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RESUMEN

Introduccion: Como consecuencia del aislamiento social obligatorio impuesto por la
pandemia de la COVID-19 resultaba imposible realizar matriculas presenciales a los cursos
del Centro de Tecnologias de Informacion de la Universidad Nacional de San Martin—

Tarapoto, Peru.

Objetivos: Redisefiar el proceso de matricula virtual mediante la implantacion de una
plataforma web para la gestion del Centro de Tecnologias de Informacion y evaluar la

satisfaccion del nuevo proceso de matricula.
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Métodos: Estudio preexperimental longitudinal con la participacion de 67 usuarios; se
realizaron entrevistas para la identificacion de requerimientos y una encuesta del nivel de

satisfaccion.

Resultados: Antes de la implementacion de la plataforma web, el 82,1 % de los usuarios
percibia el proceso de matricula como regular y el 17,9 % lo consideraba malo; después de
la implantacion, el 68,7 % manifesto buena satisfaccion, mientras que el 31,3 % lo considerd
regular. La prueba t-Student con 66 grados de libertad y un valor p = 0,000 demostré una
mejora significativa en la satisfaccion del proceso de matricula con un resultado de t =
48,230.

Conclusiones: La implementacién de la plataforma web mejor6 la satisfaccion de los

usuarios en el proceso de matricula del centro de tecnologias de informacion.

Palabras clave: digitalizacion; tecnologia educativa; optimizacion; usabilidad;

virtualizacion.

ABSTRACT

Introduction: As a consequence of the mandatory social isolation imposed by the COVID-
19 pandemic, it was impossible to enroll in person for courses at the Information

Technology Center of the National University of San Martin—Tarapoto, Peru.

Objectives: To redesign the virtual enroliment process through the implementation of a web
platform for the management of the Information Technology Center and to evaluate the
satisfaction of the new enrollment process. Methods: A longitudinal pre-experimental study
was carried out with the participation of 67 users; Interviews were carried out to identify

requirements and a satisfaction level survey.

Results: Before the implementation of the web platform, 82.1% of users perceived the
registration process as regular and 17.9% considered it poor. After implementation, 68.7%
reported good satisfaction, while 31.3% considered it fair. The t-Student test with 66 degrees
of freedom and a p value = 0.000 demonstrated a significant improvement in satisfaction

with the enrollment process with a result of t = 48.230.
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Conclusions: The implementation of the web platform improved user satisfaction in the

registration process of the information technology center.

Keywords: digitalization; educative technology; optimization; usability; virtualization.
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Introduccion

La Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto, Perd (UNSM) es un centro de
formacion y estudios de nivel superior, catalogada como una institucion académica y de
investigacion de referencia a nivel de la macrorregion oriente, que incluye los
departamentos Amazonas, Loreto, San Martin, Huanuco y Ucayali.®) Segun Valles-Coral y
otros,® la UNSM ha logrado posicionarse mejor en diferentes rankings de produccion
cientifica y cuenta con un centro de produccion de bienes y servicios enfocado en la
capacitacion en el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), el
Centro en Tecnologias de Informacion (CTI), perteneciente a la Facultad de Ingenieria de

Sistemas e Informatica.

Como parte de su formacion profesional, para que los egresados de la UNSM puedan
obtener el titulo profesional; deben demostrar que incorporan adecuadamente el
componente de las TIC.® Esta incorporacion potencia su eficiencia y efectividad en la
ejecucion de tareas y fomenta la innovacion y la adaptacion a entornos cambiantes. Como
resultado, los egresados universitarios que han sido capacitados en el uso de las TIC estan
mejor preparados para enfrentar las demandas del mercado actual.*% En el CTI se imparte
el modulo de “Informatica Basica” que es requisito para la titulacion de los estudiantes de
la universidad, con excepcion de los de la Escuela de Ingenieria de Sistemas e Informatica;

los cursos imperativos de este mddulo son “Excel Intermedio” y “Excel Avanzado”.®
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La pandemiay el consiguiente aislamiento social obligatorio impulsaron a las universidades
a reestructurar sus métodos educativos, al migrar rapidamente hacia formatos en linea, algo
que en el CTI se tuvo que realizar con la finalidad de garantizar la continuidad del servicio
educativo. En este nuevo contexto la calidad del servicio educativo adquirio una importancia
primordial, que condujo a las instituciones a evaluar y mejorar constantemente sus
procesos.(”) La adaptacion a estas circunstancias ha generado una oportunidad para redisefiar

la educacion superior y asegurar altos estandares de excelencia en la ensefianza.®19

La gestion de los cursos en el CTI abarca diversas etapas, desde la promocién y matricula
hasta la apertura y culminacion. Inicialmente, se lleva a cabo la publicidad de los cursos,
seguida de la recepcion de consultas por parte de los interesados. Se brinda informacion
sobre pagos, horarios y grupos disponibles. Sin embargo, este proceso puede mejorarse
mediante la inclusion de responsables adicionales y la ampliacién de los canales de
comunicacion.“?-Asimismo, es beneficioso proporcionar formatos y plantillas
estandarizadas y difundir el manual de organizacion y las funciones, asi como los
procedimientos establecidos entre el personal.*? Esto garantiza que se utilicen plantillas y
formatos adecuados, lo que evita posibles riesgos para la seguridad de la informacion.

Ademas, en linea con este avance en la gestion, el uso de una plataforma web resultaria
altamente beneficioso. Segun el estudio de Castillo Valdiviezo y otros,*® una plataforma
web ofrece una mayor cantidad de aplicaciones, enlaces, videos e interactividad con el
usuario, como chats o foros. Esto ampliaria las posibilidades de uso como herramienta
informatica, al potenciar la gestién de los cursos en el CTI. Otro aspecto importante es la

tecnologia utilizada para desarrollar una plataforma web.

Existen diversos lenguajes de programacion (como PHP, JAVA, PYTHON, entre otros)
compatibles con la web, los cuales permiten el procesamiento de datos desde diferentes
plataformas. Esta variedad de opciones resulta crucial para la obtencion y presentacion de
la informacidn a los usuarios correspondientes, de manera eficiente y precisa. Por su parte
Velasquez Cerda® indica que en una plataforma web se manejan elementos visuales para
facilitar el intercambio de informacidn. Integrar esta tecnologia en el proceso de gestion de
cursos del CTI proporciona una solucion versatil y eficaz para mejorar la comunicacion y

facilitar la interaccion entre todos los involucrados en el sistema.®®

En marzo de 2020 se declar6 un estado de emergencia sanitaria en todo el Per(, debido a la
propagacion del virus SARS-CoV-2 conocido como COVID-19 a nivel mundial, “® por lo
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cual se establecieron medidas de estados de excepcion, periodos de cuarentena y aislamiento
social, lo que limitd la prestacion de los servicios ofrecidos por las distintas entidades

publicas y privadas, segun refieren varios autores (7:18.19.20.21),

En este contexto el CTI, como entidad comprometida con la excelencia académica,
reconocio la necesidad de implementar una gestion de reactivacion efectiva.?>?® En
colaboracion con todo el equipo de trabajo, se propuso un enfoque estratégico basado en un
andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) exhaustivo para
determinar una planificacion integral de reactivacion.**?* Durante este proceso se
identificd como una de las principales deficiencias la falta de un canal digital que permitiera
a los usuarios realizar su proceso de matricula de manera agil y eficiente.®® Esta primera
interaccion entre la institucion y los usuarios se considera fundamental, ya que sienta las

bases para la apertura de nuevas funcionalidades y oportunidades.®

Asi, en este estudio se redisefio el proceso de matricula virtual mediante la implantacion de
una plataforma web para la gestion del Centro de Tecnologias de Informacion La
implementacién de dicha plataforma se vuelve esencial para cumplir con el objetivo de
mejorar el proceso de gestion de cursos en el CTI-UNSM.?" Esta plataforma, disefiada y
elaborada especificamente para brindar soporte al proceso de matricula, ofrece numerosos
beneficios a los usuarios,?® pues, ademas de facilitar la matricula, proporciona una
experiencia interactiva y completa; optimiza la comunicacion y fortalece la relacion
institucion-usuario. Sus caracteristicas como la claridad, accesibilidad, disponibilidad y
confiabilidad, segin lo afirman Navarro Navarro y otros,®® agilizan y mejoran la
experiencia de la matricula. De manera que el presente estudio indagd en la mejora en el

nivel de satisfaccion de los usuarios luego de implementada la plataforma web.

Métodos

Para llevar a cabo el estudio se ha realizado una investigacion aplicada de nivel
experimental, con un disefio preexperimental de corte desarrollo tecnoldgico. El estudio se

ha fundamentado en el trabajo de Huamani Pérez,®” cuyos objetivos son similares.

Para llevar a cabo este estudio, se utiliz6 un enfoque de muestreo aleatorio simple. El

universo de estudio fueron 200 usuarios matriculados en el Centro de Tecnologia e
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Innovacion (CTI). La muestra se seleccion6 de forma aleatoria, utilizando un generador de
numeros aleatorios. Cada usuario del universo de estudio recibié un ndmero y luego se
eligieron al azar los nimeros de los 67 participantes. Esta metodologia evitd sesgos en la
seleccion y asegur0 la representatividad de los resultados en la poblacion de usuarios del
CTL.

Como parte del proceso de construcciéon de la plataforma para la identificacion de los
requerimientos funcionales, se entrevistd al personal administrativo del CTI-UNSM en
funcién de que explicaron el flujo de los procesos de la matricula, orientados a dar la
continuidad del servicio en tiempos de la COVID-19.GY Asimismo, para su construccion se
ha tomado como base las metodologias agiles personalizadas y los casos de uso para
verificar la implementacion de la solucion. Finalmente, se ha desplegado la solucion en los

servidores de la universidad disponibles para este propdsito.

Antes de la puesta en produccién, se aplicd una encuesta estructurada mediante Google
Form,®2 en el que se le solicitd a los usuarios evaluar su satisfaccion, al considerar
accesibilidad, claridad, disponibilidad y confiabilidad de la plataforma. Se dividié en siete
indicadores con una escala de Likert de cinco respuestas, valida y confiabilizada con un
crombach de 0,78 en el siguiente enlace pre-test:

https://forms.gle/m3Du29JSyrDAzMW?77. Con la puesta en produccion, y luego de que los

usuarios realizaron su matricula, se aplicoé el post-test en el siguiente enlace:
https://forms.gle/m2bM7QBYaNcyWmEV6. La encuesta se aplico desde el 1 de diciembre
de 2020 hasta el 31 marzo de 2021.

Luego de aplicada la encuesta, se proceso el nivel de satisfaccion de los usuarios, de acuerdo
al siguiente baremo: mala (7 a 16), regular (17 a 26) y buena (27 a 35). Para ello, se
digitalizaron los datos en Microsoft Excel 2013, que luego se exporté al software SPSS v.25
para aplicar la prueba de hipdtesis, en la que se ha determinado si existe mejora en la
satisfaccion de los usuarios, luego de implementar la plataforma web para el proceso de

matricula.

En relacién con las consideraciones éticas, se obtuvo el consentimiento informado de los
participantes, a quienes se les explicaron los objetivos, procedimientos y posibles riesgos
del estudio. Se garantizd la confidencialidad de los datos personales y se respetaron los
principios éticos y las regulaciones aplicables para proteger los derechos de los

participantes.
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Resultados

Diagndstico de la situacion actual del proceso de matricula del CTI-
UNSM

La elaboracion del diagrama de flujo, que se muestra a continuacion, se basé en la
informacion obtenida de las entrevistas realizadas y la revision de los documentos oficiales
del centro de estudio. Este diagrama representa el estado inicial del proceso de matricula
hasta el momento en que fue creado. Para su disefio se aplicaron los criterios de la notacion
gréafica del Modelo y Notacion de Procesos de Negocios (BPMN por sus siglas en inglés).
El uso de esta notacion estandarizada permite lograr la comprensién mutua entre todas las
partes interesadas involucradas. Como mencionan White y Mirers®® “Las personas
generalmente utilizan estos modelos para respaldar sus conversaciones, ayudando a la
comunicacion y comprension, actuando como soporte para practicamente todos los

programas de mejora” (fig. 1).
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Fig. 1 — Diagrama de flujo actual del proceso de matricula en el CTI de la UNSM.
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En el diagrama de la figura 1 se pueden identificar tres actores involucrados en el proceso
de matricula: el interesado, el personal de atencion y el personal administrativo. Se destaca
una fuerte interaccion entre el usuario y el personal de atencion, limitada al horario laboral.
Ademas, durante las entrevistas se informé sobre la existencia de un problema operativo
relacionado con errores ortograficos en los datos de los usuarios registrados, los cuales se

generaban durante el llenado de la ficha de preinscripcion.

Disefio e implementacion de la plataforma web para matriculas en el
CTI-UNSM

El diagrama de flujo propuesto, conocido como flujo TO-BE, del proceso de matricula
permite la visualizacion clara de los cambios necesarios para la implementacion de la

plataforma web. Para su disefio se utilizaron los criterios de la notacion grafica del BPMN
(fig. 2).
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Fig. 2 — Diagrama de flujo propuesto del proceso de matricula en el CTI de la UNSM

En la figura 2 se puede observar una nueva entidad denominada “WEB”, que representa la

plataforma web. Ademas, se identifican nuevas opciones que se habilitan dentro del proceso
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de matricula. Entre estas opciones, el interesado ahora tiene la posibilidad de acceder a la
informacion sobre los cursos ofrecidos por CTI y sus respectivos grupos de estudio, a traves
de la plataforma web. (435 Sin embargo, es importante destacar que esta informacion debe

ser ingresada por el personal de atencion.

Adicionalmente, la plataforma web brinda al interesado la oportunidad de registrar su
inscripcion, solicitar la apertura de un nuevo grupo de estudio y realizar pagos pendientes,
segun corresponda. Asimismo, el personal administrativo del CTI tiene la capacidad de
gestionar la informacion de los usuarios registrados en cada grupo de estudio, asi como los
datos obtenidos y mostrados en el proceso en general. La plataforma web representa un

medio eficiente para agilizar y centralizar la gestion de la matricula en CTI.

En este nuevo diagrama de flujo se puede observar como el usuario interactia con la
plataforma web; se le brinda una alta disponibilidad sobre la informacion del proceso de
matricula; asimismo se busca garantizar la seguridad en la informacidn que se registren por

medio de esta.

Identificacién del nivel de satisfaccidon en los usuarios del proceso de
matricula en el CTI-UNSM

En la tabla 1 se muestra la evolucion del nivel de satisfaccion del proceso de matricula antes
y después de la implementacion de la plataforma web. Antes, el 82,1 % de los usuarios
manifestaron una satisfaccion regular y el 17,9 % mala. Después de la implementacion, el

68,7 % paso a buena, seguido de un 31,3 % en regular.

Tabla 1 - Numero de usuarios segun el nivel de satisfaccion del proceso de matricula antes y

después de la implementacion de la plataforma web
Nivel de satisfaccion Antes Después

Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje

Mala 12 179 % 0 0%
Regular 55 82,1% 21 31,3%
Buena 0 0% 46 68,7 %

Fuente: Elaboracion propia.
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Impacto de la plataforma web sobre el proceso de matricula del CTI-
UNSM

De acuerdo con la prueba t-student de muestras relacionadas entre la variable proceso de
matricula antes y después con 66 grados de libertad vemos la diferencia de medias es igual
a 14,552 y que el intervalo de confianza para la diferencia va de 13,949 a 15,154, y no
contiene al cero, por lo tanto, podemos concluir que estas dos medias no son iguales.
Asimismo, el valor de significancia fue de 0,000 y es menor a 0,05. De esta manera podemos
decir que existe diferencia estadisticamente significativa entre el proceso de matricula antes
y después de la implementacion de la plataforma web. Por lo tanto, se concluye que la
implementacidn de una plataforma web permite mejorar el proceso de matricula en el Centro

de Tecnologia de Informacién de la Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto.

Tabla 2 - Prueba t-student diferencia de medias

Media Desv. Desv. error 95 % de intervalo de t gl Sig.
estandar promedio confianza de la (bilateral)
diferencia
Inferior Superior
Matricula 14,552 2,469 ,301 13,949 15,154 48,230 | 66 ,000
después
Matricula

antes

Fuente: Elaboracion propia.

Discusion
La realizacién de pruebas de hipotesis en este estudio ha permitido rechazar la hipotesis
nula, lo que brinda evidencia contundente de que la implantacion de la plataforma web para
la matricula en el CTI-UNSM tuvo un impacto significativamente positivo en la satisfaccion

global del proceso de matricula. Este resultado subraya la importancia fundamental de la

automatizacion de procesos educativos en la mejora de la experiencia del usuario. De igual
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manera, destaca como la comprension y la adopcion efectiva de estas herramientas
tecnologicas, tanto por parte de los usuarios como de las instituciones educativas, son
factores esenciales para el progreso y la adaptacién exitosa de la tecnologia con miras al

beneficio de la sociedad.(16:37:38.38:40)

Este hallazgo se alinea con el estudio realizado por Velasquez Cerda,®® en el cual se
implement6 una plataforma web para la gestion de informacion de gastos organizacionales.
La conclusién de dicho estudio, que indica que la plataforma satisfizo las expectativas de
los usuarios, aporta respaldo adicional a la importancia de la automatizacion para mejorar

la satisfaccion del usuario en contextos variados.

En concordancia con estos resultados, las investigaciones anteriores, como la de Gomez
Ruiz,*Y sugieren que la insatisfaccion en la gestion de documentacion empresarial puede
ser una preocupacion recurrente. Los hallazgos obtenidos también se asemejan a los de
Hernandez y otros, Y quienes subrayan la simplicidad y la capacidad de interaccion positiva
con el usuario como caracteristicas clave en la eficacia de un sistema de gestion estudiantil.
Ademas, los resultados de Carrasco Garcia®? respaldan la influencia positiva de la
implementacion del BPM en el proceso de matricula de una universidad, al destacar que
mas del 50 % de los trabajadores encontraron esta implementacién beneficiosa, en

comparacion con el proceso inicial.

No obstante, es fundamental reconocer que durante la etapa preliminar del estudio se
identificaron problemas de accesibilidad, claridad, disponibilidad y confidencialidad de la
informacion, relacionados con el proceso de matricula en el CTI-UNSM. Estos problemas
resaltan la importancia de abordar y solventar las preocupaciones del usuario antes de la
implementacién tecnoldgica y subrayan el valor de la investigacion preliminar en la

identificacién de obstaculos cruciales.

En vistas al futuro de esta investigacion, se sugiere una exploracion mas exhaustiva del
papel de la capacitacion y la orientacion de los usuarios en la adopcion exitosa de la
plataforma web y aplicarse adecuadamente al concepto de “Educacion 4.0, propuesto por
Miranda y otros,“® asi como un analisis mas profundo de la discrepancia entre las
expectativas iniciales y la experiencia real del usuario, como lo indican Quy y otros,* al
afirmar que la transformacién digital en la educacion superior acarrea muchos beneficios,
pero también requiere mucha inversion en capacitacion, puesto que su tendencia de

adopcidn es inevitable.
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Es esencial considerar y exponer las limitaciones del estudio, como el tamafio de la muestra,
la duracion de la implementacion y posibles influencias externas que pudieron haber
afectado los resultados. Sin embargo, los resultados de esta investigacion no solo validan el
impacto positivo de la transformacion tecnoldgica en la satisfaccion del usuario en el &mbito
educativo, como lo indican Delerna Rios y Levano Rodriguez,*® sino que también resaltan
la importancia de atender las necesidades y las inquietudes de los usuarios y de garantizar
una transicion efectiva a través de la capacitacion y la adaptacion, como lo indican Villagra
Ferreira y otros.“® Estos hallazgos estan respaldados por investigaciones anteriores y abren

perspectivas prometedoras para futuras investigaciones en este campo.
Conclusiones

El articulo evidencia la mejora significativa de la satisfaccion de los usuarios luego de la
implementacion de una plataforma web para el proceso de matricula en el CTI-UNSM en el
contexto de las restricciones impuestas por la COVID-19 y el aislamiento social obligatorio

que condujo a la necesidad de redisefiar el proceso de matricula y adoptar un enfoque virtual.

La plataforma web permitio a los usuarios acceder de manera fécil y agil a la informacion
sobre los cursos y grupos de estudio ofrecidos por el CTI. Ademas, brindo la posibilidad de
realizar inscripciones, solicitar apertura de nuevos grupos y realizar pagos pendientes. Estos
cambios contribuyeron a una mayor claridad, accesibilidad, disponibilidad y confiabilidad

de la informacion, lo que mejoré la experiencia de matricula.

Los resultados muestran un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios, pues un
porcentaje significativo manifestd una satisfaccion buena después de la implementacion de
la plataforma. El andlisis estadistico respalda estos hallazgos, al demostrar una diferencia
significativa en la satisfaccion entre el proceso de matricula antes y después de la

implementacion de la plataforma web.

La implementacion de la plataforma web en el CTI-UNSM no solo mejord la experiencia
de matricula, sino que también demuestra la importancia de la automatizacion de procesos
y el uso de herramientas tecnologicas en los centros de aprendizaje. Ademas, se destaca la
relacion entre estos resultados y estudios anteriores que enfatizan la importancia de la

automatizacion y la satisfaccion del usuario.
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