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RESUMEN

El propdésito de la presente investigacion es obtener informacion que relacione las
variables sobre el uso de los sistemas informaticos y la optimizacion de la calidad
del servicio a los clientes en el Estudio Juridico y Contable Vasquez Malca en la
ciudad de Jaén, con el proposito de recomendar las mejores practicas para
optimizar la calidad del servicio por parte de la empresa.

La muestra del presente estudio estuvo compuesta por 226 clientes o usuarios
utilizando un muestreo aleatorio estratificado de los clientes de Régimen general y
5ta categoria. Para lograr los objetivos descritos se procedi6 a la aplicacion de un
instrumento para la recoleccion de los datos, se aplic6 un pre test y posteriormente
a la aplicacion del programa un pos test al mismo grupo, informacion que sirvio
para medir la calidad del servicio a los clientes y publico utilizando los sistemas
informaticos, compuesto por 18 elementos. Dentro de los resultados obtenidos se
encontré que existe relacion altamente significativa entre el uso de los sistemas

informaticos con la optimizacion de la calidad del servicio al publico.

Por tanto, los resultados del presente estudio ayudaran a mejorar la calidad del
servicio en la atencion a los clientes del estudio Juridico y Contable Vasquez Malca
en la Ciudad de Jaén y con ello le permitira optimizar la calidad del servicio a los

clientes o usuarios con un mejor servicio.

Palabras clave: Calidad, servicio, sistemas, optimiza
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ABSTRACT

The purpose of the present investigation is to obtain information that relates the
variables on the use of computer systems and the optimization of the quality of
the service to the clients in the legal and accounting study Vasquez Malca in the
city of Jaén, with the purpose of Recommend the best practices to optimize the
quality of the service by the Management.

The sample of the present study consisted of 226 clients or users using stratified
random sampling of the general Regime and 5th category clients. In order to
achieve the described objectives, an instrument was applied for data collection,
a pre-test was applied and then a post-test was applied to the same group, which
served to measure the quality of the service to the Customers and public using
the integrated computer systems, composed of 18 elements. Within the obtained
results it was found that there is a highly significant relationship between the use

of computer systems and the optimization of the quality of service to the public.

Therefore, the results of this study will help improve the quality of the service in
the attention to the clients of the legal and accounting firm Vasquez Malca in the
City of Jaén and with this it will allow to optimize the quality of the service to the

customers or users with a Best service.

Keywords: Quality, services, systems, optimize.
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INTRODUCCION

El presente estudio se ha realizado para medir la optimizacion de la calidad del
servicio a los clientes y el uso de los sistemas informaticos en el estudio juridico y
contable Vasquez Malca en la ciudad de Jaén, por lo que se ha decidido investigar
estas variables definidas como el conjunto de propiedades, atributos o cualidades
permanentes de un ambiente de servicio privado y concreto que son sentidas,
percibidas o experimentadas por los clientes que son usuarios directos del estudio
juridico y contable Vasquez Malca y que influyen sobre la satisfaccion que ellos
sienten al momento de solicitar informacion relacionada al aspecto contable de sus
respectivas empresas; es decir aspectos que se ve influenciada por su percepcion
en funcion al servicio que perciben (accesibilidad a servicio virtual, ahorro de
tiempo, ahorro de dinero, seguridad, confidencialidad), por lo cual se tiene como
objetivo demostrar de qué forma influyen ambas variables anteriormente
mencionadas, cuyo resultado nos va a permitir recomendar acciones preventivas
y/o correctivas en el estudio juridico y contable Vasquez Malca de la ciudad de

Jaén.

En el primer capitulo menciona, sobre la realidad problematica, la formulacion del
problema, siguiendo con la justificacion, la cual pretende responder a las razones
del porque se realiza el presente estudio, asi mismo se especifican los objetivos a

encontrar y las limitaciones de este trabajo.

En el segundo capitulo indica, los antecedentes de las variables en estudios
encontrados en un contexto internacional, nacional y local, se desarrollara la
temética de la investigacion de ambas variables en estudio y se definiran

tedricamente los términos principales.

En el tercer capitulo del Marco Conceptual muestra, el tipo y disefio de investigacion
utilizada en el estudio, se describira el muestreo y las caracteristicas de la
poblacién, asi mismo se plantearan las hipotesis y la descripcion de las variables,
se explicara el método y las técnicas utilizadas para la obtencion de la informacién,
asi mismo se describird los instrumentos utilizados y como se organizo
estadisticamente la informacion obtenida. En el cuarto capitulo mencionan sobre

las conclusiones y recomendaciones, bibliografia, anexos.
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|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Bermeo, Rosales y Calle (2015) en su investigacion “La contabilidad y su
incidencia aplicada a la informatica en el Ecuador”, Revista Caribefia de Ciencias
Sociales (octubre 2015). Afirma que la contabilidad es la ciencia que estudia el
patrimonio ya sea este financiero, abstracto (marcas o patentes) o de
infraestructura; manejando técnicas que manifiestan el movimiento de los capitales,
de costos y de los ingresos, para que de esta manera permita una mejor toma de

decisiones.

Por su parte, la informética, que es el tratamiento automatico de la informacién a
través de equipos computarizados; genera grandes negocios en la actualidad,
dichos negocios demandan la correcta direccién de sus recursos para que sean
sostenibles y sustentables durante tiempo. De esta manera la contabilidad permite
reflejar en sintesis el curso financiero de una empresa que haya destinado sus

actividades al servicio de informatica.

Analizando el incremento del @mbito tecnolédgico en los ultimos afios, hacen del
Ecuador un pais con una latente necesidad de innovacién y tecnologia, por lo estos
establecimientos de negocios, requieren de un correcto manejo de sus recursos

econOmicos para que de esta manera, aseguren el éxito del mercado.

Como se ve manifestada en la investigacion, la informatica y la contabilidad son
ciencias similares, hasta se podrian considerar complementarias y reciprocas, ya
que las compafiias de informatica requieren de la aplicacion de las técnicas

contables para poder conservar el manejo regulado de su informacion financiera.

Peterson (2006) afirma que el SIAF (Sistema Integrado de Administracion
Financiera) es un “aplicativo computacional que constituye funciones financieras
clave y promueve eficiencia y seguridad en la gestién de datos y la generaciéon de

informes financieros integrales”.

Es decir, los sistemas integrados de administracion financiera son sistemas

informaticos que computarizan las programaciones financieros necesarios para

15



registrar los capitales publicos ingresados y utilizarlos a la concrecion de los
objetivos del sector publico. Asi, se hacen viable el presupuesto publico, el
almacenamiento de registros y la ejecucion de los pagos de tesoreria. Ademas,
reconocen la generacion de reportes y confieren seguridad y eficiencia a la gestion

de los recursos publicos.

El modelo de Sistema Integrado de Administracion Financiera actualmente
predominante en ALC (América Latina y el Caribe) comprende cuatro areas
principales: presupuesto, contabilidad, tesoreria y deuda publica. Ademas, estos
interactian con otros sistemas de mision de los recursos publicos, como los
recursos humanos, inversiones publicas, pagos al personal, administracion
tributaria, gestibn de proyectos, administracion de bienes. Compras vy

contrataciones.

Elenay Pérez (2014) Universidad Complutense de Madrid. Afirman que las nuevas
tecnologias no son conocidas por las ni tampoco parecen muy interesadas en |l. Es
probable que dentro de unos afos sea un lenguaje mas generalizado porque las
Administraciones publicas, grandes empresas e instituciones empiezan a
incorporarlo ya en sus gestiones. Sin embargo entendemos que le resultaria mas
dificil la adaptacién a la nueva Normativa Internacional, si no tienen una buena
infraestructura en TIC y una disposicién positiva y flexible para su implementacion
en el largo. Este trabajo de investigacion abre nuevos horizontes de trabajo como
pueden ser: que ayude a una mejora en la comunicacién y toma de decisiones

interna y un cambio en la cultura organizacional de las empresas.

En la Region Cajamarca y la ciudad de Jaén estudios relacionados a ésta
problematica son pocos, y los existentes son software propuesto por la SUNAT
(Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria) con vision
general o global tenemos el pdt, plame vy otros, lo que hace que los procesos en la

documentacion contable y financiera sea deficiente.

Las empresas y los estudios contables utilicen demasiado tiempo e inversion
generando al final una atencion inadecuada a los clientes, por ello surge la pregunta

de cémo influyen el uso de los Sistemas informaticos en la optimizacién de calidad

16



del servicio a los clientes en el estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA -
Jaén

Actualmente en el estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA en la ciudad de
Jaén no prioriza la implementacion de sistemas informaticos con tecnologia

moderna para optimizar la calidad del servicio a sus clientes.

En lo Administrativo: Los técnicos y auxiliares realizan sus calculos manualmente;

se tardan demasiado para obtener reportes; ciertos reportes tiene inconsistencias.
En el servicio al cliente: Realizan largas colas de espera; los resultados no lo
obtienen en las fechas programadas; no son atendidos adecuadamente.

De todo lo anteriormente dicho el estudio contable pierde tiempo y se comete
errores constantes en cuanto a céalculos y cuentas, en el sentido que se tiene que
llegar hasta el libro mayor y estos procesos lo realizan manualmente desde el libro

caja.

La gerencia del estudio contable debe priorizar el uso de tecnologias de informacién
para mejorar la calidad del servicio a sus clientes.

1.2. Formulacion del problema.

1.2.1 Problema general.

¢ Como influye el uso de los Sistemas informaticos en la optimizacién de calidad
del servicio a los clientes en el estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA —

Jaén?
1.2.2 Problemas Especificos.

¢,Como influye el nivel de calidad en la atencion de los clientes en el estudio
Juridico y Contable VASQUEZ MALCA -2016?

¢,Como influye un sistemas informatico en la automatizacion de los libros
contables en el estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA -20167

17



¢,De qué manera un cuestionario permite medir la calidad del servicio a los clientes
en el estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA -20167

1.3. Justificacion del estudio.

La presente investigacion resulta fundamental ya que la modernidad y la
globalizacion exige que todas las empresas utilicen o adapten medidas de
implementacion de tecnologias como el uso de sistemas informaticos que permitan
contribuir al bienestar del cliente o usuario, en la actualidad las exigencias por parte
de los mismos son mayores; la investigacion pretende determinar de qué forma
influyen los sistemas Informaticos para optimizar la calidad del servicio a los

clientes.

El uso de los sistemas informaticos, permitira mejorar la calidad de atencion a los
clientes en cuanto a la mejora de solucion de casos, atender consultas en el menor
tiempo posible, obtener los reportes en tiempo real, minimizar tiempos, proporcionar
mayor seguridad, generar bienestar a la empresa desde los proceso internos que

realiza con su personal y generar una buena imagen hacia el exterior.

Con la presente investigacion se beneficiara a todos los clientes del estudio
contable, a los colaboradores de la empresa que se encargan de preparar, analizar,
procesar y verificar la documentacion contable, a la administracion y la gerencia,
brindando una mejor calidad de atencion a los clientes y una herramienta valiosa

para los investigadores.

Del mismo modo servira al gerente y demas areas administrativas del estudio
Juridico y Contable VASQUEZ MALCA conocer de manera mas especifica la
realidad y avances tecnolégicos y de esa forma proponer intervenciones
tecnoldgicas acertadas y justificadas en beneficio propio, de los clientes y publico

en general.

La investigacion servira como un aporte cientifico a ésta y otras empresas contables
y financieras que sientan la necesidad de optimizar la calidad del servicio a sus

clientes.
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Y por ultimo se considera que sera buena herramienta de trabajo como antecedente
en relacién a la variable para la buena marcha gerencial del estudio contable en la

provincia de Jaén.

1.4. Objetivos de la investigacion.

1.4.1. Objetivo general

Diagnosticar si los sistemas informaticos permiten optimizar la calidad del servicio
a los clientes en el estudio contable y financiero VASQUEZ MALCA — Jaén.

1.4.2. Objetivos especificos

Identificar el nivel de calidad en atencién a los clientes en el estudio Juridico y
Contable VASQUEZ MALCA —-2016, mediante un pre test.

Identificar la importancia del uso de los sistema informatico en atencién a los
clientes en el estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA -2016

Describir la relacidon entre los sistema informatico y la optimizacion de calidad del
servicio a los clientes en el estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA - 2016.
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Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion.

2.1.1. Nacionales.

Reyes y Salinas (2015) en su tesis “Implementacion de un Sistema de
Informacién Contable y su Influencia en la gestidon de la Contabilidad en la Empresa
de Transportes Turismo Dias S.A. Aino 2015”. Universidad Privada Antenor Orrego.
Per(. Para obtener el titulo profesional de Contador Publico. Concluye “que la
contabilidad de la empresa de transportes Turismo Dias S.A ha ido evolucionando
en tiempo, logrando que dicha evolucion sea para su beneficio, pues empezaron
con una contabilidad manual y mecanizada, posteriormente se usaron un sistema
contable computarizado, en la actualidad cuenta con un método de informacién

contable Sistema de Gestion Integrado”.

Segun las investigaciones estamos de acuerdo a que los equipos y
procedimientos mecénicos y manuales solo traen pérdida de liquidez y no han
logrado las metas propuestas por la gerencia en las empresas, llegando a generar
malestar y hasta duplicidad de funciones por parte de los recursos humanos. Sin
embargo la puesta en marcha de un sistema computarizado ha permitido que la
empresa sea competitiva a nivel de mercado y lider utilizando tecnologias de
informéticas, permitiendo obtener la informacion financiera, contable vy
administrativa en forma oportuna y en periodo real, siempre y cuando se cuente

con el personal capacitado para realizar los procesos adecuados.

Hemeryth y Sanchez (2013) "Implementacién de un Sistema de Control
Interno Operativo en los Almacenes, para Mejorar la Gestion de Inventarios de la
Constructora A&A S.A.C. de la ciudad de Trujillo - 2013”. Universidad Privada
Antenor Orrego. Pert. Para obtener el Titulo Profesional de Contador Publico y
Licenciado en Administracion. Concluyen que con la inversion en maquinaria y
equipos se conseguira perfeccionar los tiempos en los procesos ejecutados en los
almacenes; ademas, que permitird estar al dia con la informacién proporcionando

oportunidad a tomar buenas decisiones.
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Segun las investigaciones encontradas estamos de acuerdo de que las tecnologias
de informacién y comunicacion y el desarrollo de un sistema de control en la
empresa Constructora A&A S.A.C. ha permitido llevar un Optimo control de
inventarios y bienes patrimoniales; durante el andlisis realizado para el desarrollo
de sistemas de informacion, se encontraron también deficiencias en los controles
permitiendo que no se obtenga informacion en tiempo real. Después se disefio,
desarrollo y ejecuto un sistema de control para poder mantener un registro
automatizado sobre su estado y su ubicacion de los bienes y activos que tiene la
empresa, permitiendo una mejor comunicacion entre los clientes y personal que

labora en la misma empresa.

Arrué (2014) en su investigacion “Analisis de la calidad del servicio de atencion
en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepcién del usuario
periodo junio a setiembre de 2014”. Universidad nacional de la Amazonia Peruana.
Perd. Maestria en gestion publica. Concluyen que en base a todas las personas
entrevistadas la percepcion se encuentra en el rango de satisfaccion baja (62%),
siendo una escala de calificacion que podria considerarse como apropiado para las
personas. Sin embargo, no es suficiente respecto al servicio recibido en todo el
proceso en la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto. Factor acceso: Es un
propiedad preponderante bien calificado, determinandose un alto grado de
satisfaccion (75%) de las persona que consideran muy facil ubicar las instalaciones
de la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto”.

Segun la investigacién se concluye que el nivel de satisfaccion es baja y que sin
embargo seria suficiente desde el punto de vista del cliente y que para alcanzar
las metas y objetivos estratégicos de la empresa es insuficiente, también afirma que
la calidad de servicio desde el factor acceso, factor comodidad, factor comprension
y dominio, factor orientacion y amabilidad, factor tiempo y consulta ha demostrado
un alto grado de satisfaccion. Llegando a considerar que para brindar una atencion

de calidad de servicio al cliente depende de diferentes factores.

Camacho (2014) en su trabajo “Propuesta de un software contable Adsoft, para

mejorar la calidad de servicio a los usuarios de la empresa Estudio Contable
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Camacho & Asociados, Chiclayo 2014.” Universidad Sefior de Sipan. Pera. Para
optar el titulo profesional de Contador Publico. Concluye que “la puesta en marcha
de un sistema de informacion permite maximizar el posicionamiento de la empresa
frente a sus clientes, prestando un mejor servicio de acuerdo a las exigencias de

los clientes”.

Segun la investigacion considera que un sistema de informacion mejoraria
sustancialmente la calidad del servicio a sus clientes, ya que hoy en dia las
exigencias soy mayores por parte de los clientes, y una empresa debe estar
preparada para satisfacer estas exigencias. Para automatizar estos procesos
contables en una empresa deben ser previo levantamiento de la informacion para
qgue los resultados de los procesos informaticos respondan a sus necesidades y

exigencias.

Perea (2014) en su “Estudio de las competencias de los recursos humanos en las
buenas practicas del sistema de Administracion Financiera en las Municipalidades
Distritales de Soplin y Capelo de la provincia de Requena, afio 2014”. Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana. Per(. Para optar el grado académico de
Magister en Gestion Pudblica. Concluye que “la administracidon publica esta
automatizada mediante el Sistemas Integrado de Administracién Financiera con el
fin de mejorar los servicios al ciudadano un alto grado de importancia a este tema;

pero, la tenencia que ellos poseen es significativamente menor”.

De acuerdo al estudio realizado los sistemas de administracion publica estan
desarrollados pensando en mejorar el servicio al ciudadano, en cuanto a la rapidez
y precision de la informacion e interaccion con otras entidades bancarias. También
manifiesta que no sélo el mejor servicio se da en los sistemas de informacion si no
también depende de los recursos humanos y la disponibilidad que estos tienes para
realizar estos procesos. Es fundamental que se realicen analisis rigurosos para
brindar soluciones acertadas y que los resultados sean éptimos dentro de las

instituciones publicas.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2015). Manifesté que El

SIGA (Sistema Integrado de Gestion Administrativa) es un sistema informatico que
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simplifica los procesos administrativos siguiendo las normas establecidas por los

Organos Rectores de los Sistemas Administrativos del Estado.

El SIGA es un método que trabaja mediante interfaces con el SIAF (Sistema
Integrado de Administracion Financiera), el MEF (Ministerio de Economia y
Finanzas) es quien suministra esta plataforma a las unidades ejecutoras que
cumplan ciertos requerimientos técnicos, para luego realizarla de forma gratuita.
Por lo que supone una gran ventaja para las unidades ejecutoras ya que un sistema
similar en el sector privado tendria un alto costo para la unidad ejecutora. Cabe
recalcar que este sistema ofrece otras tipos de acceso de acuerdo a las funciones
que realiza cada cliente dentro de la entidad. Ofrece los siguientes beneficios a las
unidades ejecutoras: Permite una mejora en la calidad de ejecucién Plan Anual
Adquisiciones y Contrataciones); simplifica los procesos; aumenta la productividad;
permite que toda la informacion este sistematizada; cumple con los Entes Rectores;

Mayor transparencia en los procesos de seleccion

2.1.2 Antecedentes Internacionales

Rodney y Franklin (2014) en su investigacion “Desarrollo de una Aplicacion Web
para la Empresa Disege que le Permita Ofrecer un Servicio de Manejo de
Inventarios, Cierre de Dia y Facturacion, a Otras Empresas”. Pontificia Universidad
Catolica. Ecuador. Obtencion del Titulo de Ingeniero de Sistemas. Concluye que
“se cumplié con el analisis, disefio, desarrollo e implantacion de la aplicacion
requerida por la empresa DISEGE, dando como resultado la aplicacion alojada en
http://kapucloud.com. Se desarroll6 la funcionalidad de administracion de usuarios,
como se puede observar en el enlace de la aplicacién Usuarios. Se creé el modulo
para control de inventarios, el cual incluye administracibn de productos y

sucursales, y ademas la funcionalidad de transferencias de una sucursal a otra”.

Segun la investigacion realizada se afirma que los sistemas desarrollados para
plataformas web otorgan muchas mas facilidad de acceso a la informacion sin
limites de distancia y tiempo , es asi que recomienda que para poder brindar una
mejor satisfaccion en cuanto al acceso de la informacién ya sea pedidos consultas

desde el punto de vista del cliente la mejor opcién seria los sistemas con plataforma
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web, asi como a los gerente, administradores y empleados de las empresas
pueden atender un pedido o realizar consultas en tiempo real desde cualquier parte
del mundo. Los sistemas también permiten llevar un 6ptimo control de inventario,
ventas, planilla depende para que estan programados. Los sistemas permiten

mejorara la atencién al usuario.

Pacheco (2014) en su tesis “Tarjeta Prepago para un sistema de Cyber con Cinta
Magnética y para reportes”. Universidad de Guayaquil. Guayaquil- Ecuador. Tesis
para la obtencion del titulo de licenciado en Sistemas de Informacion. Concluye que
“con los avances tecnoldgicos que se dan dia a dia, nuestro pais Ecuador debe
evolucionar en el &mbito tecnoldgico implementando Equipos de Ultima generacion
para un eficaz desarrollo y atencion a todos los usuarios que frecuentan los

diferentes cyber’s de nuestro pais”.

Segun la investigacion realizada estamos de acuerdo con los aportes que brinda el
autor en cuanto al avance tecnologico. De esto deducimos que las posibilidades
gue se tiene hoy en la actualidad de modernizar las actividades en las empresas e
instituciones publicas son enormes con el Unico propdsito de presentar un mejor
servicio apropiado y oportuno; El costo de equipos modernos puede causar una
inversion al inicio pero si se ve con un vision innovadora traera excelentes
resultados como dice el todo cambio cuesta, pero pronto las empresas e

instituciones seran mas eficientes, generard mayor calidad y calidez.

Rodney y Franklin. (2014) en su tesis “Desarrollo de una Aplicaciéon Web para la
Empresa Disege que le permita ofrecer un servicio de manejo de inventarios, cierre
de dia y facturacién, a otras Empresas”. Pontificia Universidad Catdélica del
Ecuador. Quito. Para obtener el titulo de Ingeniero de Sistemas. Concluye que “el
modulo de facturacién se interconecta con otros modulos de la aplicacion,
permitiendo a los usuarios de distintas sucursales facturar en base a su inventario

local y al administrador estar informado sobre el estado de las ventas”.

Segun la investigacion realizada el autor comenta la importancia de contar con un
sistema web; al respecto afirmamos que los avances tecnolégicos de software -
hardware y su compatibilidad entre si permiten hoy en dia a las empresas e

instituciones publicas manejar sistemas de informacion a medida online es decir en
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tiempo real, gracias a esta tecnologia web se logra el comercio electronico y por
supuesto mejora la calidad del servicio al cliente o usuario que le permiten realizar
consultas sobre determinados procesos de su interés en tiempo real y desde

cualquier parte del mundo ahorrando tiempo y dinero a la vez.

Calero (2015) en su tesis “Desarrollo de un sistema de informacion web para la
gestiobn de viaticos y movilizacién utilizando herramientas Business process
managment”. Escuela Politécnica Nacional. Quito. Para obtener el titulo de
Ingeniero de Sistemas y Computacion e Informatica. Concluye que “al aplicar la
metodologia de desarrollo se adapta a los requerimientos cambiantes del usuario,
y que también ayudoé a la integracién de los procesos de una manera sistemaética,

siempre y cuando se parta desde el disefio del flujo de proceso”.

Segun el estudio realizado el autor concluye que las metodologias son importantes
para el desarrollo de sistemas; al respecto afirmamos que las metodologias y
requerimientos realizados desde las primeras fases permiten realizar un
levantamiento de informacién adecuada, con su respectivo andlisis ,disefios y
diagramas de flujos, algoritmos, bases de datos y el lenguaje de programacion
apropiada para que finalmente se obtenga resultados eficaces en los procesos para
el cual ha sido desarrollado eliminado los tiempos y acortando las distancias que

existe entre el usuario o clientes y las patronales.
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2.2. Bases tedricas de la variable
Variable Independiente:

2.2.1 Sistemas Informaticos.

DEFINICIONES SOBRE SISTEMAS.

Segun Badenes (Sistemas Integrados de Gestion Empresarial. Evoluciéon
histdrica y tendencias de futuro-2010) Universidad Politécnica de Valencia. Espafia.
Manifiesta que son, un factor clave en el desarrollo empresarial los sistemas de
informacion para la gestion de empresas. Ademas, han pasado a ser un elemento
competitivo y estratégico, llegando a generar nuevos modelos de negocio basados
en su desarrollo. Estos sistemas se han visto forzados a desarrollarse en los ultimos
tiempos, para adaptarse a los avances, tanto tecnolégicos, politicos y filosoficos de
gestidon en la empresa, que se han sucedido en el mundo empresarial en los ultimos

afos.

Actualmente, los sistemas de informacion para la gestion de empresa estan en
continuo proceso de perfeccionamiento, dedicando las empresas gran parte de sus

recursos a la investigacion e innovacion.
TEORIA DE LA COMPUTACION

Navarro (2013) manifiesta que, la Teoria de la Computacion es una maravillosa
disciplina que constituye los fundamentos de la Computacion como tal. Su
importancia es doble: por un lado nos permite entender los limites de lo computable,
es decir, qué problemas pueden ser resueltos utilizando un algoritmo y, por otro,
nos ayuda a disefiar herramientas para la resolucién mas eficiente de problemas
en funcién de recursos limitados (memoria, tiempo, nimero de procesadores, etc.).
En su acepcién tradicional, la Teoria de la Computacion estudia qué problemas
pueden ser computados y a qué costo. Para este numero, sin embargo, hemos
decidido utilizar una definiciébn amplia del area, que incluya ademas de los temas
mas ortodoxos —como algoritmos, computabilidad y complejidad— otros que utilicen
una buena dosis de teoria en su estudio, como por ejemplo Inteligencia Atrtificial,

Lenguajes, Recuperacion de la Informacion o Bases de Datos.
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PROGRAMAS QUE AYUDAN A LOS PROGRAMADORES A PROGRAMAR

Tanter (2013) manifiesta que desde que aparecieron los ensambladores, hasta hoy,
el desarrollo de software se apoya de manera esencial en herramientas
computacionales, cuyo objetivo es permitir al programador abstraerse de detalles
de bajo nivel (como la ubicacion exacta de los datos en memoria) para concentrarse
en el desarrollo de soluciones expresadas en términos de conceptos inteligibles por
humanos y facilmente comunicables. El alto nivel de abstraccion provisto por los
lenguajes de programacion, que incluye la posibilidad de construir nuevas
abstracciones dedicadas (procedimientos, funciones, tipos de datos abstractos,
clases, librerias, frameworks), es un habilitador crucial en el desarrollo de los

sistemas altamente complejos sobre los cuales nuestra sociedad se construye.

TEORIA DE BASES DE DATOS

Pérez (2013) manifiesta que el area de Bases de Datos se preocupa de almacenatr,
consultar y actualizar grandes volumenes de informacién. Las bases de datos estan
presentes hoy en innumerables aplicaciones y contextos, y muchos profesionales
y autodidactas no necesariamente interesados en la computacion, las usan a diario.
Lo que muchos posiblemente desconocen es que el area de Bases de Datos posee
una muy rica teoria que la soporta. De hecho, representan uno de los mejores
ejemplos de la aplicacion exitosa de teoria en la practica. En este documento
presentaremos de manera introductoria, algunos de los componentes teéricos de
las bases de datos, los problemas y preguntas fundamentales que surgen, y como
las respuestas y soluciones a estos problemas han implicado el desarrollo de un
area que hoy es considerada una de las mas importantes en Ciencia de la
Computacion. Nos centraremos en la teoria de las bases de datos relacionales,

pero también incluiremos brevemente otros tipos de bases de datos.

Padilla (2012) los desarrollos tecnoldgicos existentes, por cada subproceso, son
muy diferentes, por lo que dichos desarrollos no implican, necesariamente, una
mejora tecnoldgica integral. La integracion de sistemas de gestion, enlaza que
dichos sistemas sean controlados por un guia, el cual debe poseer las

competencias adecuadas y estar comprometido con el perfeccionamiento
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continuo. Si los sistemas no tienen sus procesos especializados correctamente, no
son estables, y en consecuencia el conjunto de normas y estandares definidos en
las certificaciones existentes, no pueden tener la validez total sobre la mejora del

provecho de los sistemas.

TEORIA DEL CONECTIVISMO

El Conectivismo es una teoria promovido por Stephen Downes y George Siemens.
Los cuales la definen como la unificacion de los principios explorados por las teorias
del caos, complejidad, redes y auto-organizacion. Segun esta teoria el intercambio
de proceso que ocurre en el interior de ambientes difusos de elementos centrales
cambiantes que no estan bajo el control del individuo, ademas puede residir fuera
de ello y cuyo objetivo es conectar conjuntos de informacién especializada. Estas
conexiones tienen mayor importancia que nuestro estado actual de conocimiento.
El individuo es el punto de partida. Su conocimiento personal se concierta de una
red, la cual alimenta a instituciones y organizaciones las que a su vez
retroalimentan a la red, proporcionando nuevo aprendizaje para los individuos, de
esta manera se mantienen actualizados en su area mediante las conexiones que

han formado.

LA SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO Y LA TECNOLOGIA INFORMATIZADA.

Riveros (2013) concluye que la sociedad del conocimiento es aquella en que la
mayoria de los trabajos requieren una educacion formal y la capacidad para adquirir
y aplicar conocimiento teorico y analitico; es una sociedad en la cual las personas
tienen el habito de aprender permanentemente. Segun Drucker (1993); Hesselbein
(1996) y Stewart (1997) una sociedad del conocimiento se caracteriza por
privilegiar: el capital intelectual, el conocimiento como capital fundamental, las
destrezas y las habilidades cognitivas y sociales como materias primas, el trabajo
colaborativo y cooperativo, la deslocalizacion de la informacion, gran velocidad de

los procesos, uso intensivo del conocimiento, aprendizaje y adaptacion,
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revalorizacion de las personas, las personas como expertas, disefiadoras, el trabajo

es visto como un centro de aprendizaje, un centro de conocimiento.

Las empresas son las organizaciones en una sociedad del conocimiento; es donde
los agentes basicos son los personales del conocimiento mediante un adecuado

uso de las tecnologias.
NORBERT WIENER

Los estudiosos de la cibernética pretenden dar a una técnica o método especifica,
una significacion que va mas alla de sus limites. Norbert Wiener, el padre de la
cibernética, dice que esta ciencia tendria un inmenso impacto en el crecimiento, no
s6lo por automatizar una gran variedad de funciones previamente desempefiadas
por trabajadores, sino, mas aun, debido a sus consecuencias filosoficas.
Argumenta que las profundas implicaciones de la cibernética tendrian mucho que
ofrecer a la teologia, como la concepcién de Dios y de la humanidad.

TEORIA DE LA COMUNICACION.

En este punto, la cibernética se acerca a la teoria de la comunicacion: la
complejidad de insumos y servicios entre maquinas puede concebirse como una
forma de comunicacién. Ashby ilustra mediante una referencia a la difusion de un
discurso. Las vibraciones transitan por grandes metamorfosis que van desde el
discurso hasta la recepcion: variedad de componentes impresas en una pagina,
sonidos formados por los labios, lengua, etc., del conferenciante; de ondas de
compresion en el aire; de pautas de vibracion en el micréfono; impulsos eléctricos
en el amplificador, etc. A través de todas estas metamorfosis, algo se preserva. Si
se pasa una variedad de mensajes a través de numerosos codigos en sucesion, y

son capaces de reconstruirse en sus formas originales.
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Bases Tedricas Variable Dependiente: Calidad del Servicio

TEORIAS DE CALIDAD

Para Ruiz (2013) “Los servicio y calidad del servicio, de acuerdo con el término
servicio hace referencia a aquellas prestaciones que tienen como objetivo satisfacer
las necesidades de los clientes y que se caracterizan por los siguientes rasgos
basicos: indivisibilidad, heterogeneidad y intangibilidad, nos son idéneos de ser
clasificados y no es posible apartar el momento de su produccion del de su
consumo. Dichas caracteristicas, hacen que el "valor" que los clientes atribuyen a
un servicio venga determinado por el grado en que éste satisface sus necesidades.
En consecuencia, su determinacion dependera de la percepcion que tengan los
receptores acerca de la adecuacion de las prestaciones que reciben a sus

necesidades”.

Suarez. (2015) Concluye “que el modelo SERVQUAL muestra el nivel de calidad
del servicio del Centro de Idiomas de la Universidad del Callao durante el periodo
2011 — 2012, expresado en un promedio ponderado de 3.39 respecto a la tabla de
expectativas y percepciones. Se determina que la fiabilidad incurre en la
satisfaccion del cliente del Centro de Idiomas, lo cual se validé con la correlacion
de Pearson al obtener un resultado de una asociacién positiva significativa de 0,937
y una regresion lineal simple con residuos minimos. La capacidad de respuesta
incide en los procedimientos, pues se obtiene una asociacién positiva significativa
de 0,966 validada a través de la correlacion de Pearson y una regresion lineal

simple con residuos minimos”.

Vela y Zavaleta (2014) “La evaluacién de las dimensiones de calidad de servicio,
en términos de confiabilidad, empatia e infraestructura moderna, respuesta tiene
un impacto positivo en los clientes, debido a que confian en los productos brindados
y son atendidos ante cualquier duda que tengan sobre los productos por parte de

los promotores de ventas”.
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TEORIA DE LA CALIDAD SEGUN KAORI ISHIKAWA

Segun Ishikawa el control de calidad en Japdn, tiene una peculiaridad que es la
participacion desde los mas altos directivos hasta los empleados de mas bajo
nivel jerarquico.

El doctor Ishikawa expuso que el movimiento de calidad debia de imponerse y
mostrarse ante toda la empresa, a la calidad del servicio, a la venta, etc. Y los

efectos que causa son.

e El producto empieza a subir de calidad y cada vez con menos defectos; los
productos son mas confiables. Hay menos desperdicios y se reprocesa en menor
cantidad. Los costos bajan y aumentan los niveles de produccioén, de forma que
se puedan elaborar programas mas racionales. Se mejora la relacion entre los
departamentos, se discute en un ambiente de madurez y democracia.
Mejorandose las relaciones humanas. Se establece una técnica mejorada; se
disminuyen las inspecciones y pruebas. Los contratos entre vendedor y
comprador se hacen mas racionales. Se vuelven mas racionales las

reparaciones y las instalaciones.

Asi como en el proceso participan los departamentos de ingenieria, investigacion,
disefio y produccion, lo hacen también los de ventas, los administrativos, materiales
y como planeacion, contabilidad y recursos humanos. Las nociones y métodos de
control de calidad se usan para remediar problemas en los procesos de produccién,
control del disefio de nuevos productos, control del abastecimiento de materiales,
gue para apoyar a la alta direccién en la revision de politicas, solucion de problemas
de ventas, personal y administracion. Las Auditorias de Calidad, internas y

externas, forman parte de esta actividad.

TEORIA DE LA CALIDAD SEGUN PHILL CROSBY

La respuesta de Crosby a la crisis de la calidad fue el principio de "hacerlo
correctamente la primera vez" ("doing it right the first time"). También incluyd sus

principios basicos:

- La definicion de calidad esta de acuerdo a las necesidades
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- El sistema de calidad es prevencién

- Un manejo estdndar equivale a cero errores

- De los cuales se desprenden sus catorce principios: Compromiso de la
direccion, la cual tiene que definir y comprometerse con una politica de mejora de
calidad. Medidas de calidad, reunir datos y estadisticas para analizar tendencias y
problemas de la organizacién. Equipos de mejora de calidad, representantes de
cada departamento encargados de cada equipo. Tener conciencia de la calidad,
ensefar a la organizacion el coste de la no calidad para de esta manera evitarlo. El
coste de calidad, es el coste de hacer las cosas mal y de no hacerlo bien a la
primera. Planificacion de cero defectos, definir un programa de actuacion para la
prevencion de errores que puedan llegar a suceder. Accion correctiva, se
emprenderan acciones correctivas sobre posibles desviaciones. Dia de cero
defectos, se considera una fecha para llevar a cabo el cambio de la organizacion.
Eliminacién de las causas error, eliminar barreras que impidan el cumplimiento
optimo del programa de cero defectos. Establecer las metas, fijar objetivos para
reducir los errores. Reconocimiento, se ofrecen recompensas para aquellos que
ayuden a cumplir las metas. Consejos de calidad, se pretende unir a todos los
trabajadores con comunicacion. Capacitacion del supervisor, la direccion recibira la
preparacion sobre como elaborar y como se llevara a cabo el programa de mejora.
Empezar de nuevo, la mejora de calidad es un ciclo por lo que nunca se deja de

tener un cambio continuo.

La receta de Crosby para el impulso de la calidad considera un programa de 14
pasos. Su creencia era que si una compafiia establecia un programa de gestién
de la calidad tendria mas ahorros que lo que pagaria por los costos de dicho

programa ("quality is free") en espafiol la calidad es gratis.
» EL SERVICIO

Segun Stanton, Etzel y Walker. (2000) definen los servicios "como actividades
reconocibles e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada

para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades".
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» DIMENSIONES DEL SERVICIO AL CLIENTES

Como lo afirman los investigadores Parasuraman, Zeithlam y Barry (1993), “los

principales factores que determinan la calidad de los servicios son:

La capacidad del personal: el personal posee los conocimientos y habilidades
necesarios de los servicios y productos que ofrece la compafia para servir
adecuadamente a los clientes. La cortesia y la amabilidad: el personal es
respetuoso, cortés, atento y amable. La credibilidad: la empresa y sus empleados
son confiables y quieren ayudar realmente a los clientes. Tangibilidad: evidencia de
los beneficios que obtuvo el clientes o clientes al comprar el producto o servicios,
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacién. Accesibilidad: se refiere a la facilidad de contacto con el servicio y
acercamiento mediante tecnologias. Se logra con uso adecuado de elementos de
tecnologia, ubicaciones y horarios adecuados, y herramientas virtuales. Capacidad
de respuesta: es la voluntad o disponibilidad para brindar el servicio en el tiempo

asignado”.

TEORIAS SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Fishbein y Ajzen (1980) afirma que los pacientes poseen expectativas sobre
diversos aspectos de la asistencia prestada. De esta manera, tras recibir
tratamiento, evallan aspectos que para ellos son relevantes en la prestaciéon
sanitaria recibida, Haciéndose eco de la teoria de la «disonancia» de Festinger, se
considera que la complacencia de un paciente dependera de cdmo quede resuelto,
durante la prestacion sanitaria, el conflicto originado por la discrepancia entre lo que
él desea y lo que realmente obtiene. Asi pues, un paciente insatisfecho
experimentaria segun la teoria anterior un elevado nivel de disonancia entre lo que

él pensaria aceptable y lo que ocurre durante la atencion sanitaria.
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2.3. Definicién de términos béasicos

Sistemas Informaticos

Lépez (1983) considera que los sistemas son un conjunto constituido de cosas o
partes interactuantes e interdependientes y que se relacionan formando un todo
unitario y complejo. Cabe aclarar que las cosas o partes se refieren al campo
funcional. Asi, las cosas o partes pasan a ser funciones basicas realizadas por el

sistema como entradas, procesos y salidas.
Subsistemas:
Esta formado por partes o cosas que forman el todo.

Estos conjuntos o partes pueden ser a su vez sistemas (en este caso serian
subsistemas del sistema de definicion), ya que conforman un todo en si mismos y

estos serian de un rango inferior al del sistema que componen.

Estos subsistemas forman o componen un sistema de un rango mayor, el cual para

los primeros se denomina macrosistema.

Los sistemas distribuidos de informacion: Son un caso especifico de sistemas
computacionales en los cuales un conjunto de elementos de procesamientos
heterogéneos y autbnomos se interconectan por una red y cooperan entre ellos
para realizar las tareas asignadas. Se entiende por heterogeneidad las diferentes
formas y significados de cada informacién o datos y los formatos y medios de

almacenamiento que se eligen para almacenarlos.

o Datos: ingreso de distinto tipo de datos: numero, texto, fecha, otros por los
clientes mediante el teclado y/o algun otro dispositivo de ingresos de datos.
Resultados: una secuencia de datos clasificados, segun peticiones y criterios
de los clientes. Impresiones: los resultados obtenidos pasan por una
impresora y se obtiene finalmente el resultado impreso en papel (en fisico).
Servidor. Maquina con caracteristicas superiores a la de los clientes, y que se
encarga de recepcionar, procesar, administrar y compartir archivos a los

clientes. Operacion: el servidor recepciona las peticiones de los clientes en
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distintas variables, l6gicamente organizados, los analiza mediante una serie
de algoritmos y Diagramas de Flujo de Datos, los procesa y emite el informe
solicitado mediante los dispositivos de salida, hasta llegar finalmente al
clientes. Online: proceso que se ejecuta en tiempo real o en linea usando la
red de redes mundial que es el internet. Clientes: Computadora

interconectada a una red lan o man, que esta sujeta a permisos de un servidor.

TEORIA DE LA INFORMACION

Segun Hartley (1928) y sus ideas son consideradas actualmente como la génesis
de la Teoria de la Informacion. Su trabajo se centré en problemas que surgen en
los sistemas predestinados a maniobrar informacién: coémo establecer el mejor
meétodo para separar las sefales del ruido; como hablar los mejores métodos para
utilizar los diversos sistemas de comunicacién y como determinar los limites
posibles de un canal. ElI concepto de comunicacion en el contexto de la Teoria de
la Informacion es empleado en un sentido muy amplio en el que "quedan incluidos
todos los procedimientos mediante los cuales una mente puede influir en otra". Asi,
se suponen todas las formas que el hombre maneja para transmitir sus ideas: la
palabra hablada, escrita o transmitida (radio, teléfono, telégrafo, etc.), los gestos,

las imagenes, la masica, movimientos, etc.

2.3.1. La calidad del servicio al publico.
Definicion.

Rey (1999). Comenta que “el analisis de este concepto lo iniciamos con el desglose
de los dos elementos que lo integran: calidad y servicio. Para proceder a su
enunciacion hay que sefialar primero la diferencia entre calidad percibida y calidad
objetiva. La primera es juicio del consumidor sobre la excelencia o predominio de
un producto o marca sobre otros desde una 6ptica global. Por su parte, la calidad
objetiva se refiere al predominio medible y verificable de un producto o servicio,
tomando como base algun esquema preestablecido. De esa manera se relaciona

con conceptos usados para describir la superioridad técnica de un producto.
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Caracteristicas.

Larrea (1991) explica acerca de las peculiaridades que tiene la calidad del servicio

a los clientes.

=»Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes. Es
necesario conocer a hondura las necesidades de los clientes para poder
satisfacer sus expectativas antes de disefiar cualquier politica de atencion al

cliente

»Flexibilidad y mejora continua. Las empresas deben estar preparadas
para adaptarse a posibles permutas en su sector y a las necesidades
graduales de los clientes. Es por ello, el personal que estd en contacto
directo con el cliente a detener la formacion y capacitacion adecuadas para

tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes.

»Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencién
directa al cliente completan dos componentes: el técnico, propio del trabajo
desempeiiado y el humano, derivado del trato continlo con personas.

Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion.

Considerando que la satisfaccion del consumidor es el objetivo final de la empresa,
€S necesario conocer las caracteristicas que ésta presenta: Es subjetiva. Al cliente le
mueven las razones y las emociones al mismo tiempo, por lo que la atencién al cliente ha
de ser cerebral y emocional. Es una variable compleja dificilmente medible dada su
subjetividad. No es facilmente modificable: Para conseguir un cambio de actitud en
un cliente son necesarias sucesivas experiencias que el clientes perciba como

exitosas.

El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacion
calidad/precio. La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la
satisfaccion de los mismos. La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente
determinada por factores humanos. Es un falta pensar que la gestién de la atencién
al cliente debe centrarse de forma exclusiva en el componente humano de la venta,
ya que toda venta personal esta integrada en un contexto comercial cuyos
componentes fisicos deben ayudar a ofrecer un mayor y mejor servicio al cliente.

Segun Westinghouse. "Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. EI Proceso
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de Mejora de la Calidad es un conjunto de principios, politicas, estructuras de apoyo
y practicas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro
estilo de vida". La calidad en la atencion se mide fundamentalmente en: Ahorro de

Tiempo, acorta la distancia, ahorro costos por movilidad y otros.

La definiciéon de satisfaccion

Albretch (2001) aporta al servicio el modelo de los triangulos internos y externos,
donde se fundamenta la teoria del servicio. Estos muestran los elementos clave de
la administracion de los servicios y la interrelacion de los mismos. La describe de
la siguiente manera: en la parte superior del triangulo esté la estrategia del servicio,
determinada por la enunciacion de Estandares de servicio y la descripcion de
funciones del personal del servicio. Tanto los estandares y la descripcion de
funciones juegan un papel importantisimo en el proceso de evaluacion de
desempefio de los empleados. Al lado derecho del triangulo se muestra el individuo
que da los servicios, esto incluye los empleados de primera linea, el personal
secundario que puede o0 no tener contacto con el cliente y la persona gerencial, que
supervisa la entera operacion del servicio. La parte izquierda del triangulo esquema

el sistema que permite al personal dar el servicio al cliente.

LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Evrard (1994) define la satisfaccion del cliente como "un estado psicolégico

resultado de un proceso de compra y de consumo".(p. 54)
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[Il. METODOS Y MATERIALES
3.1. Hipdtesis de la investigacion

(Ha). La aplicacion de un sistema informatico influye significativamente en la
optimizacion de la calidad del servicio a los clientes del estudio Juridico y
Contable VASQUEZ MALCA —Jaén.

Hipotesis especificas

(H1). Si se aplica un pre test entonces permitira identificar el nivel de calidad
en atencion a los clientes del estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA

—Jaén.
(H2). Los sistemas informaticos influye directamente en la automatizacion
de los libros contables en el estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA
—Jaén.
(H3). Si se mide la relacion que existe entre los sistemas informanticos con
la atencion al cliente entones permitira optimizar el el nivel de atencion a

los clientes del estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA —Jaén.

3.2 VARIABLES DE ESTUDIO

Variable Independiente: Uso de los Sistemas Informaticos

Variable dependiente: Calidad del servicio
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla N° 1
METODOS DE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVETS'F;?GREION POBLACION TECNICAS ANALISIS DE
DATOS
OO Objetivo general
¢Como : 9 (Ho) La Variable 550
. aj)- .
influye el Diagnosticar si los sistemas informaticos . Independient cliente del
) - : Iy aplicacion de P o Estudio
uso de los permiten optimizar la calidad del servicio a los o Uso de Explicativo Contable Encuesta
. clientes en el estudio contable y financiero un  sistema ' Vasguez
Sistemas 3 | q
_ - VASQUEZ MALCA — Jaén. informatico 0s Malca
informéticos o B nfluve Sistemas
en la Objetivos especificos y _
S Informéticos N
o significativam DISENO MUESTRA | INSTRUMENTOS
opt|m|zaF|on Id.entlflcar el nivel de galldad 'e.n atencién a los ente en la o Cuestionar_io
de calidad clientes en el estudio Juridico y Contable o Disefio N0 | Aleatoria | (Se  realiza
del servicio VASQUEZ MALCA —-2016, mediante un pre test. optimizacion experimental | estratifica | un _ _
. : , , de la calidad Variable da simple | cuestionario
a los Identificar la importancia del uso de los sistemas N q dient 226 de 18
clientes en informéatico en atencién a los clientes en el del servicio a ependiente preguntas
, estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA — los clientes _ con
el estudio 2016 _ Calidad del alternativas
Juridico y del  estudio servicio de
_ ., . P 1=N
Contable Describir la relacion entre los sistemas Juridico y 2= Ali,ré%aes
informaticos y la optimizacion de calidad del Contable 3 = Siempre
VASQUEZ servicio a los clientes en el estudio Juridico y VASQUEZ
MALCA - Contable VASQUEZ MALCA — 2016.
) MALCA -
Jaéen?
Jaén.
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3.3 Operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla N° 2

VARIABLE

CATEGORIA

DIMENSION

FASES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

INSTRUMENTO
DE MEDICION

Entrada

Salida

DE LADO DEL CLIENTES.
CLIENTES.
Computadora interconectada a una red o internet,
clientes que se conectan a para solicitar informacion.
ENTRADA.
Datos: ingreso de distinto tipos de datos: namero,
texto, fecha, otros por el clientes o clientes mediante
el teclado y/o algun otro dispositivo de ingresos de

datos al computador.

SALIDA.
Resultados: una secuencia de datos clasificados,
segun peticiones y criterios de los clientes.
Impresiones: los resultados obtenidos pasan por
una impresora y se obtiene finalmente el resultado
impreso en papel (en fisico) y/o en medio magnético

usb, cd, otros.

DEL LADO DEL SERVIDOR

40




Servidor. (Data center) computadora con

DEL LADO caracteristicas superiores a la de los clientes se
SERVIDOR Proceso encarga de monitorizar, compartir informacion
solicitada a los clientes de la red.
PROCESO.
Operacién Légica: recepciona las peticiones de los
clientes online en distintas variables, l6gicamente
los analiza mediante una serie de diagramas de flujo
de datos, los procesa y emite el informe solicitado
mediante los dispositivos de salida, hasta llegar
finalmente al cliente.
e Eslaconjuncién de | ® TANGIBILIDAD. Evidencia de los beneficios que
procesos que las obtuvo el clientes o clientes al comprar el producto
BUENA TANGIBILIDA instituciones o servicios, apariencia de las instalaciones fisicas,
b publicas ylo equipos, personal y materiales de comunicacion
organizaciones e ACCESIBILIDAD. Se refiere a la facilidad de
dispone en forma contacto y acercamiento, a no hacer esperar a los
VARIABLE REGULAR sistematica a fin de clientes. Se logra con una atencion expedita al | ot para medir la
DEPENDIENTE ACCESIBILID satisfacer cliente, ~una ubicacion conveniente y el | c5ii4ad del servicio a
AD expectativas y establecimiento de horas adecuadas de atencion. los clientes mediante
CALIDAD DEL necesidades de los | ¢ CAPACIDAD DE RESPUESTA. Es la voluntad o | sistemas informatico
SERVICIO MALA clientes; disponibilidad para brindar el servicio en el tiempo

reconociendo el
ahorro del factor

Tiempo durante la

asignado, procesando operaciones rapidamente y

respondiendo rapidamente a las demandas.
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CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

atencion percibida
en tiempo real,
evitando largas
colas de espera en
ventanilla asi
mismo  simplifica

las distancias

accediendo a
consultar por los
servicios desde sus
hogares haciendo

uso del internet,

Identificando el
factor ahorro
econdémico por

movilidad y otros.
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3.4 Tipo y nivel de investigacion.
La investigacion es de tipo Explicativa: “Su interés se centra en explicar por qué
ocurre un fendbmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relaciona

dos o0 mas variables” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p.108).

3.5 Disefio de lainvestigacion.

Para la presente investigacion se utilizarq el enfoque cuantitativo. Con una
investigacion pre-experimental y de disefio pre test — post test para determinar
si el uso de los sistemas informaticos permiten optimizar la calidad del servicio
a los clientes del Estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA Jaén -2016.

El disefio de la investigacibn asumido en esta investigacion es el pre-
experimental. Este disefio fue seleccionado envista que los clientes no se
asignaron al azar, sino que dicho grupo ya estaba formado antes del

experimento, es decir se trata de un grupo intacto.

Ox

M=Muestra \‘ Qy

Ox = Observacioén de la variable Sistemas informéaticos
Oy = Observacion de la variable Calidad del servicio

r = Relacion entre Sistemas informaticos y Calidad del servicio.
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3.6. Poblacion, muestra y muestreo
3.6.1 La poblacion.

Nuestra investigacion se llevara a cabo en el Estudio Juridico y Contable VASQUEZ
MALCA de la ciudad de Jaén, ubicado en el distrito de Jaén. La poblacion es finita

porque la empresa tiene 550 clientes y 10 trabajadores administrativos.

3. 6.2 Lamuestra

Para esta investigacion se ha tomado en cuenta el muestreo aleatorio estratificado,
para determinar la muestra se aplicé la férmula de proporciones por corresponder
a una variable cualitativa, calculando una muestra de 226 clientes, se procede
a encuestar al azar 150 clientes del régimen general y a 76 de renta de 5ta

categoria.
Calculo de la muestra aleatoria estratificada.

N=550 clientes del estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA

Donde:

n=numero de elementos de la muestra

N=numero de elementos de elementos del universo

P/Q =probabilidad con las que se presenta el fenémeno, si no se conoce P=0.5y Q
=0.5

Z?=nivel critico correspondiente al nivel de confianza elegido, grado de confianza
0.95%, luego Z=1.96.

E=margen de error permitido E=0.05

N#*z> % p*g

n = 5 5
(N—=1*e " +z"=p=*xg

~ (550) * (0.96)%  (0.5) * (0.5)
"= (550 — 1) * (0.05)2 + (1.96) = (0.5) * (0.5)
n=226
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1 Técnicas de recoleccién de datos

Para realizar el trabajo se empleara las técnicas siguientes:

Encuesta. Da lugar a establecer contacto con las unidades de observacion

por medio de los cuestionarios previamente determinados.

Técnica del fichaje.- Fichas:

Resumen: Cuyo fin es organizar en forma sucinta los conceptos mas importantes
que aparecen en una 0 mMAas paginas. Se usard esta ficha para resumir los
contenidos tedricos de las fuentes primarias que servirdn como argumento didactico

de nuestra investigacién (Marco tedrico).

Textuales: Transcriben literalmente contenidos de la version original. Se usaron
para consignar aspectos puntuales de la investigacion como marco conceptual,

principios de la investigacion, etc.

Comentario: Representa el aporte del lector. Es la idea personal que emite el
lector, de una lectura o experiencia previa. Se usaran para comentar los cuadros

estadisticos y los comentarios de los antecedentes.

Registro: Permite anotar los datos generales de los textos consultados. Se usara

para consignar la bibliografia.

A nivel de campo:

Pre Test.- Instrumento constituido por un test que tendra por objetivo proporcionar
informacion sobre el uso de los sistemas informaticos para optimizar la calidad del

servicio a los clientes del estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA Jaén-

2016, antes de la experimentacion.

45



3.7.2. Instrumento de recoleccion de datos

Calidad del servicio de clientes

Test de entrada

Nombre de la Prueba Calidad de atencion al publico
Autor : Mildred de Jesus Rodriguez Alvares
Afio : 2004

Adaptado : José Ricardo Mondragon Regalado

Fernando Santacruz Quiroz
Procedencia : Chiclayo
Proposito ; Medir la calidad del servicio a los clientes

mediante el uso de los sistemas informaticos.

Ambito de la Aplicacion: Adultos
Tiempo de Aplicacion : 15 minutos aproximadamente
Formas de aplicacion : Individual

Administracion de la Prueba

Consiste en un cuestionario de 18 items, la finalidad de este instrumento sera
obtener informacién sobre uso de los sistemas informaticos antes de la aplicacion
del Programa y verificar el logro de los objetivos de la investigacion. Comprende las

siguientes dimensiones:

TANGIBILIDAD : 3 items
ACCESIBILIDAD : 13 items
CAPACIDAD DE RESPUESTA 2 items

El instrumento nos permitird obtener informacion proporcionada por nuestra
muestra de estudio, acerca del uso de los sistemas informatico para optimizar la
calidad del servicio a los clientes del estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA
de la ciudad de Jaén- 2016.
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Con la informacion obtenida se organizara nuestra base de datos basados en la

siguiente escala valorativa para los items:
1 = Significa Nunca percibi6 el servicio.
2 = Significa A veces percibi6 el servicio.
3 = Significa Siempre percibi6 el servicio.
Todos los resultados estan sintetizados en cuadros y graficos estadisticos.

Tabla 03

DIMENSION

ITEM

CALIFICATIVOS

1

Nunca

2

A Veces

3

Siempre

1. El estudio contable cuenta con computadoras
disponibles de consulta para sus clientes.

2. Desde su punto de vista: la gerencia y personal
administrativo consideran a los sistemas informaticos
como un instrumento importante de Gestion que mejora
la calidad del servicio y se preocupan por implementarlo.

3. El personal responsable del é&rea de informatica
promueve la insercion de los sistemas informaticos para
mejorar la calidad del servicio a sus clientes.

4. Al presentar su documentacion contable le han asignado
un codigo para su seguimiento posterior.

5. Se accede con facilidad y rapidez a la plataforma del
sistema informatico para consultas

6. La plataforma del sistema es amigable e interactivo.

7. El sistema informatico los utilizan para interactuar
diversos tipos de reporte como balances, estados de
resultados, declaraciones PDT, Libro caja, libro diario,
libro compras, libro mayor y otros.

8. Alguna vez sus reportes los adquiri6 mediante un
sistema informatico.

9. Suinscripcién como cliente por primera vez lo realiz6 via
sistemas informaticos.

10.Los costos por servicio se informa mediante consulta en
un sistema informatico.

11.El estudio contable cuenta con un libro de reclamaciones
automatizado para que los clientes puedan hacer llegar
SuUs quejas y sugerencias

12.Se comparten informacion detallada a los clientes via
correo electronico

13.Alguna vez recibié un reporte digital

14.Me he sentido satisfecho cada vez que he acudido a la
oficina

15.El equipo me ayudado para solucionar mis problemas

16.EL apoyo que he recibido han sido excelente

17.Cuando Ud. Acude a oficinas a solicitar un reporte de sus
estados financieros le atienden inmediatamente sin
esperas.

18.Ha sido atendido sin realizar largas colas.
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3.7.3. Validacion y confiabilidad del Instrumento
Para la recoleccion de datos se utiliz6 la técnica de encuesta que en forma
escrita se aplico a la muestra de estudio con la finalidad de obtener
informacion referente a cada una de las variables de estudios; los
instrumentos que se utilizé son: el cuestionario (Pre y Post Test) con un tiempo

de 20 minutos.

3.8 Métodos de andlisis de datos

Los datos obtenidos de los instrumentos se analizaran con el programa SPSS,
version 22, para ser tabulados y ordenados, asimismo seran calificados y

procesados para luego ser presentados en forma de tablas y graficos.

Luego de la recopilacion de los datos se procederd a calificar y organizar la
informacién en una base de datos. La informacién antes obtenida sera
analizada y se mostrara en cuadros y graficos para ser descritos y
concatenados.

Cuando la distribucion es normal y con muestras suficientemente amplias
debemos usar las pruebas paramétricas. En nuestro caso tenemos dos
variables que se distribuyen normalmente pero la cantidad de sujetos es
pequefia. Utilizaremos ambas pruebas y observaremos que los resultados van
a ser muy parecidos. Pruebas no paramétricas “dos muestras relacionadas”.
El por qué se ha elegido la opcion de muestras relacionadas. Lo importante
agui no es comparar los dos grupos, que en realidad se consideran el mismo
porque suponemos que parten del mismo punto; es por ello que no los
consideramos como grupos independientes. Y pruebas T para muestras

relacionadas.

» La HO La aplicacion de los sistemas informaticos no influye en la
optimizacion de la calidad del servicio a los clientes en el estudio
Juridico y Contable VASQUEZ MALCA - Jaén.

» LaH1 Lasignificancia estadistica de la variable sistemas informaticos
mejora significativamente la optimizacion de la calidad del servicio a
los clientes del estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA - Jaén.
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» La prueba estadistica de contraste se medira con los datos segun el
nivel de significacion quedando aceptada H1 si es menor a 0.5 datos

que se corroboraran segun el andlisis estadistico.

3.9 Aspectos deontoldgicos
Se ha respetado los derechos de autoria y se guardara la confidencialidad de
los datos utilizados en la investigacion, también se ha respetado los resultados

obtenidos durante el analisis de la informacion.

Métodos de Investigacion

Los métodos que se han utilizado presentan un enfoque cuantitativo entre ellos

tenemos:

El método empirico.

Para la caracterizacion del objeto de estudio. Se realizé un analisis documental para
sistematizar los referentes bibliograficos y los documentos metodolégicos, que

permitié acceder a referentes tedricos actualizados
El método histdrico — légico.

En la determinacion de los antecedentes y las tendencias histéricas del pensamiento critico
sobre la calidad del servicio en los clientes del estudio Juridico y Contable VASQUEZ
MALCA en la ciudad de Jaén -2016.

Inductivo.

Método que permitié conocer la realidad factoperceptible del objeto de estudio, a

través de un proceso légico que parte de lo particular a lo general.

Deductivo.

Con este método se hizo una andlisis global de la situacién problematica; es decir,
el objeto de estudio se evalué la relacion causa - efecto desde un enfoque holistico
respetando los diferentes contextos; se utilizd en la construccion y desarrollo de la
teoria cientifica y permitié profundizar en el conocimiento de las regularidades y

caracteristicas esenciales del desarrollo del servicio.

49



V. RESULTADOS.

4.1 Resultados

Tabla 4
USO DE LOS CALIDAD
SISTEMAS DEL
INFORMATICOS SERVICIO
Correlacion de Pearson 1 ,337
Sig. (bilateral) 311
N 18 18
Correlacion de Pearson ,337 1
Sig. (bilateral) ,311
N 18 18

Grado de significacion al 0.311

Tabla 5
Dimension de tangibilidad
Niveles Frecuencia Porcentaje
Nunca 20 9
A veces 180 80
Siempre 26 11
Total 226 100,0

Fuente: Procesamiento estadisticos de los datos.

11% 9%

B Nunca
B A Veces

Siempre

Figura N°1
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Interpretacion:

Segun latabla 5y figura 1 se observa que; de los 226 encuestados, 20 personas
que equivale al 11.0% opinan que la empresa nunca muestras buenos servicios
con respecto a la dimension de tangibilidad, 180 personas, que representan el
80.0% opinan que a veces la empresa demuestra buenos servicios con respecto
a la dimension de tangibilidad y 26 personas que representa el 9.0% creen que
la empresa siempre demuestra buenos servicios en la dimension de tangibilidad.
Lo que representa que la investigacion tratard de corroborar que él uso de

sistemas permiten mejorar la calidad de atencion a sus usuarios.

Tabla 6
Dimensiéon de Accesibilidad.
Niveles Frecuencia Porcentaje

Nunca 100 44

A veces 100 44

Siempre 26 12

Total 226 100,0

Fuente: Procesamiento estadisticos de los datos.

Figura N°2

12%

44%

m Nunca
H A Veces

Siempre
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Interpretacion:

Segun latabla 6 y figura 2 se observa que; de los 226 encuestados, 100 personas
que equivale al 44.0% opinan que la empresa nunca muestra buen servicio con
respecto a la dimension de accesibilidad, 100 personas, que representan el
44.0% opinan que a veces la empresa muestra buen servicio con respecto a la
dimension de accesibilidad y 26 personas que representa el 12.0% creen que la
empresa siempre muestra buen servicio en la dimension de accesibilidad al
cliente. Esta dimensidon permitird mejorar la atencion de los usuarios mediante

la accesibilidad.

Tabla 7
Dimension de Capacidad de Respuesta
Niveles Frecuencia Porcentaje
Nunca 50 22
A veces 150 66
Siempre 26 12
Total 226 100,0
Fuente: Procesamiento estadisticos de los datos.
Figura N°3

m Nunca
A Veces

Siempre
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Nunca A Veces Siempre

TANGIBILIDAD 20 180 26
ACCESIBILIDAD 100 100 26
CAPACIDAD DE 50 150 26
RESPUESTA

Segun latabla 7 y figura 3 se observa que; de los 226 encuestados, 50 personas
que equivale al 22.0% opinan que la empresa nunca muestra buen servicio con
respecto a la dimension de capacidad de respuesta, 150 personas, que
representan el 66.0% opinan que a veces la empresa muestra buen servicio con
respecto a la dimension de capacidad de respuesta y 26 personas que
representa el 12.0% creen que la empresa siempre muestra buen servicio en la
dimension de capacidad de respuesta. Esta dimensién permiti6 determinar el

nivel de la atencion a los usuarios.

Tabla 8

Resumen ponderado por dimensiones

NIVEL TANGIBILIDAD  ACCESIBILDAD  C/PACIDAD DE

RESPUESTA
NUNCA 8.85 44.22 22.12

A VECES 79.65 44.23 66.37

SIEMPRE 11.5 11.55 11.51
TOTAL 100 100 100

Fuente: Procesamiento estadisticos de los datos.
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TANGIBILIDAD ACCESIBILIDAD CAPACIDAD DE
RESPUESTA

B Nunca M A \Veces Siempre

Figura N°4

Segun la tabla 8 y figura 4 se observa que; de los 226 encuestados, en la
dimension de tangibilidad el 79.65% cree que la empresa a veces brinda estos
servicios y en la dimensién de accesibilidad el 44.22% cree que la empresa
nunca presta estos servicios y el 66.37% cree que la empresa a veces presta
buen servicio en la dimension de capacidad de respuesta a sus clientes. Al
respecto debemos afirma que la empresa no optimiza la calidad de servicio a un

100% de sus clientes.
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V. DISCUSION

5.1 Discusion

Después del presente estudio denominado “Uso de los Sistemas Informaticos

para optimizar la calidad del servicio a los clientes en el Estudio Juridico y
Contable Vasquez Malca en la ciudad de Jaén -2016”. Se lleg6 a los siguientes

resultados:

En la tabla 4 el cuadro estadistico de correlaciones observamos que la
significacion bilateral es de 0.31 esto demuestra que existe relacion significativa
entre Sistemas Informaticos y la optimizacion de la calidad del servicio, al ser
menor de 0.5 debemos rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis planteada
entendemos por ello que el uso de los sistemas informaticos permiten optimizar
la calidad de los servicios a los clientes en el Estudio Juridico y Contable

Vasquez Malca en la ciudad de Jaén -2016.

Tabla 8. Se observa que el 79.65% cree que la empresa a veces brinda estos
servicios en la dimensién de tangibilidad y en la dimensiéon de accesibilidad el
44.22% cree que la empresa nunca presta un servicio adecuado en cuanto a
accesibilidad y el 66.37% cree que la empresa a veces presta buen servicio en
la dimension de capacidad de respuesta a su cliente. Al respecto debemos
afirma que la empresa no optimiza la calidad de servicio a sus clientes a un
100%.

Estos resultados son corroborados por Bermeo, Rosales y Calle (2015) Afirma
que “la contabilidad es una ciencia que estudia el patrimonio, sea este financiero,
abstracto (patentes o marcas) o de infraestructura; utilizando técnicas que
muestran el movimiento de los capitales, de costos y de los ingresos, permitiendo

la correcta toma de decisiones”.

Peterson, afirma que “el SIAF (Sistema Integrado de Administracion Financiera)
es un “aplicativo computacional que integra funciones financieras clave y
promueve eficiencia y seguridad en la gestion de datos y la generacion de

informes financieros integrales”.

55



Asi mismo son corroborados por Rodney y Franklin. (2014). Concluye que “se
cred el modulo de facturacion, donde se interconecta con otros modulos de la
aplicacion, permitiendo a los usuarios de distintas sucursales facturar en base a
su inventario local y al administrador estar informado sobre el estado de las

ventas”.

Pacheco (2014). Concluye que con los “avances tecnoldgicos que se dan dia a
dia, nuestro pais Ecuador debe evolucionar en el ambito tecnoldgico
implementando Equipos de Ultima generacion para un eficaz desarrollo y
atencion a todos los usuarios que frecuentan los diferentes cyber’s de nuestro

pais”.

Rodney y Franklin. (2014). Concluye que “el modulo de facturacion se
interconecta con otros moédulos de la aplicacion, permitiendo a los usuarios de
distintas sucursales facturar en base a su inventario local y al administrador estar

informado sobre el estado de las ventas”.

Calero (2015). Concluye que “al aplicar la metodologia de desarrollo se adapta
a los requerimientos cambiantes del usuario, y que también ayud6 a la
integracion de los procesos de una manera sistematica, siempre y cuando se

parta desde el disefno del flujo de proceso”.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones

Se concluye que la investigacion permiti6 identificar el nivel de calidad del servicio
en la atencion a los clientes en el estudio contable y financiero VASQUEZ MALCA
— Jaén. Segun los resultados se observa que es necesario optimizar el nivel de

atencioén a los usuarios.

Mediante la investigacion permitio identificar la importancia del uso de los sistemas
informaticos en atencion a los clientes en el estudio Juridico y Contable VASQUEZ
MALCA —-2016, mediante un pre test.

Se concluye que mediante la presente investigacion permiti6 medir la relacién que
existen entre los sistemas informaticos y la calidad del servicio a los clientes del
estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA — 2016; encontrando asi que los
sistemas informaticos son significativos en un nivel de 0.31 Sig. (bilateral) con

relacion a la calidad del servicio.

Con respecto a la TIR proyectado a cinco afios nos muestra una taza del 150% lo
qgue indica que la presente propuesta es muy atractiva econémicamente vy tiene
solvencia econdmica a favor del estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA —
2016.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1 Recomendaciones

Al estudio contable y financiero VASQUEZ MALCA — Jaén, que la investigacion si
es viable ya que ha permitido identificar el nivel de calidad del servicio en la atencion
a los clientes y segun los resultados se recomienda que es necesario optimizar el

nivel de atencion a los usuarios y clientes.

Se recomienda al estudio contable y financiero VASQUEZ MALCA — Jaén que
invierta e implemente su empresa con sistemas informéticos ya que permitir4

optimizar la calidad en la atencion a sus clientes y usuarios.

Se recomienda al estudio contable y financiero VASQUEZ MALCA - Jaén, que el
uso de los sistemas informéticos es de mucha importancia por lo que se debe
implementar de manera Urgete ya que segun la investigacion los sistemas influyen
significativamente en la calidad del servicio que ofrece la entidad para con sus

clientes.
Se recomienda al estudio contable y financiero VASQUEZ MALCA que debe invertir

en la investigacion realizada ya que a mediano y largo plazo lograra incrementar su

cartera de clientes si optimiza la calidad de atencién, segun indicadores financieros.
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ANEXO1 MATRIZ DE CONSISTENCIA
] TIPO DE ] ] METODOS DE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION POBLACION TECNICAS ANALISIS DE
DATOS
550 cliente
del Estudio
Explicativo Contable Encuesta
Vasquez
Malca
DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS
Cuestionario
Disefio no | Aleatoria (Se realiza
experiment | estratificada | un
al simple cuestionario
226 de 18
preguntas
con
alternativas
de
1= Nunca
2= A veces
3 = Siempre
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ANEXO 2 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

CATEG
ORIA

DIMENSION

FASES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

INSTRUMENTO
DE MEDICION

Entrada

Salida

DE LADO DEL CLIENTES.

CLIENTES.
Computadora interconectada a una red
o internet, clientes que se conectan a
para solicitar informacion.

ENTRADA.
Datos: ingreso de distinto tipos de
datos: ndmero, texto, fecha, otros por el
clientes o clientes mediante el teclado
y/o algun otro dispositivo de ingresos de
datos al computador.

SALIDA.

Resultados: una secuencias de datos
clasificados, segun peticiones vy
criterios de los clientes.

Impresiones: los resultados obtenidos
pasan por una impresora y se obtiene
finalmente el resultado impreso en
papel (en fisico) y/o en medio

magnético usb, cd, otros.
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DEL LADO
SERVIDOR

Proceso

DEL LADO DEL SERVIDOR
Servidor. (Data center) computadora
con caracteristicas superiores a la de
los clientes se encarga de monitorizar,
compartir informacion solicitada a los
clientes de la red.

PROCESO.
Operacién Lbgica: recepciona las
peticiones de los clientes online en
distintas variables, l6gicamente los
analiza mediante una serie de
diagramas de flujo de datos, los
procesa y emite el informe solicitado
mediante los dispositivos de salida,

hasta llegar finalmente al cliente.
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VARIABLE
DEPENDIENTE

CALIDAD DEL
SERVICIO

BUENA

REGULAR

MALA

TANGIBILIDAD

ACCESIBILIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

e Es la conjuncién de procesos

gue las instituciones publicas
y/o organizaciones dispone en
forma sisteméatica a fin de
satisfacer  expectativas vy
necesidades de los clientes;
reconociendo el ahorro del
factor Tiempo durante Ila
atencién percibida en tiempo
real, evitando largas colas de
espera en ventanilla asi mismo

simplifica las___ distancias

accediendo a consultar por los
servicios desde sus hogares
haciendo uso del internet,
Identificando el factor ahorro
econémico por movilidad y

otros.

TANGIBILIDAD. Evidencia de los
beneficios que obtuvo el clientes o
clientes al comprar el producto o
servicios, apariencia de las

instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion
ACCESIBILIDAD.

facilidad de contacto y acercamiento, a

Se refiere a la

no hacer esperar a los clientes. Se
logra con una atencion expedita al
cliente, una ubicacion conveniente y el
establecimiento de horas adecuadas

de atencioén.

CAPACIDAD DE RESPUESTA. Es la
voluntad o disponibilidad para brindar
el servicio en el tiempo asignado,
procesando operaciones rapidamente
y respondiendo rapidamente a las

demandas.

Test para medir la
calidad del servicio a
los clientes mediante

sistemas informatico

67




ANEXOS 3 INSTRUMENTO

INTRODUCCION:
Estimado Sefior (a):

Los siguientes items se formulan como parte de un trabajo de investigacion para
medir la calidad del servicio a los clientes del estudio Juridico y Contable
VASQUEZ MALCA- Jaén. Por lo que le pedimos su colaboracion leyendo y
respondiendo a lo solicitado.

Muchas gracias por su colaboracion.

Instrucciones:

Por favor, lea cuidadosamente cada frase y marca con un aspa (X) el nimero que
mejor describa su forma de opinar teniendo en cuenta las siguientes
calificaciones:

1 = Significa Nunca percibio el servicio.
2 = Significa A veces percibié el servicio.
3 = Significa Siempre percibid el servicio.

CALIFICATIVOS

DIMENSION ITEM 1 2

Nunca A Veces

3

Siempre

El estudio contable cuenta con computadoras disponibles de consulta
para sus clientes.

Desde su punto de vista: la gerencia y personal administrativo consideran
a los sistemas informaticos como un instrumento importante de Gestion
gue mejora la calidad del servicio y se preocupan por implementarlo.

El personal responsable del area de informética promueve la insercién de
los sistemas informéticos para mejorar la calidad del servicio a sus
clientes.

Al presentar su documentacion contable le han asignado un cédigo para
Su seguimiento posterior.

Se accede con facilidad y rapidez a la plataforma del sistema informatico
para consultas

La plataforma del sistema es amigable e interactivo.

El sistema informatico los utilizan para interactuar diversos tipos de
reporte como balances, estados de resultados, declaraciones PDT, Libro
caja, libro diario, libro compras, libro mayor y otros.

Alguna vez sus reportes los adquirid6 mediante un sistema informatico.

Su inscripcién como cliente por primera vez lo realiz6 via sistemas
informéticos

Los costos por servicio se informa mediante consulta en un sistema
informético

El estudio contable cuenta con un libro de reclamaciones automatizado
para que los clientes puedan hacer llegar sus quejas y sugerencias

Se comparten informacion detallada a los clientes via correo electronico

Alguna vez recibié un reporte digital

Me he sentido satisfecho cada vez que acudido a la oficina

El equipo me ayudado para solucionar mis problemas

EL apoyo que he recibido han sido excelentes

Cuando Ud. Acude a oficinas a solicitar un reporte de sus estados
financieros le atienden inmediatamente sin esperas.
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CAPACIDAD Ha sido atendido sin realizar largas colas.
DE
RESPUESTA

ANEXO 4 VALIDACION DE INSTRUMENTOS JUCIO DE EXPERTOS

.c 2
U UNIVERSIDAD PRIVADA

TELESUP

FICHA DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS
JUICIOS DE EXPERTOS.

I. DATOS GENERALES:
« Apellidos y Nombres del experto: )
..).’{g'w'x.v.:....ﬂa!.?.uc ....... Nazario ...

...................................................................................................

...................................................................................................

« Institucién donde Jabora: -
. Univessida. MQWN‘:}QQ‘) ..................................
.....u.'.\.m.za.i.i&ol.....B.l@.t.s....P.R.w.aw)....-...2-.&:.’.?.01}991..Sezm

e Di i6n
...m.!.la nutva . I mi ”°) ....... RO s Teléfono:

* Autor (es) del Instrumento:
+ JOSE RICARDO MONDRAGON REGALADO.
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Gk

UNIVERSIDAD PRIVADA
TR LES U P

ix_

e ——— v v ———— - wvee -

El instrumento persigue kos fines del
objetivo peneral

X

El instrumento persigue ios fines del

_ obpetrvo especificos

Las preguntan siguen un orden KHgico

El N* de items que cubre cada
indicador es al comecto

X
]

La estructura del instrumento és la
comecta

e

Los puntajes de calficacion son
adecuados

utikzado es la correcta

La escala de medacion dei nstrumento |

ASPECTOS DE LA EVALUACION:

N A i S

...... o B e

........ el adeweds

/bara edv. In vavables ok €stediy
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.c ]
UNIVERSIDAD PRIVADA
LJTELESUP

FICHA DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS
JUICIOS DE EXPERTOS.

. DATOS GENERALES:

.....................................

--------------------------------------------------------------------------------------------------

Grado Académico:

Sk, Bl St =S
- s e
e
Autor (es) del Instrumento:

« JOSE RICARDO MONDRAGON REGALADO.

71



O

UNI

G

VERSIDAD PRIVADA
TELESUP

N® Indicadores

Bapo

Regular

2

3

4 | Elinstrumento considera la definicion
conceptual de la variable

, | Elinstrumento considera la definicion
procedimental de la variable

S |0l § F

3 El instrumento liene en cuenta la
operacionalizacion de la vanable

4 Las dimensiones e indicadores
corresponden a la vanable

5  Las preguntas o items denvan de las
dimensiones e indicadores

g Elinstrumento persigue los fines del
objetivo general

7 | Elinstrumento persigue los fines del
objetivo especificos

g Las preguntas o items miden realmente
la variable

9 Las preguntas o items estan
_redactadas claramente

10 ' Las preguntan siguen un orden logico

XX | B s X}

11  EIN° de items que cubre cada
_ indicador es el correcto

12 | La estructura del instrumento es la
. comrecta

13§LLospumjeedeealiﬁcad6nsm
. adecuados

~|x

14 | La escala de mediacion del instrumento
| utihzado es la correcta

. ASPECTOS DE LA EVALUACION:

. ON DE APLICACION:

72




UNIVERSIDAD PRIVADA

THE LE S U P

U]

FICHA DE VALIDAOON DE INSTRUMENTOS
JUIOIO DE EXPERTOS
I DATOS GENERALES
. ¥ Nombres del experto:
Midsaler nalen i _svier
. ;ndo

“Contmder Poblico  cdegado

. MM 3 . -

ym&‘ﬂaﬂﬁ_& Tesup - o2t ~ Cajamarer
o Direcobn _COUE - Moo Pavedo de bllidorilr e PIBISNS 8 ¢, alasi.om@uobunl tm
o Autor fes} del Instrumento:

- MONDRAGON REGALADO JOSE RICARDO
® SANTA CRUZ QUIROZ FERNANDO

i

INDICADORES

1 ratruments cornders s defriode Groegtu Je b vradie
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VALIDACION ESTADISTICA

Validez y fiabilidad estadistica.

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Alfa de Cronbach

N de elementos

,899

18
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Estadisticos total-elemento

Media de la escala si

se elimina el

elemento

Varianza de la
escala si se
elimina el

elemento

Correlacién
elemento-total

corregida

Alfa de Cronbach
si se elimina el

elemento

. El estudio contable

cuenta con computadoras
disponibles de consulta
para sus clientes.

47,66

11,835

,962

, 728

. Desde su punto de vista:
la gerencia y personal
administrativo consideran
a los sistemas
informaticos como un
instrumento  importante
de Gestidén que mejora la
calidad del servicio y se
preocupan por
implementarlo.

47,19

18,166

, 962

,802

. El personal responsable
del area de informatica
promueve la insercién de
los sistemas informaticos
para mejorar la calidad
del servicio a sus
clientes.

47,19

18,166

, 962

,802

. Al presentar su
documentacion contable
le han asignado un
cédigo para su
seguimiento posterior.

47,66

11,835

,962

, 7128

. Se accede con facilidad y
rapidez a la plataforma
del sistema informatico
para consultas

47,19

18,166

, 962

,802

. La plataforma del sistema
es amigable e interactivo.

47,19

18,166

,000

,802

. El sistema informético los
utilizan para interactuar
diversos tipos de reporte
como balances, estados
de resultados,
declaraciones PDT, Libro
caja, libro diario, libro
compras, libro mayor y
otros.

47,66

11,835

,962

, 728

. Alguna vez sus reportes
los adquiri6 mediante un
sistema informatico.

47,19

18,166

, 962

,802
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Media de la escala si

se elimina el
elemento

Varianza de la
escala si se
elimina el
elemento

Correlacion
elemento-total
corregida

Alfa de Cronbach
si se elimina el
elemento

1. Su inscripcién como
cliente por primera vez lo
realiz6 via sistemas
informaticos

47,19

18,166

, 924

,802

2. Los costos por servicio se
informa mediante
consulta en un sistema
informatico

47,66

11,835

,962

,728

3. El estudio contable
cuenta con un libro de
reclamaciones
automatizado para que
los clientes puedan hacer
llegar sus quejas Yy
sugerencias

47,19

18,166

, 962

,802

4, Se comparten
informaciéon detallada a
los clientes via correo
electrénico

47,19

18,166

,000

,802

5. Alguna vez recibi6 un
reporte digital

47,68

11,867

,924

,732

6. Me he sentido satisfecho
cadavez que acudido ala
oficina

47,19

18,166

,000

,802

7. El equipo me ayudado
para  solucionar  mis
problemas

47,19

18,166

, 962

,802

8. EL apoyo que he recibido
han sido excelentes

47,43

17,662

,034

,815

9. Cuando Ud. Acude a
oficinas a solicitar un
reporte de sus estados
financieros le atienden
inmediatamente sin
esperas.

48,35

18,412

-,122

,833

10.Ha sido atendido sin

realizar largas colas.

47,19

18,166

, 924

,802

El instrumento es valido por que los coeficientes item — total son mayores a 0.30

(r > 0.30) y confiable porgue el alfa de cronbach es superior al 0.70 (a > 0.70).
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ANEXO 5

EVALUACION ECONOMICA
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El proyecto estara autofinanciado por los autores en convenio con la Gerencia
del estudio Juridico y Contable VASQUEZ MALCA - Jaén.

REMUNERACION CANTIDAD UNM'ESIDDEE U'T\:TTEACF'{?O PT%ET(;\'S
RECURSO HUMANO
- Estadista T 300 300
RECURSO MATERIAL
* Material de oficina
Hojas Bond 1 millar 65 65
Lapiz 30 Unidad 0.5 15
Borrador 30 Unidad 0.5 15
Tajador 5 Unidad 1 5
Lapiceros 6 Media docena 6.5 39
Folder 12 Docena 7.8 93.6
Grapas 1 Caja 2.8 2.8
Engrapador 1 Unidad 5 5
Resaltador 3 Unidad 2.3 6.9
=  Fichas bibliogréficas. 1 Ciento 15 15
* Material de proceso de
informacion
- Memoria USB 1 Unidad 35 35
- Alquiler Laptop 50 Unidad/hora 5 250
- Equipamiento de 8 unidad 15000
computo
SERVICIOS
- Impresiones 2 Ciento 0.3 0.6
- Copias 447 Unidad 0.1 44.7
- Internet 100 Horas 1 100
- Movilidad local 50 | e 1 50
- Capacitaciéon 250 global 250
- Software(1) 8000 | ------m-mmmeee- 1 8000
TOTAL
24 292.60

FLUJO DE CAJA PROYECTADO
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SA=A+H

DESCRIPCION ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
A. CAJA INICIAL 0S/. -24,292.60 S/. 12,414.80 S/. 49,422.20 S/. 86,429.60 S/. 123,437.00
INGRESOS
Proyeccidn de ingresos por servicios 0 50000 50000 50000 50000 50000
Otros ingresos 0 0 0 0 0 0
B. TOTAL INGRESOS 0 S/. 50,000.00 S/. 50,000.00 S/. 50,000.00 S/. 50,000.00 S/. 50,000.00
EGRESOS
Recursos Humanos
Estadista S/. 300.00 - - - - -
Analistas y programadores S/. 8,000.00 - - - - -
Recursos Materiales
Materiales de oficina S/. 262.30 S/. 262.30 S/. 262.30 S/. 262.30 S/. 262.30 S/. 262.30
Materiales de proceso de la informacion S/. 285.00 S/. 285.00 S/. 285.00 S/. 285.00 S/. 285.00 S/. 285.00
Equipamiento de computo S/.  15,000.00
Servicios de terceros
Servicios copias, otros varios S/. 195.30 S/. 195.30 S/. 195.30 S/. 195.30 S/. 195.30 S/. 195.30
Capacitacion S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00
Mantenimiento de software S/. 300.00
Gastos Administrativos
Planillas estimada S/. 7,395.00 S/. 7,395.00 S/. 7,395.00 S/. 7,395.00 S/. 7,395.00
Essalud y otros varios S/. 1,105.00 S/. 1,105.00 S/. 1,105.00 S/. 1,105.00 S/. 1,105.00
Otros gastos administrativos S/. 3,500.00 S/. 3,500.00 S/. 3,500.00 S/. 3,500.00 S/. 3,500.00
C. TOTAL EGRESOS S/. 24,292,660 S/. 13,292.60 S/. 12,992.60 S/. 12,992.60 S/. 12,992.60 S/. 12,992.60
D. SALDO ECONOMICO S/. -24,292.60 S/. 36,707.40 S/. 37,007.40 S/. 37,007.40 S/. 37,007.40 S/. 37,007.40
E.AMORTIZACION Y DEUDA
F. SALDO NETO S/. -24,292.60 S/. 36,707.40 S/. 37,007.40 S/. 37,007.40 S/. 37,007.40 S/. 37,007.40
SALDO ACUMULADO S/. -24,292.60 S/. 12,414.80 S/. 49,422.20 S/. 86,429.60 S/. 123,437.00 S/. 160,444.40
TIR
Inversion 1 2 3 4 5
S/. -24,292.60| S/. 36,707.40| S/. 37,007.40|S/. 37,007.40]|S/. 37,007.40| S/. 37,007.40
TIR= 150%
VALOR ACTUAL NETO
VAN DEL PROYECTO (EN NUEVOS SOLES)
ANO 0 1 2 3 4 5
Flujo neto de fondos S/. 36,707.40| S/. 37,007.40 | S/. 37,007.40 | S/. 37,007.40 | S/. 37,007.40
Tasa de descuento 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Flujos Actualizados S/. 36,707.40|S/. 37,007.40 | S/. 37,007.40 [S/. 37,007.40 |S/. 37,007.40|S/. 184,737.00
(-)Inversidn inicial -24292.6
VAN DE INVERSIONISTA S/. 160,444.40

79



Anexos 6 FOTO

Realizado el diagnostico de la informacion del estudio contable y Juridico

Vasquez Malca.
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