dependiente de la eficiencia del sistema, sino como una caracteristica
inherente al mismo. Este hallazgo sugiere la necesidad de explorar cémo los
usuarios interpretan la precision y si esta dimension esta mas influenciada por su

interaccion directa con los datos que por la operatividad general del sistema.
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Tercer Objetivo Especifico

El tercer objetivo especifico era evaluar la relacion entre la Eficiencia
Operativa del Siga Informatico y la Dimensién Formato de la variable
Satisfaccion del Usuario Final. Los resultados indicaron que no existia una
correlacion significativa entre estas variables, ya que el coeficiente de correlacion
fue muy bajo y el nivel de significancia fue superior a 0.05 (ver Tabla 25).

Estudios previos, como el de DeLone y McLean (2003), sugieren que la
presentacion y el disefio del formato de los sistemas informaticos contribuyen a
la percepcion general de satisfaccion de los usuarios. Sin embargo, en este caso,
el formato parece ser una dimension que los usuarios no asocian directamente con
la eficiencia operativa del sistema. Este hallazgo podria estar relacionado con la
familiaridad del personal con el disefio del sistema o con la baja variabilidad en
las percepciones sobre esta dimension dentro de la muestra estudiada. Esto
sugiere que el formato, aunque importante, podria tener un impacto menor cuando
se evalta en conjunto con variables operativas mas técnicas.
Cuarto Objetivo Especifico

El cuarto objetivo especifico era identificar la relacion entre la Eficiencia
Operativa del Siga Informético y la Dimension Facilidad de Uso de la variable
Satisfaccion del Usuario Final. Aunque el coeficiente de correlacion fue
ligeramente mas alto en comparacién con otras dimensiones, los resultados no
fueron estadisticamente significativos (ver Tabla 26), lo que sugiere que no existe

una relacion concluyente entre estas variables.
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La facilidad de uso ha sido destacada en multiples estudios, como el de
Doll y Torkzadeh (1988), como un factor clave para la satisfaccion del usuario.
En este caso, la ausencia de correlacion podria deberse a que, aunque el sistema
es percibido como facil de usar, los usuarios no lo asocian necesariamente con su
operatividad eficiente. Este resultado destaca la necesidad de explorar factores
intermedios, como la capacitacion en el uso del sistema o la percepcion subjetiva
de usabilidad, que podrian influir en la percepcion de facilidad de uso y
satisfaccion.

Quinto Objetivo Especifico

El quinto objetivo especifico era analizar la relacion entre la Eficiencia
Operativa del Siga Informatico y la Dimension Oportunidad de la variable
Satisfaccion del Usuario Final. Los resultados mostraron una correlacion nula,
con un coeficiente de correlacion cercano a 0 y un nivel de significancia superior
a 0.05 (ver Tabla 27).

La oportunidad, entendida como la capacidad del sistema para
proporcionar informacion en el momento adecuado, ha sido considerada crucial
en investigaciones como la de Petter, DeLone y McLean (2013). Sin embargo, los
hallazgos de este estudio no respaldan esta relacion en el contexto del Siga
Informatico. Esto podria deberse a que los usuarios perciben la oportunidad como
una caracteristica intrinseca del sistema que no depende directamente de su
eficiencia operativa, sino de otros factores, como la conectividad, la carga de

trabajo o las politicas internas del hospital para el manejo de la informacion.
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CONCLUSIONES

El andlisis realizado no encontr6 una relacion significativa entre la Eficiencia
Operativa del Siga Informatico y la Satisfaccion del Usuario Final en el Hospital Daniel
Alcides Carrion durante 2024. Los resultados mostraron coeficientes de correlacion bajos
y niveles de significancia superiores a 0.05, lo que indica que la percepcion de
satisfaccion del usuario final no est4 directamente relacionada con la eficiencia operativa
del sistema en este contexto. Esto sugiere que otros factores, como las condiciones
laborales, el soporte técnico o la gestion organizacional, podrian desempefiar un papel
mas importante en la satisfaccion percibida por los usuarios.

Sobre el primer objetivo especifico. En relacion con la Dimensién Contenido, se
determino que no existia una correlacion significativa entre esta dimension y la eficiencia
operativa del Siga Informatico. Aunque los usuarios valoraron positivamente el
contenido del sistema, su relacion con la eficiencia operativa fue limitada, como lo
evidencian un coeficiente de correlacion de 0.292 y un nivel de significancia de 0.067.
Esto indica que la percepcion de calidad del contenido no depende directamente de la
operatividad del sistema, sino posiblemente de otros factores internos o externos al
mismo.

Sobre el segundo objetivo especifico, la Dimensién Precision, que evalua la
exactitud en la informacidén proporcionada, presentd una correlaciéon nula con la
eficiencia operativa del Siga Informatico, con un coeficiente de -0.012 y un nivel de
significancia de 0.942. Estos resultados reflejan que los usuarios no perciben la precision
del sistema como un aspecto asociado con su eficiencia operativa, sino que puede ser
vista como una caracteristica inherente al disefio del sistema que no varia con su

desempefio técnico.



En el tercer objetivo, la Dimensién Formato, a pesar de ser bien evaluada en
términos de satisfaccion del usuario, no mostré6 una relacion significativa con la
eficiencia operativa del Siga Informatico. El coeficiente de correlacion de 0.065 y el nivel
de significancia de 0.691 indican que la presentacion o disefio del sistema no influye en
la percepcion de su eficiencia, lo que resalta la necesidad de considerar otros factores
mas técnicos o contextuales.

Cuando vamos al cuarto objetivo especifico, para la Dimension Facilidad de Uso,
el andlisis mostrd una correlacion baja (0.228) y un nivel de significancia de 0.157, lo
que indica que esta dimension no tiene una relacion concluyente con la operatividad del
sistema. Aunque los usuarios consideran que el sistema es facil de usar, esta percepcion
no parece estar directamente relacionada con la eficiencia operativa del mismo,
destacando la importancia de factores como la capacitacion en el uso del sistema o las
condiciones de trabajo.

Finalmente, el quinto objetivo especifico, la Dimension Oportunidad, que mide
la capacidad del sistema para proporcionar informaciéon en el momento adecuado,
tampoco mostrd una correlacion significativa con la eficiencia operativa. Con un
coeficiente de correlacion de 0.042 y un nivel de significancia de 0.738, los resultados
indican que los usuarios no perciben la oportunidad como un aspecto dependiente de la
operatividad del sistema, sino posiblemente de factores externos, como la conectividad

o las politicas internas del hospital.



RECOMENDACIONES
Recomendaciones para el Hospital Daniel Alcides Carrion

Fortalecer el Soporte Técnico y la Capacitacion dado que no se encontré una
relacion significativa entre la eficiencia operativa del Siga Informatico y la satisfaccion
del usuario final, se recomienda implementar programas de soporte técnico proactivos y
capacitacion continua para los usuarios. Esto puede incluir talleres sobre el uso eficiente
del sistema y la resolucion de problemas técnicos comunes, lo que podria mejorar la
percepcion general de satisfaccion.

Optimizar la Gestion de Contenido, aunque la dimension Contenido fue bien
evaluada en términos de satisfaccion, no mostrd correlacion significativa con la eficiencia
operativa. Por ello, se sugiere revisar y actualizar el contenido del sistema para garantizar
su relevancia y adaptabilidad a las necesidades del personal administrativo. Esto puede
incluir herramientas interactivas para la personalizacion de informacion y mejores
estrategias de presentacion de datos.

Mejorar la Precision y Oportunidad de la Informacion, la ausencia de correlacion
significativa entre la eficiencia operativa y las dimensiones de Precision y Oportunidad
indica que los usuarios no perciben estos aspectos como dependientes del sistema. Se
recomienda trabajar en procesos internos que respalden la generacion y entrega de
informacion precisa y oportuna, complementando las capacidades técnicas del sistema
con politicas organizacionales claras y una infraestructura adecuada.

Recomendaciones para el Area Administrativa

Incentivar el Uso del Sistema a través de Feedback, es importante recolectar

continuamente opiniones de los usuarios sobre las caracteristicas del sistema,

identificando areas de mejora y posibles barreras de uso. Esto puede lograrse mediante



encuestas de satisfaccion periodicas y sesiones de retroalimentacion que permitan a los
usuarios expresar sus preocupaciones y sugerencias.

Promover la Adopcion de Buenas Practicas en el Uso del Sistema, disefiar guias
practicas y accesibles que ayuden a los usuarios a maximizar las capacidades del Siga
Informatico, enfocandose en aspectos como el uso eficiente del formato y la navegacion
dentro del sistema. Esto podria reducir la percepcion de complejidad y fomentar un uso
mas consistente.

Recomendaciones para Investigaciones Futuras

Explorar Factores Mediadores, dado que no se encontr6 una relacion significativa
entre las variables estudiadas, se recomienda explorar factores mediadores o
moderadores que puedan influir en la relacion entre la eficiencia operativa y la
satisfaccion del usuario final, como el clima organizacional, la experiencia de los
usuarios o la carga laboral.

Incluir Métodos Cualitativos, complementar los estudios cuantitativos con
enfoques cualitativos, como entrevistas o grupos focales, permitiria obtener una
comprension mas profunda de las percepciones de los usuarios sobre el sistema y los
factores que influyen en su satisfaccion.

Ampliar el Alcance de las Dimensiones Analizadas, incorporar nuevas
dimensiones en futuros estudios, como el impacto emocional del uso del sistema o la
percepcion de equidad en la asignacion de recursos tecnoldgicos, podria proporcionar

una vision mas integral de la satisfaccion del usuario.
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ANEXOS



Instrumentos de recoleccion de datos



Area de trabajo:

Anexo 1: Encuesta para medir la Eficiencia operativa del Siga Informatico

Cuestionario de Eficiencia Operativa

Fecha:

Este cuestionario es para describir eficiencia operativa del Siga Informético. Por favor
conteste todos los items en esta hoja de respuestas. Si un item es irrelevante, o si no esta
seguro o no sabe la respuesta, deje la respuesta en blanco. Por favor responda este

cuestionario de forma andénima.

Sexo: Femenino Masculino Otro

Edad: 16-20 afios_ 21-25 afios __ 26-30 aflos __ mas de 30 afios

En las siguientes paginas se enumeran veinticuatro declaraciones descriptivas. Juzgue con
qué frecuencia cada declaracion se ajusta a usted.

NO

Pregunta

Totalemente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Neutral

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

El sistema Siga
Informatico responde
rapidamente a las
solicitudes que realizo.

Los tiempos de carga
del Siga Informatico
son adecuados para
realizar mi trabajo sin
demoras.

El sistema permite
realizar multiples tareas
sin afectar la velocidad
de procesamiento.

El sistema Siga
Informatico funciona de
manera estable sin
caidas frecuentes.

El Siga Informatico es
fiable y rara vez
presenta errores durante
su uso.

La disponibilidad del
Siga Informatico es alta,
y el sistema esta




operativo la mayor parte
del tiempo.

La interfaz del Siga
Informatico es facil de
entender y usar.

Puedo aprender a
utilizar nuevas
funciones del Siga
Informatico sin

dificultad.

Las tareas rutinarias se
pueden completar
facilmente dentro del
sistema

10

El sistema Siga
Informatico maneja
eficientemente el
volumen de datos que
procesamos
diariamente.

11

El sistema mantiene un
buen rendimiento
incluso cuando se
procesan grandes
cantidades de
informacion.

12

El Siga Informatico se
adapta bien a las
necesidades crecientes
de datos y usuarios.

13

Los datos ingresados en
el Siga Informatico son
precisos y se almacenan
correctamente.

14

La informacién
generada por el sistema
es confiable y exacta.

15

El sistema minimiza los
errores en la captura y
recuperacion de datos.

16

El Siga Informatico se
integra facilmente con
otros sistemas que
utilizamos en el
hospital.




17

No tengo problemas al
transferir datos entre el
Siga Informatico y otros
sistemas.

18

El sistema es
compatible con
diferentes formatos de
datos y tecnologias.

19

El Siga Informatico
representa un buen
valor en relacion con
los costos operativos.

20

El sistema ayuda a
optimizar los recursos
financieros del hospital.

21

La inversion en el Siga
Informatico ha
mejorado la eficiencia
operativa general del
hospital.

22

Recibo soporte técnico
adecuado cuando tengo
problemas con el Siga
Informatico.

23

Las actualizaciones del
sistema se realizan sin
interrumpir mi trabajo.

24

El Siga Informatico es
facil de mantener y
actualizar por el equipo
técnico.




Anexo 2: Encuesta para Satisfaccion del Usuario Final

En qué area esta trabajando: Fecha:

Sexo: Femenino  Masculino  Otro

Edad: 16-20 afios_ 21-25 afios _ 26-30 afios _ mas de 30 afios

Por favor conteste todos los items en esta hoja de respuestas. Si un item es irrelevante, o si no
esta seguro o no sabe la respuesta, deje la respuesta en blanco. Por favor responda este
cuestionario de forma an6nima.

Todos los items tienen una escala de calificacion de 5 puntos. Para ello se tiene:

N° | Pregunta Totalemente | En Neutral | De Totalmente
en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo

1 | (El sistema proporciona
la informacion precisa
que necesitas?

2 | (El contenido de la
informacion satisface
tus necesidades?

3 | (El sistema proporciona
informes que parecen
ser exactamente lo que
necesitas?

4 | (El sistema proporciona
suficiente informacion?

5 | (Es preciso el sistema?

6 | (Estas satisfecho con la
precision del sistema?

7 | (Consideras que la
salida del sistema se
presenta en un formato
util?

8 | (Lainformacion es
clara?

9 | (El sistema es amigable
para el usuario?

10 | (Es facil de usar el
sistema?

11 | ;Obtienes la
informacion que
necesitas a tiempo?

12 | (El sistema proporciona
informacion
actualizada?




Procesamiento de Validacion y Confiabilidad



Anexo 3: Hoja de evaluacion de instrumentos

HOJA EVALUACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES
Apcllidos y nombres del experto: LOPE2Z GUTIERREZ (scay
Grado académico: Daocter
Profesion: G coo oAy
Institucidn de trabajo; UWNDAC
Cargo que desempeiia: Deacente
Denominacion del instrumento: Evicves den
Autor del instrumento: Cxar o Fetaondo 2010 1vowEnje

IL ASPECTOS DE VALIDACION
CATEGORIAS CRITERIOS
DE ! g e
EVALUACION eS| B| 8|28
DEL 222 |lx2|lal=Za
INSTRUMENTO 1 2 3 |4 |5
A

CLARIDAD Los items cstén formulados .

con un lenguaje apropiado. A "
OBJETIVIDAD Los items estdn expresados

con capacidad observable. A
ACTUALIDAD El instrumento demuestra

que evidencia vigencia

acorde con el conocimiento. -~
ORGANIZACION | Existe una organizacion

16gica entre las variables. o)
SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y

la calidad de los items

presentados en el

instrumento. o
COHERENCIA Existe relacion de los

contenidos con los .

indicadores de la variable.
PERTINENCIA | Las categorias de respuestas

y sus valores son

apropiados. 25

SUMA PARCIAL 12 Q0
SUMA TOTAL 32

111

Valoracion total:

RESULTADOS DE LA VALIDACION

Opinién: FAVORABLE (x) POR MEJORAR ( ) NO FAVORABLE ( )

Observaciones:

Firma:

Nota. Elaboracion propia




HOJA EVALUACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES

Apellidos vy nombres del experto:

fRivets Cotnelio Masary Saivne

Grado académico:

L e stco

k0

Profesion: Lecenciercder en  Ac)ministyocion |
Institucion de trabajo: Vasweridod Noeional Dontol Ble eles Cands
Cargo que desempeiia: Mg nte

Denominacion del instrumento: Enceesten

Autor del instrumento:

Cxisttan Tetnondo 410 yNocENTE

II. ASPECTOQS DE VALIDACION

CATEGORIAS CRITERIOS
DE =) =}
EVALUACION ol 2 ;?n §| 28
DEL =2 = A|l=am
INSTRUMENTO 1 2 3 |4 |5
CLARIDAD Los items estan formulados

con un lenguaje apropiado. 2
OBIJETIVIDAD Los items estin expresados

con capacidad observable. %
ACTUALIDAD El instrumento demuestra

que evidencia vigencia o

acorde con el conocimiento.
ORGANIZACION | Existe una organizacion

16gica entre las variables. X
SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y

la calidad de los items

presentados en el -,

instrumento.
COHERENCIA Existe relacion de los

contenidos con los >

indicadores de la variable.
PERTINENCIA Las categorias de respuestas

y sus valores son %

apropiados.

SUMA PARCIAL 12 20
SUMA TOTAL 32

Il.  RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracion total:

Opinion: FAVORABLE (x) POR MEJORAR ( ) NO FAVORABLE ( )

Observaciones:

Firma;

Nota. Elaboracion propia

Ng %a S, ‘."'Als'EﬁrI?«EUd

CLAD N® 19485



HOJA EVALUACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experto:

Elrateth Srlvia Asccarea 7orres

Grado académico: Maestro

Profesion: Zeononzta

Institucion de trabajo: Gobretne feqiovial Pas e

Cargo que desempena: Sapecraly v en Flansuptilenio

Denominacion del instrumento:

f
Encuessan

Autor del instrumento:

Coizion, Tenando SoTo \NCENTE

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION
CATEGORIAS CRITERIOS
DE d]| ¢ =
EVALUACION > S| %|E| 58
DEL 22 2 |2|la|l=a
INSTRUMENTO 1 ryxlsal4als
CLARIDAD Los items estan formulados -,
con un lenguaje apropiado.
OBJETIVIDAD Los items estin expresados
con capacidad observable. X
ACTUALIDAD El instrumento demuestra
que evidencia vigencia e
acorde con el conocimiento.
ORGANIZACION | Existe una organizacion
l1Ggica entre las variables. 2
SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y
la calidad de los items
presentados en el P
instrumento.
COHERENCIA Existe relacion de los
contenidos con los X
indicadores de la variable.
PERTINENCIA Las categorias de respuestas
y sus valores son X
apropiados.
SUMA PARCIAL 12 <20
SUMA TOTAL 32
ML

Valoracidn total:

RESULTADOS DE LA VALIDACION

Opinién: FAVORABLE (x) POR MEJORAR ( ) NO FAVORABLE ( )

Observaciones:

Firma:

Nota. Elaboracién propia
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Anexo 4: Datos para la prueba de hipotesis

4 4 4 2 4 5
4 3 3 6 6 6
4 5 4 2 4 3
4 5 4 3 4 4
4 3 3 2 4 4
5 4 4 4 5 4
4 3 3 3 4 5
5 5 4 5 4 4
4 4 3 2 3 4
4 3 4 4 5 4
4 4 5 3 3 4
4 4 5 5 3 3
3 4 4 3 5 5
3 5 5 3 5 3
4 3 3 2 4 4
5 4 5 4 5 4
5 4 4 3 4 4
3 4 5 3 5 5
4 4 3 2 3 4
3 4 3 4 4 3
4 4 4 3 5 5
4 4 3 5 5 4
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Anexo 5: Matriz de consistencia

TEMA: Eficiencia operativa del Siga Informatico y la satisfaccion del usuario final en el Hospital Daniel Alcides Carrion - 2024

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSION | INDICADORES METODOLOGIA | POBLACION
Y MUESTRA
Problema General: Objetivo General: Hipétesis Principal: Variable Velocidad de X1Tiempo de Tipo de | Poblacion:
Independiente: | Procesamiento respuesta del sistema | investigacion
(De qué manera se Determinar la relacion | Existe una relacion La poblacion de
relamqnan la eﬁcwncm que ex.iste en'Fre la significativa entre la Eficiencia X2 Tiempo de carga Este estudio es de | este estudio
?fgizzgidysl;ga gfi‘lg;efi;;i r(r)rrl)éetri?:tévildle; eficiencia operativa del (S)Peratlva del del sistema naturaleza incluye a todos
Siga Informatico y la 1ga ;
satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario ° e Y formati . fundamental y sigue | los  empleados
X satisfaccion del usuario | Informatico X3 Capacidad de ini i
final en el Hospital final en el Hospital | o ' o L : un  enfoque  no | administrativos
Daniel Alcides Carrion, | Daniel Alcides Carrion, I;na‘ eln Ael ) dospéa ., multltarea del experimental. del  Hospital
20247 2024. 5 g;f cides Larrion, sistema Daniel Alcides
. Nivel de | Carrion que
Objetivos Especificos: L . investigacion utilizan el
Problemas Hipétesis Especificas: Fiabilidad X4 Estabilidad del sistema  Siga
Especificos: sistema "
) . De acuerdo con | Informético,
a. Existe una relacion Hernénd ¢ al | sumando un
: significativa entre la i crnandez et al
a. Identificar la | St&nIHca ‘ X5 Frecuencia de (2014) las | total de 148
relacién entre la | eficiencia operativa del errores en el sistema | | b rrabaiad
a. ,Como se eficiencia operativa del | Siga Informatico y la 1nves‘F1g?1010nes fabajadores.
relaciqna la eﬁgiencia Siga Informatico y la satisfaccion del usuario X6 Disponibilidad descriptivas Y
operatlYg del Siga satisfaccion del usuario | final respecto a su operativa del sistema causa%les s'e enfocan
Infpﬂnat}CO yla | final respecto a su | contenido en el Hospital en identificar las
satisfaccion del usuario | contenido en el | Daniel Alcides Carrion, variables y explorar | Muestra:
final re'specto asu Hospital Daniel Alcides | 2024. las relaciones entre
contenido en el Carridn, 2024. ) )
Hospital Daniel . 5 dos o0 mas categorias | La muestra,
Alcides Carrion, 20247 b. Existe una relacion o dimensiones en un | seleccionada
b Comocer  la | gopificativa entre la periodo de tiempo | mediante
relacion entre la

eficiencia operativa del

determinado. Por lo




b. (Como se
relaciona la eficiencia
operativa del Siga
Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
precision en el Hospital
Daniel Alcides Carrion,
20247

c. (Como se
relaciona la eficiencia
operativa del Siga
Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
formato en el Hospital
Daniel Alcides Carrion,
20247

d. (Como se
relaciona la eficiencia
operativa del Siga
Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
facilidad de uso en el
Hospital Daniel
Alcides Carrion, 2024?

e. (,Como se
relaciona la eficiencia
operativa del Siga
Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
oportunidad en el

eficiencia operativa del
Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
precision en el Hospital
Daniel Alcides Carrion,
2024

c. Establecer la
relacion entre la
eficiencia operativa del
Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
formato en el Hospital
Daniel Alcides Carrion,
2024.

d. Precisar la relacion
entre la eficiencia
operativa del Siga
Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
facilidad de uso en el
Hospital Daniel Alcides
Carrion, 2024.

e. Reconocer la
relacion entre la
eficiencia operativa del
Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
oportunidad en el

Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
precision en el Hospital
Daniel Alcides Carrion,
2024.

c. Existe una relacion
significativa entre la
eficiencia operativa del
Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
formato en el Hospital
Daniel Alcides Carridn,
2024.

d. Existe una relacion
significativa relacion
entre la eficiencia
operativa del Siga
Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su
facilidad de uso en el
Hospital Daniel Alcides
Carrion, 2024.

e. Existe una relacion
significativa entre la
eficiencia operativa del
Siga Informatico y la
satisfaccion del usuario
final respecto a su

Facilidad de
Uso

X7 Facilidad de
comprension de la
interfaz

X8 Facilidad de
aprendizaje de
nuevas funciones

X9 Facilidad para
completar tareas
rutinarias

Capacidad de
Manejo de
Volumen de
Trabajo

X10 Eficiencia en el
manejo de datos

X11 Rendimiento
bajo alta carga de
trabajo

X12 Adaptabilidad a
las necesidades
crecientes

tanto, esta
investigacion se
ubica en el nivel
correlacional.
Método

Método deductivo:
Se  procedi6 a
recopilar
informacion
partiendo de un

enfoque general
para llegar a
conclusiones
especificas.

Método
correlacional: Se

analizd la relacion
existente entre las
dos variables bajo
estudio.

Disefio: Se empled
el no experimental
transversal de
alcance
correlacional.

Donde:

muestreo
aleatorio
estratificado,
consistio en 108
empleados
administrativos,
representando a
las  diferentes
areas del
hospital. Se
empleard  un
margen de error
del 5% para

asegurar la
precision de los
resultados.




Hospital Daniel
Alcides Carrion, 2024?

Hospital Daniel Alcides
Carrion, 2024.

oportunidad en el
Hospital Daniel Alcides
Carrion, 2024.

Exactitud y X13 Precision en la
Precision de la captura de datos
Informacion
X14 Confiabilidad de
la informacion
generada
X15 Minimizacion
de errores en datos
Capacidad de Xl6acilidad de
Integracion integracion con otros

sistemas

X17 Facilidad de
transferencia de
datos entre sistemas

X18 Compatibilidad
con formatos y
tecnologias

M = Muestra

V1 = Eficiencia
operativa del Siga
Informatico

V2 = Satisfaccion
del Usuario Final

r = Correlacion
Técnicas

Se empled la técnica
de encuestas y se
utilizé el software
estadistico SPSS en
su version 27 para el

procesamiento y
analisis de los datos
recopilados.
Instrumentos

Se utilizod un
cuestionario como
herramienta para la




Costo- X19 Valor en

efectividad relacion con los
costos operativos
X20 Optimizacion de
recursos financieros
X21 Mejora en la
eficiencia operativa
general

Capacidad de X22 Adecuacion del

Soporte y soporte técnico

Mantenimiento

X23 Impacto de las
actualizaciones en el
trabajo

X24 Facilidad de
mantenimiento y
actualizacion

recoleccion  de
informacion.

la




Variable
dependiente:

Satisfaccion del
Usuario Final

Contenido

Y1 Precision de
la informacion
proporcionada

Y2 Satisfaccion
con el contenido
informativo

Y3 Relevancia
de los informes
generados

Y4 Suficiencia
de la
informacion
disponible

Precision

Y5 Exactitud del
sistema en la
entrega de
informacion

Y6 Satisfaccion
con la exactitud
del sistema




Formato

Y7 Utilidad del
formato de salida

Y8 Claridad de
la informacién
presentada

Facilidad de
Uso

Y9 Amigabilidad
del sistema para
el usuario

Y10 Simplicidad
en el uso del
sistema




Oportunidad

Y11
Disponibilidad
de la
informacion en
tiempo adecuado

Y12
Actualizacion de
la informacién
proporcionada




