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RESUMEN

El acceso, almacenamiento y gestion eficiente de la documentacion institucional, representa
un aspecto clave para el éxito académico y administrativo en las instituciones publicas de
educacion superior. En este contexto, el Departamento de Gestion de la Calidad de la
Universidad Nacional de Chimborazo (UNACH) identificé la necesidad de contar con un
sistema organizado que permita centralizar la informacion relacionada con los procesos
institucionales. Esta necesidad motivé el desarrollo del presente trabajo investigativo, cuyo
objetivo principal fue implementar un repositorio documental con busqueda inteligente,
utilizando plataformas de colaboracion empresarial como Microsoft SharePoint.

La implementacién del sistema tuvo como finalidad optimizar el almacenamiento y la
consulta de informacién referente a macroprocesos, subprocesos, procedimientos, formatos,
manuales e instructivos utilizados en la institucion. Con ello, se buscé mejorar la trazabilidad
documental, facilitar la busqueda eficiente de archivos especificos y fortalecer la gestion de
la calidad en la universidad.

Para llevar a cabo el proyecto, se utiliz6 la metodologia Kanban, la misma permite gestionar
de forma visual y flexible las tareas del desarrollo, fomentando el trabajo iterativo y el
control del avance en tiempo real. Asimismo, se integrd un chatbot como complemento del
sistema, con el objetivo de facilitar el acceso a la documentacion almacenada, permitiendo
a los usuarios realizar bisquedas inteligentes segin sus necesidades.

Como parte de la validacion del sistema, se aplico una encuesta dirigida a los usuarios finales
con el fin de evaluar su funcionalidad, tomando como referencia los criterios de la norma
ISO 9241-11, que considera tres indicadores fundamentales: satisfaccion, eficacia y
eficiencia. Los resultados obtenidos evidenciaron una puntuacion de 179 en satisfaccion,
174 en eficacia y 170,2 en eficiencia.

Palabras claves: Metodologia Kanban, Microsoft SharePoint, Norma ISO 9241-11,
Repositorio documental.



ABSTRACT

The access, storage, and efficient management of institutional documentation represent a key
aspect of academic and administrative success in public institutions of higher education. In this
context, the Quality Management Department of the Universidad Nacional de Chimborazo
(UNACH) identified the need for an organized system to centralize information related to
institutional processes. This need motivated the development of the present research project,
whose main objective was to implement a document repository with intelligent search
capabilities using enterprise collaboration platforms such as Microsoft SharePoint. The system
implementation aimed to optimize the storage and retrieval of information related to
microprocessors, subprocesses, procedures, forms, manuals, and guidelines used by the
institution. This was intended to improve document traceability, facilitate efficient searches for
specific files, and strengthen quality management at the university. The Kanban methodology
was used to carry out the project, allowing for visual and flexible management of development
tasks, promoting iterative work, and real-time progress monitoring. Additionally, a chatbot was
integrated as a complement to the system, aimed at facilitating access to stored documentation
by enabling users to perform intelligent searches based on their needs. As part of the system
validation, a survey was conducted with end users to evaluate its functionality based on the
ISO 9241-11 standard, which considers three key indicators: satisfaction, effectiveness, and
efficiency. The results showed a score of 179 in satisfaction, 174 in effectiveness, and 170.2 in

efficiency.

Keywords: Kanban methodology, Microsoft SharePoint, ISO 9241-11 standard, Document
repository.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Actualmente, la necesidad de acceder, almacenar y gestionar la documentacién de forma
eficaz en las instituciones publicas de educacion superior, deben garantizar el éxito
académico y el éxito de la gestion administrativa. La gestion documental que se realiza tiene
como finalidad facilitar el cumplimiento de la legislacion y regulacion vigente, al igual que
satisfacer la mejora continua de los procesos internos, maximizar la productividad y
minimizar el riesgo de los problemas de pérdida de informacioén. Todo esto tiene una
importancia suprema en este contexto donde se producen documentos tales como manuales,
instructivos, procedimientos y plantillas de registro para que cada unidad o area institucional
tenga claro sus responsabilidades y funciones.

En el Departamento de Gestion de la Calidad UNACH se han encontrado problemas en torno
de la gestion documental y en la disponibilidad oportuna de los documentos requeridos. La
falta de un repositorio documental centralizado podria dar lugar a tener que esperar antes de
tomar decisiones, repercutiendo en la eficiencia del proceso operacional; también puede
producir la pérdida de documentos que son verdaderamente importantes, afectando la
eficacia operativa; ademas la carencia de acceso inmediato a la documentacion pertinente
podria afectar la posibilidad de cumplir con aquellas normas y regulaciones que son muy
utiles para ayudar a mantener la calidad de los procesos institucionales [1].

Implementar un repositorio documental es una solucion que muchas de las organizaciones
han adoptado como un recurso para proporcionar y desarrollar un conjunto de practicas, que
sirvan para ayudar a la gestion de la informacion. Estas plataformas que se articulan a partir
de una arquitectura de software empresarial o las de colaboracion empresarial, tienen la
funcion de maximizar el almacenamiento y organizacion de los documentos y eso ayuda a
facilitar el intercambio entre los equipos de trabajo, De esta manera, se facilita el acceso y
la recuperacion de datos e informacion de forma casi inmediata. Algunas herramientas como
SharePoint, que combinan la gestion de contenidos con funcionalidades de busqueda
avanzada, implementan soluciones que pueden contribuir notablemente a incrementar la
eficiencia operativa de los diferentes departamentos de una institucion educativa [2].

Ante la creciente necesidad de mejorar la gestion documental y la colaboracion del
Departamento de Gestion de la Calidad de la UNACH, se considera la necesidad de
implementar un repositorio documental con una busqueda inteligente a través de las
plataformas de colaboracion empresarial como SharePoint. La finalidad de dicha propuesta
es mejorar los procedimientos para almacenar, clasificar, buscar documentos, logrando de
este modo que el personal pueda derrotar a la burocracia y acceder en poco tiempo a la
informacioén que necesita para llevar a cabo la realizacion de su trabajo de manera eficaz y
correcta. También se persigue la mejora de la transparencia y la gestion que el sistema puede
ejercer sobre los documentos.

Para asegurar una correcta gestion documental, acorde a lo contemplado en las mejores
practicas mundiales, se tomaran en cuenta los estandares definidos en la norma ISO 15489,
que describe la gestion documental en la que se incluyen las fases de incorporacion, registro,
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clasificacién, almacenamiento, acceso, trazabilidad y disposicion de la documentacion,
adoptando estos estandares como método de mejora del servicio prestado en cuanto a los

documentos, mediante su gestion atendiendo al orden, asegurando la accesibilidad y la
seguridad [3].

Seguir esta norma y los estandares establecidos en la misma ayudara a la mejora de la
prestacion del servicio, debido a que la gestion de los documentos ird configurandose y se
sabrd qué serd de un modo ordenado, accesible y seguro en el eje del servicio y la calidad
pretendida. Por otro lado, la incorporacion de nuevas tecnologias que la IA puede facilitar,
en gran medida la eficacia del sistema de gestion documental. En este sentido, la utilizacion
de chatbots mejora el proceso de busqueda, obteniendo resultados mas concretos y relevantes
que contribuyen a que el tiempo invertido en busqueda de informacion sea menor y que el
tiempo en la operativa superior sea mayor.

Ante esta necesidad de mejora de la gestion documental y la colaboracion del departamento
de Gestion de la Calidad de la UNACH, se propone la implementacion de un repositorio
documental con busqueda inteligente a partir de la utilizacion de una plataforma de
colaboracion empresarial como SharePoint, con el objetivo de mejorar los procesos de
almacenamiento, organizacion y recuperacion de los documentos, contribuyendo a favorecer
la eficiencia en los trabajos del departamento.

1.1 Planteamiento del Problema

La Unidad de Gestion de la Calidad de la Universidad Nacional de Chimborazo almacena
documentos relacionados con los procesos y los respectivos macroprocesos: procesos,
subprocesos procedimientos, manuales, instructivos y formatos de registro. Sin embargo,
estos documentos no estan organizados correctamente. El problema mas importante esta que
existe una incorrecta gestion documentaciéon que provoca que no se puedan encontrar
documentos sencillamente, que se utilice espacio y tiempo de forma ineficaz y que no haya
una correcta gestion de los documentos con respecto a saber como se hacen los seguimientos
de las modificaciones y la forma de conseguir otras versiones de los documentos. De todas
formas, no existe un registro de cambios necesario para poder saber como vamos avanzando.

Un repositorio documental que se sustituya por el uso de las herramientas de la plataforma
de colaboracion empresarial y que tengamos que intentar una busqueda del repositorio
siguiendo el estandar ISO para la gestion documental puede ser la solucion. No solo serviria
para la conservacion de los documentos, sino que también seria una buena manera de
disminuir el riesgo de pérdida de informacion sin importar la antigiiedad de la misma. La
norma ISO introduce de una forma mas eficiente, mas eficaz y mas transparente el trabajo
del departamento regulador de la documentacion. También ird de la mano de una buena
gestion de los protocolos de la informacion.
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1.2 Justificacion

Para el departamento de Gestion de la Calidad de la Universidad Nacional de Chimborazo,
un repositorio documental es necesario para optimizar la gestion de documentos para el uso
y tratamiento de procedimientos del manual de calidad y de instructivos de registro, entre
otros procedimientos de la universidad. A este repositorio se le encomendard archivar
documentos relativos a los procedimientos y manuales de calidad, asi como a los formatos
de registro necesario para asegurar el cumplimiento de los procesos de la Universidad. La
norma ISO 15489, que se trata de una norma elaborada para la gestion documental, se
complementa, aplicando las reglas y archivar documentos en relacion a los mismos.

Esto permitird el almacenamiento de la documentacién siguiendo buenas practicas. La
informacion se estructurara de tal manera que facilitara el ingreso, la actualizacion, la
eliminacion y la busqueda de documentos especificos dentro del departamento, asegurando
la trazabilidad necesaria para mantener la eficiencia en los procesos.

1.3 Formulacion del Problema

(Como la aplicacion de plataformas de colaboracién empresarial mejorara la usabilidad del
repositorio documental con busqueda inteligente para el Departamento Gestion de la Calidad
UNACH?

1.4 Objetivos
Objetivo General

Implementar un repositorio documental con busqueda inteligente para el Departamento de
Gestion de la Calidad UNACH utilizando plataformas de colaboracion empresarial.

Objetivos Especificos

e Analizar las plataformas de colaboracion empresarial que permitan crear repositorios
documentales con busqueda inteligente.

e Desarrollar un repositorio documental utilizando la plataforma de colaboracion
empresarial seleccionada.

e [Evaluar la usabilidad del repositorio documental utilizando la norma ISO 9241-11.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 Sistema de gestion de la calidad UNACH

La Universidad Nacional de Chimborazo se compromete a ofrecer una educacion de calidad
académica, humanistica, tecnoldgica y cientifica, preparando a sus estudiantes para enfrentar
los desafios de una sociedad basada en el conocimiento. En su vision, se proyecta como una
institucion inclusiva, intercultural, sostenible, 4gil e innovadora, en servicio a la vida y al
desarrollo personal y colectivo [4].

Con vistas a satisfacer estos objetivos, en esta universidad se cuenta con los subsistemas de
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), los mismos facilitan la propuesta y el
mantenimiento de una mirada estructurada en relacion con la calidad. Asi, a través de la
utilizacion de herramientas como las auditorias internas, la formacion continua, o la revision
de procedimientos, el SGC garantiza que cada uno de los procesos a seguir en los diversos
ambitos de la universidad sea conforme a una serie de normas y que contribuya asi a la
mision y vision de la universidad [5]. Por ultimo, también hay que tener presente la forma
en la que la gestion de la informacion documentada se ajusta a normas como la ISO 9001,
ya que se trata de la norma que aboga por un enfoque de proceso con pruebas documentadas
de mejora continua [6].

2.2 Repositorios documentales

Cuando se hace referencia a un repositorio documental se resaltan los sistemas que estan
destinados a gestionar documentos electronicos, cuya intencidén es crear un espacio para
poder almacenar cualquier tipo de documento y asistir en la busqueda y la localizacion del
contenido. En este punto, la funcion basica de los repositorios documentales es la que
permite optimizar la organizacion, el control y el acceso a la informacion que existe dentro
de la organizacioén [7].

2.2.1 Beneficios en la gestion documental

Utilizar un repositorio documental, se pueden obtener importantes ventajas en la gestion de
documentos, tales como la mejora de la eficiencia, la reduccion de costes y la garantia de
seguridad y de cumplimiento normativo en el tratamiento de la informacion [8]. En este
sentido, la Tabla 1 diferencia cuales son esos beneficios de un repositorio documental dentro
de la gestion de documentos.

Tabla 1: Beneficios en la gestion documental

Beneficios Descripcion
Aumento en la  Acceso agil a documentos, disminuyendo tiempos de busqueda.
eficiencia
Disminuciéon de los Reduccidn de lanecesidad de almacenamiento fisico y de los costes
costes asociados.
Seguridad Proteccion de accesos no autorizados y cumplimiento normativos.
Fuente: [8]
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2.2.2 Busquedas inteligentes en los repositorios

Es una tarea clave, la busqueda exhaustiva en el repositorio documental, que mejora el
acceso a la informacién, porque la combinacion de tecnologias relacionadas con la
inteligencia artificial permite a los usuarios encontrar rapidamente el documento que
necesitan y, ademas, ofrece un resultado mas ajustado y personalizado [9].

2.3 Plataformas de colaboracion empresarial

Se refieren a espacios que consiguen optimizar las operaciones comerciales de las empresas
para consolidar su posicion competitiva [10]. Estos espacios tienen como finalidad facilitar
la interaccién y comunicacion mediante las diferentes partes interesadas de la empresa,
favoreciendo asi la conectividad y la colaboracion [11]. Algunos de estos espacios ofrecen
incluso seguimiento del contenido, ofreciendo la posibilidad de la creacion y administracion
de repositorios documentales, estas herramientas son capitales para hacer mas sencillo el
acceso, almacenamiento y organizacion de los documentos en una organizacion. Las
plataformas que mas destacan son: Microsoft SharePoint, Google Workspace, Hyland, Slack
y Box. Su propuesta es ofrecer sentido de control para la gestion documental, la colaboracion
en tiempo real y la eficiencia operativa.

2.3.1 Cuadrante plataformas de servicios de contenido

El reciente informe determina que las plataformas de servicios de contenido han alcanzado
un gran protagonismo para las organizaciones modernas, respectivamente, por la cantidad
enorme de informacion que manejan en la actualidad [12]. Las plataformas de servicios de
contenido tienen como principal objetivo ser el soporte ideal para crear, trabajar y consultar
informacion. En este sentido, el analisis de las plataformas de servicios de contenido mas
actualizado en 2021 (Figura 1). A partir de este cuadrante, se seleccionaron las tres
principales plataformas Microsoft SharePoint, Hyland y Box para llevar a cabo el analisis
correspondiente.

@ Microsoft
@ Hyland
@ Box
@ OpenText
NetDocuments @ @ Laserfiche @ M Files
BM @
@ Newgen @ SERGrOUp
iManage @
Objective
Fabasoft @ @
Docuiare @) A0Docs @ @ d.velop

@ ntalio

[ ]
Kyocera Document Solutions

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION RN As of September 2021 © Gartner, Inc

Figura 1: Cuadrante Mégico de Gartner
Fuente: [12]
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2.3.2 Microsoft SharePoint

Es una solucion integral para empresas, esta disponible dentro del conjunto de herramientas
de Microsoft 365, que busca promover la colaboracion y la comunicacion entre los equipos.
Esta aplicacion mejora en gran medida el rendimiento del equipo de trabajo, permite el
disefio y la construccion de paginas web con finalidad especifica para cada uno de los
departamentos de la entidad. Al mismo tiempo, SharePoint propician la automatizacion de
los procesos internos y, por ende, una mayor eficiencia, asi como una disminucion en el
tiempo dedicado a tareas administrativas [13].

Funcionamiento

SharePoint es una plataforma que permite almacenar, organizar, y compartir informacion a
partir de diferentes fuentes desde un repositorio centralizado; asi, gestionar la informacién
que se incorpora a Microsoft 365, ofrece herramientas de colaboracion para ayudar a grupos
de trabajo a mejorar la comunicacion y el intercambio de la informacion [14]. En la Tabla 2,
se especifican las funciones basicas en la gestion de esta plataforma.

Tabla 2: Principales Funcionalidades de Microsoft SharePoint

Funcionalidad Descripcion

Control de versiones Conserva un registro de modificaciones y ofrece alternativas
para recuperar versiones anteriores de un documento, siendo
la opcién mas convincente para poder hacer repositorios
documentales colaborativos y eficientes.

Colaboracion en tiempo real ~ Promueve la coautoria, posibilitando que diversos usuarios
modifiquen el mismo documento al mismo tiempo.

Bibliotecas de documentos Clasifica y guarda documentos de forma eficaz.

Gestion de contenido Mejora la organizacion y busqueda de documentos.

Permisos y seguridad Configuracion de permisos para garantizar que Unicamente
los usuarios autorizados tengan acceso y puedan alterar
contenido.

Flujos de trabajo Automatizacion de procesos de aprobacion, revision y

publicacion de documentos.

Integracion con office Permite la edicion directa desde aplicaciones de Microsoft
Office como Word, Excel y PowerPoint.

Metadatos y busqueda Mejora la estructuracion y la busqueda avanzada a través de
la utilizacion de metadatos.

Previsualizacion de Ofrece vistas previas de multiples formatos de archivos

documentos directamente en el navegador.

Etiquetas y clasificacion Permite la clasificacion y etiquetado eficiente de documentos.

Fuente: [14]
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2.3.3 Hyland (OnBase)

Una solucién para la gestion de contenidos en la empresa mediante la fusion de la gestion
de documentos, la gestion de flujos de trabajo y la gestion de registros en un solo sistema.
Podria ser implementado del modo local o en la nube y mejora la automatizacion de los
procesos de la organizacion, y facilita asi la automatizacion de procesos de negocio
complejos hacia la aceleracion y la reduccion del tiempo dedicado a las tareas manuales [15].

Funcionamiento

OnBase es una herramienta de administracion de contenidos corporativo cuyo objetivo es
maximizar la actividad de mantenimiento y la gestion de datos en grandes corporaciones, asi
como hacer mucho mas intuitiva la gestion de documentos, procesos y registros en una inica

solucién [16]. En la Tabla 3, se detallan las tareas fundamentales de esta plataforma.

Tabla 3: Principales Funcionalidades de Hyland (OnBase)

Funcionalidad

Descripcion

Captura multicanal

Automatizaciéon  de
procesos

Gestion de casos

Automaticamente procesa datos de diferentes fuentes.

Configuracion de flujos de
personalizables.

trabajo 'y formularios

Manejo de contenido y procesos relacionados con casos

especificos.

Retencion de
documentos

Facilita la conservacion y eliminacion segura de documentos.

Respaldo sobre la Permite consolidad, vincular e impulsar contenidos que el
agilidad comercial usuario puede crear o recibir permitiendo de esta manera crear
una regla.

Proteccion de la
integridad comercial

Esta plataforma ofrece una variedad de métodos que permiten
validar la integridad de los documentos dentro de un dispositivo
OnBase.

Fuente: [16]

2.3.4 Box

Una plataforma de colaboracion en la nube concebida para simplificar la administracion y el
acceso a los contenidos en el ambito empresarial. Al integrar un almacenamiento seguro y
herramientas de colaboracion, incrementa la efectividad, porque los equipos pueden
colaborar de cualquier lugar y de cualquier dispositivo [17]. Dicho de otro modo, representa
una alternativa perfecta para cualquier empresa que necesite una solucion de comunicacion.
Asimismo, incluye sofisticadas alternativas de seguridad y gestion de documentos,
facilitando una administracion ordenada y segura de la informacion de la empresa [18].
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Funcionalidad
Box permite el almacenamiento de archivos, la organizacion y el intercambio seguro de
contenidos empresariales, interfiriendo con varias aplicaciones y servicios disponibles [17].

En la Tabla 4, se puede comprobar las tareas basicas de la plataforma.

Tabla 4: Principales Funcionalidades de Box

Funcionalidad Descripcion

Almacenar de forma accesible y segura desde cualquier
lugar.
Promueve la cooperacion y la coautoria en tiempo real.

Almacenamiento en la nube

Colaboracion en tiempo real

Seguridad Proporciona control de acceso.

Gestion de contenido Mejora la organizacion y busqueda de documentos.

Integraciones Se sincroniza con diversas aplicaciones y servicios de la
nube.
Fuente: [17]

2.4 Analisis comparativo de plataformas

Para seleccionar la plataforma mas adecuada, se realizo pruebas comparativas enfocadas en
indicadores clave de funcionalidad. Se evaluaron aspectos como la gestion documental,
integracion con otras aplicaciones, capacidad de busqueda, colaboracidon en tiempo real,
control de versiones y seguridad. Las plataformas analizadas fueron Microsoft SharePoint,
Hyland (OnBase) y Box, como se muestra en la Tabla 5. Este analisis demostré que
Microsoft SharePoint destaca por su capacidad de busqueda personalizada, control de
versiones que asegura la trazabilidad y una integracion fluida con el ecosistema de Microsoft
365, posicionandola como la opcién ideal para la creacion de repositorios documentales
efectivos y colaborativos.

Tabla 5: Analisis comparativo de plataformas

Funcionalidad Microsoft SharePoint Hyland OnBase Box

Gestion de Si, con control de Si, con gestion de contenido  Si, con colaboracion en

Documentos versiones y colaboracion empresarial avanzada tiempo real

Flujos de Automaticos y Avanzados, orientados a Bésicos, orientados a

Trabajo personalizables procesos empresariales colaboracion

Integracién Alta, con productos de Alta, especialmente con Alta, con multiples
Microsoft y otras aplicaciones empresariales aplicaciones y servicios
aplicaciones en la nube

Seguridad Nivel empresarial, con Nivel empresarial, con Alta, con cifrado y
control de acceso y control granular de acceso control de acceso
auditorias
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Colaboracion

Excelente, con
herramientas de
colaboracion integradas

Buena, pero mas orientada a
procesos internos

Excelente, con enfoque
en colaboracion en la
nube

Facilidad de Familiar para usuarios de Interfaz  compleja  pero Intuitivay facil de usar
Uso Microsoft, curva de configurable
aprendizaje moderada
Soporte y Frecuentes, con Frecuentes, con énfasis en Frecuentes, con
Actualizaciones actualizaciones continuas soporte empresarial actualizaciones
continuas

Busqueda y Busqueda avanzada por Busqueda avanzada, con Busqueda rapida con

Filtros contenido y metadatos, capacidad de filtrar por filtros basicos,
con opciones de varios criterios y tipos de optimizada para
personalizacion mediante contenido colaboracion en la nube
integracion de motores.

Integracion de Copilot en SharePoint, IA  para captura y Box Al para

1A para creacion de procesamiento de datos amplificacion del valor
contenido eficiente empresariales del contenido

empresarial

Fuente: [14] [16] [17]

2.5 Entorno de diseiio web

WordPress. - Es un software de gestion de contenido de codigo abierto, gratuito y utilizado
para crear sitios web personalizados. Facilita el disefio de menus, estructuras de navegacion
y ofrece opciones para disefiar diagramas especificos, mejorando la presentacion visual de
la informacion y adaptando la organizacion del contenido a las necesidades que se tenga
segun lo plantea [19].

2.6 Metodologia de desarrollo Kanban

Segtn Asana [20], se considera una forma de metodologia agil en sintonia con un cambio;
de manera continua se ird revisando, asegurando la entrega de resultados, ya que se
caracteriza por un modelo visual que propicia la limitaciéon de work in progress (WIP) y el
flujo del trabajo, y permite dar respuestas rapidas a cuestiones que surgen del proyecto,
apoyandose en los cinco principios que se pueden observar en la Figura 2, asegurando asi
los resultados mediante la limitacion del trabajo en curso que previene las sobrecargas.

Figura 2: Principios de metodologia Kanban
Fuente: [21]
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La metodologia agil Kanban se organiza en columnas que reflejan el estado de las tareas,
tales como: To Do (Por Hacer), In Progress (En Progreso), Review (Revision) y Done
(Finalizado). Esta estructura facilita la administracion del flujo de trabajo, permitiendo una
entrega constante y de alta calidad. Kanban es reconocida por su adaptabilidad, favoreciendo
la optimizacion continua del proceso y asegura un enfoque eficiente en la gestion de
proyectos [22].

2.71S0 9241-11

Al hablar de la norma ISO 9241-11, se hace referencia a una parte de la serie ISO 9241
centrada en la ergonomia de la interaccion hombre-sistema, que ofrece directrices para la
usabilidad del software, definiendo principios y criterios que deben tenerse en cuenta para
valorar la usabilidad de un sistema interactivo, permitiendo medir mediante tres dimensiones
fundamentales [23], tal como se muestra en la Figura 3.
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=)
e
&l Etectividad satistaccién
Norma
1ISO 9241
usabilidad ki
E Accesibilidad
weca
Calidad de uso
AW
Eficiencia - Dlasfiseuntrads
\R en el usuario {uco)

° Lineamientos
orientades a la calidad

Figura 3: Norma ISO 9241
Fuente: [23]

2.7.1 Usabilidad en sistemas documentales

Al hablar de la usabilidad en sistemas documentales, se hace referencia a un aspecto
fundamental, que determina la facilidad con la que los usuarios pueden interactuar
eficientemente con estos sistemas para administrar, recuperar usar documentos de forma
eficaz. Cuando el disefio se centrado en la organizacidn junto con la ergonomia mejora la
experiencia del usuario final, facilitando acceso a la informacion. Esto facilita tanto la
satisfaccion como la productividad, se trata de sistemas documentales que son intuitivos y
con una accesibilidad en un entorno donde esta constantemente consultando y actualizando
la informacion [24].

2.8 ChatBot

Es un programa informatico disefiado para simular una conversacion con usuarios humanos,
a través de interfaces de texto o voz. Su propdsito principal es automatizar la atencion,
brindar respuestas inmediatas y asistir en tareas especificas dentro de un sistema. Segin
diversos autores, los chatbots emplean técnicas de inteligencia artificial, procesamiento de
lenguaje natural (PLN) y aprendizaje automatico para mejorar la calidad de la interaccion y
entender las consultas realizadas por los usuarios [25].
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CAPITULO III. METODOLOGIA

El enfoque de investigacion que se utilizo en el proyecto de investigacion fue cuantitativo,
proporciona datos objetivos y medibles que permiten conocer la usabilidad del repositorio
documental, en la que se tiene presente la norma ISO 9241-11, destaca las posibles pautas a
seguir en la evaluacion de la eficacia, eficiencia y de la satisfaccion del usuario durante la
interaccion con sistemas documentales.

3.1 Tipo de investigacion
3.1.1 Segun objeto de estudio

Investigacion de campo: se realizd un levantamiento de requerimientos mediante la
identificacion de las distintas necesidades que daba el repositorio documental seguido de un
analisis detallado de los documentos y procesos a almacenar, pasando también por el
levantamiento de informacion clave de flujos de trabajo y de la interaccion de los usuarios
con el sistema propuesto.

Investigacion descriptiva: se utilizaron encuestas aplicadas a los usuarios finales para
valorar la funcionalidad y aceptacion del repositorio documental, puesto en practica
mediante este enfoque cuantitativo medido por eficacia, eficiencia y satisfaccion de los
usuarios. Asi pues, los datos recolectados fueron analizados a partir de los principios de la
norma ISO 9241-11, evaluando la efectividad del repositorio documental de una forma mas
objetiva donde los resultados obtenidos, brindan datos medibles que refrendan la efectividad
del sistema.

3.1.2 Segun la fuente de investigacion

Estudio bibliografico: se consultdé material bibliografico con la finalidad de obtener la
informacion necesaria de las fuentes primarias y asi conseguir el objetivo planteado.

3.2 Diseiio de la investigacion

El estudio se fundamento6 en un disefio no experimental de tipo transversal, con un enfoque
cuantitativo, utilizando encuestas estructuradas para valorar la usabilidad y aceptacion del
sistema implementado. Se selecciond un disefio cuantitativo y descriptivo, considerado
adecuado para obtener datos objetivos sobre la usabilidad del sistema, permitiendo una
evaluacion precisa de los aspectos clave de la implementaciébn en un solo momento
especifico.

3.3 Poblacion de estudio y tamafio muestra

La valoracion de la usabilidad del repositorio documental estuvo determinada por un
universo finito y este universo de estudio estuvo conformado por los funcionarios del
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Departamento de Gestion de la Calidad, decanos, subdecano y directores de carrera de la
Universidad Nacional de Chimborazo. La poblacion estuvo constituida en total por 46
personas.

Para calcular el tamaio de la muestra, se utilizé la formula de muestreo aleatorio simple para
poblaciones finitas:

_ N.Z%.p.(1-p)
(E2.(N-1)+ (Z%p.(1 —p))

n

Descripcion de los parametros de la formula:

N = Tamario de la poblacion

Z = Valor para un nivel de confianza
P = Proporcion estimada

E = Margen de error

n = Tamario de la muestra deseada

Datos utilizados:

N=46
Z=196
p=05
E=0.0693

La férmula aplicada fue:

B 46.(1.96)2.0.5. (1 — 0.5)
~ (E2.(46 — 1)) + (1.962.0.5.(1 — 0.5))

n

B 46.(1.96)%.0.5.(1 — 0.5)
n= (0.0693%. (46 — 1)) + (1.962.0.5. (1 — 0.5))

44,1784
n= = 37.55

Por ende, se optd por una muestra de 38 personas, en un nivel de confianza de 95% y un
margen error de 6.93%, que se utiliz6 para la evaluacion de la usabilidad del repositorio
documental.

3.4 Técnicas de recoleccion de datos

En el presente trabajo de investigacion se recurri6 a la técnica de las encuestas, las mismas
estdn basadas en cuestionarios desarrollados para los directores, subdirectores, decanos,
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subdecanos y funcionarios del Departamento de Gestién de la Calidad de la Universidad
Nacional de Chimborazo, con la intencion de saber cudles son las expectativas respecto a la
puesta en marcha del repositorio documental. La obtencion de datos se ejecuté a partir de la
interaccion de los usuarios con el repositorio documental, siendo Google Forms el
instrumento que permiti6 llevar a cabo el proceso de recoleccion de informacion. Los datos
que se obtuvieron fueron analizados y organizados para dar cumplimiento a los distintos
criterios de usabilidad que la norma ISO 9241-11 especifica, estos son: satisfaccion del
usuario, eficiencia del sistema y eficacia de las tareas completadas, asi como las
recomendaciones sobre la informacion recogida, con la finalidad de mejorar el
funcionamiento del repositorio documental.

3.5 Identificacion de variables

3.5.1 Variable dependiente
Usabilidad del repositorio documental

3.5.2 Variable independiente
Repositorio documental
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3.6 Operacionalizacion de variables

Tabla 6: Tabla de operacionalizacion

PROBLEMA TEMA OBJETIVOS VARIABLES CONCEPTUALIZACION DIMENSION INDICADORES
. Como la Implementacion del General Independiente Un repositorio Desarrollo de Independiente.
aplicacién de repositorio documental Implementar un repositorio Repositorio documental es un sistema Repositorio e Numero de Procesos
plataformas de con blisqueda documental con busqueda documental centralizado que documental Relacionados con el
colaboracion inteligente  para el inteligente para el almacena, organiza Yy Sistema
empresarial Departamento Gestion ~ Departamento Gestion de la facilita el acceso a e Funcionalidades
mejorara la delaCalidad UNACH  Calidad UNACH utilizando documentos  digitales, especificas.
usabilidad  del utilizando plataformas  plataformas de colaboracion mejorando la gestion y
repositorio de colaboracion empresarial. recuperacion de la
documental con empresarial. informacion.
busqueda Especificos Dependiente La norma ISO 9241-11 Usabilidad Dependiente.
inteligente para e  Analizar las plataformas Usabilidad del define la usabilidad como
el D‘e,partamento de colaboraciéon repositorio la medida en que un e % de? satisfaccion del
Ges‘tmn de la empresarial que documental producto o sistema puqde usuario
Calidad . ser usado por usuarios e 9% de eficiencia del
UNACH? p erml‘tan' crear especificos para alcanzar sistema
IeposItorios objetivos con efectividad, e % de eficacia del sistema
documentales con

busqueda inteligente.

Desarrollar un
repositorio documental
utilizando la plataforma
de colaboracion
empresarial
seleccionada.

Evaluar la usabilidad del
repositorio utilizando la
norma ISO  9241-11

eficiencia y satisfaccion
en un contexto especifico
de uso.
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3.7 Metodologia de desarrollo

Para el desarrollo del sistema de repositorio documental, se aplicé la metodologia agil
Kanban, reconocida por su adaptabilidad y por optimizar la gestion del flujo de trabajo,
permitiendo entregas continuas y de calidad.

FASE 1. Inicio

Durante este proceso se identifico al personal participante, permitiendo establecer los
requerimientos necesarios para el desarrollo del proyecto.

De acuerdo con la metodologia Kanban, se asignaron roles definidos a los miembros del
equipo, como se muestra en la Tabla 7.

Tabla 7: Roles de la metodologia Kanban

ROL PERSONAL ENCARGADO DESCRIPCION

Service Request Ing. Patricia Viilan Directora de direccion de Gestion de la Calidad /
Manager Gestiona las solicitudes y prioridades del proyecto
(Propietario del

Producto)

Service Delivery Ing. Miryan Narvaez Encargado de supervisar el flujo de tareas,
Manager asegurando que el trabajo se realice de manera

eficiente y continua.

Team Member Carmen Padilla Encargada de la implementacion del repositorio
documental y desarrollo de tareas.

Requerimientos funcionales

Mediante una reunion con el personal del Departamento de Gestion de la Calidad, se
identificaron las necesidades del repositorio. Los requerimientos funcionales se
establecieron con base a las necesidades, como se muestra en la Tabla 8.

Tabla 8: Requerimientos funcionales

Identificacion
Nombre del . L. L.
del .. Descripcion del requerimiento Prioridad
.. requerimiento
requerimiento
RFO01 Gestion Desarrollar un sistema para gestionar Alta
Documental documentos con control de versiones,
seguimiento de modificaciones, y
visualizacion.
RF02 Organizacion ~ Los documentos deben organizarse Alta
por segun el diagrama de macroprocesos,
Macroprocesos — procesos, subproceso y
procedimientos.
RF03 Chatbot Integrar un chatbot que permita Alta
realizar consultas localizar

28



documentos relevantes de manera

eficiente.
RF04 Acceso Garantizar que solo los usuarios con
Restringido correo institucional puedan acceder al
sistema y visualizar los documentos.
RF05 Sitio Web Disefiar un sitio web en WordPress

Personalizado

Alta

Alta

Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales hacen referencia a los criterios generales del sistema en
relacion con su funcionamiento. Para ello, se utilizd las siguientes métricas: usabilidad,

compatibilidad, escalabilidad, seguridad como se presenta en la Tabla 9.

Tabla 9: Requerimientos no funcionales

Identificacion
del Nombr‘e ‘?e' Descripcion del requerimiento Prioridad
.. requerimiento

requerimiento

RNF01 Usabilidad La interfaz del sitio debe ser Alta
intuitiva, facil de navegar y cumplir
con la norma ISO 9241-11 para
garantizar la usabilidad.

RNF02 Compatibilidad Asegurar que el sistema sea Alta
compatible  con  navegadores
modernos

RNF03 Escalabilidad El sistema debe contar con una
estructura que facilite tanto su
mantenimiento como la expansion Medio
futura.

RNF04 Seguridad Autenticacion segura basada en Alta
correos institucionales

FASE 2. Desarrollo

Diagrama de casos de uso

La Figura 4 presenta el diagrama de casos de uso del Administrador, quien tiene control total
sobre el repositorio documental. Este usuario podra gestionar documentos, definir

metadatos, y administrar las configuraciones de acceso al repositorio.
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Repositorio Documental

- Administracion general
Autenticacion
e - N
- T { Gestiionar usuarios
( r \ J
{ Iniciar sesion . — B
( . S/ \ — ~
— - — - ey
J " Congifurar permisos
/ L de acceso Vi
/ . ; ~— o
Usuario Aministrador l — —
Administracion de Documentos ' Gestionar .\a
e bibliotecas P
— en
o ™y i —
(__ Subir documentos P

il =,
_ Modificar documentos __.,/

Figura 4: Casos de uso del administrador

En la Figura 5 se muestra el diagrama de casos de uso del Miembro del Sitio. Este usuario
puede acceder al repositorio, visualizar documentos segin los permisos establecidos, y
participar en la colaboracion mediante la edicion de documentos (si se le otorgan permisos)

Repositorio Documental
Administracién de Documentos
Autenticacion /—\
Subir documentos
In|c|ar sesion /_‘\

Miembro del sitio

Figura 5: Casos de uso del miembro del sitio

La figura 6 presenta el diagrama de casos de uso del usuario final, quien tiene la capacidad

de buscar y visualizar documentos de acuerdo con los metadatos y criterios de bliisqueda
establecidos.

Repositorio Documental
Buscar
documentos
Descargar documentos
Visualizar documentos

Figura 6: Casos de uso del usuario final

Usuario final
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Diagrama de actividades

A continuacién, se muestra en la Figura 7 el diagrama de actividades, que
principales acciones y flujos asociados al sistema.
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Documento
encontrado?

Asignar/Modificar
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Denegar Descarga solo
usuarios con Correo
Institucional

Visualizar/Descargar
Documente

Diagrama de componentes

representa las

Gestionar
Permisos a las.
Bibliotecas

Figura 7: Diagrama de Actividades

Administrador

Administrar
Permisos

Asignar Permisos

En la Figura 8, se presenta el diagrama de componentes, que detalla la arquitectura del
sistema y como interactian los diferentes elementos.
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Interfaz y
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<<component>>
Sharepoint

Figura 8: Diagrama de componentes
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Diagrama fisico

La Figura 9, muestra el diagrama fisico, que describe los tipos de datos, incluidos los
metadatos, utilizados en el sistema. Este diagrama ilustra como se estructuran y almacenan

los datos dentro de los componentes de la solucion implementada.

[ SitialSharepaint)

Biblioleca /1
Pertecene
varchar: Mombre
varchar : Descripcidn
date: Fecha de Creacidn
Pertenece
I ]
Documentos "\ Metadatos
id: it
Pertenece varchar: Mombre
date: Fecha de Aprobacion
date: Fecha de Publicacidn
value: Estado
Int: versién
value: Tipo de documento
value: Macroproceso
value; Proceso
value; subproceso

Figura 9: Diagrama Fisico

Disefio organizativo de las bibliotecas

El disefio del repositorio se estructurd en funcidén de los macroprocesos, se desglosan en
procesos. Cada proceso, a su vez, se subdivide en subprocesos, y dentro de estos se detallan
los procedimientos. Estos procedimientos estdn acompanados de sus respectivos manuales,

formatos de registro e instructivos, ver Figura 10.

Versiones
anterioresy
vigentes
Versiones
anteriores y a
vigentes

Subproceso 1
Versiones
anteriores y
vigentes |
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MACROPROCESO

Subproceso 1
[}
1

Subpr n

Versiones
anteriores y
vigentes

Procedimientos (1-n}

Procedimientas (1-n)

Procedimientos (1-n)

Figura 10: Disefo organizativo de las bibliotecas
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Disefio de interfaz e interaccion

Tras completar la estructuracion de biblioteca correspondiente a cada una de los
macroprocesos, se llevd a cabo el disefio de la interfaz e interaccion. En esta etapa, se
desarroll6 la esquematizacion de la navegacion, definiendo la estructura de navegacion, la
interfaz de usuario y las interacciones disponibles dentro de cada macroproceso, ver Figura
11.

VACILFRDGEED

o | = o |
Horntre el mecepocesn
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N s
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— o - AR
i — =
ntauioces P — [~
Responsable:
- Fikigrara
Subpracesos
[ roonr
Subprocese 1 Subpraceso 2 Subproceso. ——
e

Figura 11: Disefio de interfaz de usuario

Arquitectura cliente servidor

La arquitectura empleada en el disefio del sistema se defini6 como cliente-servidor, donde
todas las solicitudes realizadas a través del sistema son procesadas por el servidor. La Figura
12, se muestra el esquema de la arquitectura.

-

— FESEIN

\ Internet )

Clients ~—~— L
L_.___li / Server

Figura 12: Arquitectura Cliente-Servidor
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Desarrollo del sistema de repositorio documental mediante la metodologia Kanban

Para comenzar con la fase de desarrollo, se procedid con la planificacion de las actividades
correspondientes a las fases de disefio y desarrollo del sistema. Para ello, se utilizé un tablero
Kanban virtual, que permiti6 organizar y visualizar el flujo de trabajo de forma eficiente.

Se establecieron tres columnas principales dentro del tablero Kanban, como se muestra en
la Tabla 10.

Tabla 10: Organizacion de actividades en el tablero Kanban

Actividad Descripciéon

Lista de tareas  En esta seccion se registraron las actividades pendientes,
tanto de disefio como de desarrollo. Las tareas se organizaron
de acuerdo con su prioridad, ubicando en la parte superior
aquellas de mayor urgencia para su ejecucion

En proceso Aqui se colocaron las tareas que se encontraban en proceso.
Para mantener un flujo ordenado, se establecio un limite de
hasta dos tareas simultaneas en esta columna, evitando asi la
sobrecarga de trabajo.

Hecho Las tareas completadas fueron trasladadas a esta columna,
permitiendo un seguimiento claro del avance del proyecto.

Flujo de trabajo

El flujo comienza con la lista de tareas por ejecutar, las mismas avanzan a la columna "En
progreso" durante su desarrollo. Una vez finalizadas, se trasladan a la columna "Hecho". La
Figura 13 representa graficamente este flujo.

Listas de tarea 6 En pracess | 1 Hecho 0

AT > —_— >

Cisefto aafinlr los aguedimientas

Elabiowseain d daayramis del
ssiema

Figura 13: Flujo de trabajo

Se definieron 7 tareas concretas para llevar a cabo en las fases de disefo y desarrollo del
sistema. Estas actividades fueron priorizadas y organizadas jerarquicamente dentro de la
seccion denominada “Lista de tareas” del tablero Kanban. En la Figura 14 se observa el
estado inicial del tablero, donde se presenta el conjunto de tareas planificadas para su
posterior ejecucion.

34



Listas de tarea | 7 En proceso | 0 Hecho ' 0

A7

Definir los requerimientos
funcionales y no funcionales del
repositorio

Disefio

Creacion y estructuracion de
Bibliotecas de documentos

Implementacion de metadatos y
configuracién en SharePoint.

Implementacion del sitio web
personalizado

Desarrollo del chatbot

Pruebas

Figura 14: Fase inicial: Lista de tareas en el tablero Kanban

La Figura 15 muestra el tablero Kanban en la segunda fase del proceso, donde las tareas
estan en desarrollo y se encuentran en la columna “En proceso”. Como se indico
anteriormente, se establecio un limite de dos tareas simultaneas en esta fase para mantener
un flujo de trabajo ordenado.

Listas de tarea | 5 En proceso 2 Hecho ' 0

Al7

Creacién y estructuracion de
Bibliotecas de documentos

—

Disefio }

Definir los requerimientos
funcionales y no funcicnales del
repositorio

Implementacion de metadatos y
configuracién en SharePoint.

Implementacién del sitio web
personalizado

Desarrollo del chatbot

Pruebas

Figura 15: Fase 2: Tablero Kanban

La tercera fase del tablero Kanban refleja las tareas que han sido culminadas
satisfactoriamente. La Figura 16, ilustra este momento del proceso, donde se evidencia que
las tareas previamente ubicadas en la columna "En proceso" han sido trasladadas a la
columna "Hecho", confirmando que fueron ejecutadas de manera correcta.
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Listas de tarea ' 5

En proceso

Hecho 1

AT

Creacién y estructuracién de Disefio
Bibliotecas de documentos

Implementacion de metadatos y
configuracion en SharePoint.

Implementacién del sitio web
personalizado

Desarrollo del chatbot

Pruebas

Definir los requerimientos
funcionales y no funcionales del
repositorio

Figura 16: Fase 3: Tablero Kanban

FASE 3: Implementacion

Estructuracion de bibliotecas en SharePoint

Utilizando la plataforma de colaboracion empresarial SharePoint, se procedi6 a organizar la
estructura de la biblioteca mediante carpetas jerarquicas, clasificando los documentos por
categorias especificas. Ademas, se realizaron las configuraciones necesarias para optimizar

la gestion de la biblioteca. En la figura 17, se presenta la estructuracion de la biblioteca.

1 SUBPROCESOS

Dar formato a la columna
Nombre

12 Aplicar formato a co

Figura 17: Estructuracion de bibliotecas en SharePoint

Formulario personalizado

Ademas, se cred un formulario personalizado en Power Apps, que permite la asignacion de
metadatos clave a los documentos, como codigo, nombre, fecha de aprobacion, fecha de
publicacion, estado y version, optimizando asi el proceso de carga y gestion de los mismos.
La Figura 18 muestra el disefio del formulario personalizado.
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Figura 18: Disefio del formulario personalizado
Extraccion de base de conocimiento

Posteriormente, se utiliz6 Power Automate para extraer los metadatos y documentos de
SharePoint, creando asi una base de conocimiento que alimenta al chatbot, ver Figura 19.
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Figura 19: Flujo disefiado en Power Automate
Implementacion de la interfaz de usuario

Se implementd un disefio web tomando como base la estructura definida a partir de los
requisitos establecidos. La organizacion del sitio fue planificada con el objetivo de facilitar
el acceso a los documentos, priorizando criterios de usabilidad y brindando una experiencia
de navegacion clara e intuitiva, en la Figura 20, se presenta la implementacion.
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Figura 20: Implementacion de la interfaz de usuario

Posteriormente, se integré la 1dgica del chatbot con el proposito de permitir la interaccion
directa con el usuario, facilitando asi la busqueda y consulta de documentos de manera
eficiente. La Figura 21 muestra la implementacion de dicha logica.
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Figura 21:Implementacion del chatbot

FASE 4: Prueba

a) Pruebas funcionales

Una vez finalizada la implementacion, se realizaron las pruebas funcionales para verificar el
correcto funcionamiento del sistema. La Figura 22 presenta las pantallas principales, que
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permiten evidenciar la estructura, navegacion y funcionalidades esenciales del repositorio

documental.

2SGC

e

a) Pantalla “Documentos subidos al repositorio”

c) Pantalla “Referente a los macroprocesos”

SURPROCESOS

=
| =

X4 ) | o] 2

d) Pantalla “Referente a los procedimientos”

b) Pantalla “Pantalla de inicio”
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CARACTERIZACION
PROCESO

B

i
NEA@p@

ava =

Hola, ien qué puedo ayudarle
hoy?

Busco un documento 9

Claro, estaré encantado de
ayudarle a encontrar el
documento que necesita. For
favor, proporcione el nombre del
documento que desea buscar.

Escriba su mensaje =

e) Pantalla “Chatbot”

Figura 22: Pantallas principales del repositorio
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b) Pruebas de rendimiento (Apache JMeter)

Con el sistema de repositorio finalizado, se realizaron pruebas de rendimiento utilizando
Apache JMeter, simulando 100 usuarios en nueve segundos para evaluar el comportamiento
del sistema ante la alta carga y verificar el cumplimiento de los requisitos. En la Figura 23,
se muestra la configuracion del escenario de prueba.

ARMEN\Deskiop\apachejmeter-5.6.3\apache-jmeter-5.6.3\bin\P_Test jmx] - Apache JMeter (5.6.3) - o X

Figura 23: Configuracion del escenario de prueba
Resultados

Se present6 el resultado en formato de tabla, detallando las métricas clave como el tiempo
de respuesta, el nimero de muestras y el estado de las solicitudes durante las pruebas de
rendimiento. Esta tabla permite un analisis preciso de cada solicitud enviada, facilitando la
evaluacion de la estabilidad y el rendimiento del sistema bajo carga. La Figura 24, muestra
la tabla con los resultados obtenidos.

£ P Test.jmx (s

sers\CARMEN:Desktop\apache-jmeter-5.6.2\apache-jmeter-5.6.3\bin\P_Test,jmx) - Apache JMeter (5.6.3) - o x ]
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Figura 24: Tabla con los resultados obtenidos
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Arbol de resultados

El arbol organiz6 las métricas de forma jerarquica, facilitando la visualizacion estructurada
del rendimiento del sistema. Gracias a este arbol, fue posible identificar patrones de
comportamiento y posibles anomalias durante las pruebas, ofreciendo una vision clara de las
areas con mayor carga o posibles cuellos de botella en el sistema. Se muestra una solicitud
HTTP procesada correctamente, con una latencia alta (aproximadamente 110 segundos) y
un tamafio de respuesta de 211 KB, sin errores registrados durante la prueba, ver Figura 25.

£ P_Test jmx (C:\Users\CARMEN\Desktop\apache-jmeter-5.6.3\apache-jmeter-5.6.3\bin\P_Test.jmx) - Apache IMeter (5.6.3) - o x

Figura 25: Arbol de resultados

Grafica de resultados:

La grafica mostro la evolucion del tiempo de respuesta y el rendimiento del sistema durante
las pruebas, representando visualmente los cambios en el rendimiento conforme aumentaba
la carga de usuarios. Esto permiti¢ identificar picos o caidas en el rendimiento, ayudo a
evaluar la estabilidad del sistema bajo distintas condiciones de uso. En la figura 26, se
presenta la gréafica de los resultados.

xS ETbnp T b eI B

Respanse Time Graph

Figura 26: Grafica de los resultados
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Evaluacion de la usabilidad segun la norma ISO 9241-11

El tercer objetivo planteado en esta investigacion consiste en evaluar la usabilidad del
repositorio documental mediante la aplicacion de la norma ISO 9241-11, considerando de
manera especifica los criterios fundamentales de usabilidad definidos por dicha norma:
eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario.

4.2 Criterio de decision para las métricas

Para la evaluacion de la usabilidad, se elaboré una encuesta estructurada basada en los
criterios establecidos por la norma ISO 9241-11, orientados a medir aspectos clave de la
experiencia del usuario, tal como se detalla en la Tabla 11. Dicha encuesta fue dirigida a los
usuarios finales del repositorio documental y se ejecutd mediante la herramienta Google
Forms, asegurando una gestion eficiente en la recoleccion y el andlisis de los datos obtenidos.

Tabla 11: Criterios para evaluar la usabilidad

Criterios Descripcion

Eficacia Evalua si el sistema permite a los usuarios alcanzar sus
objetivos de manera correcta y completa

Eficiencia Mide el nivel de recursos utilizados en relacion con la
precision y completitud en el logro de los objetivos.

Satisfaccion Analiza la comodidad y aceptacion del usuario al interactuar

con el sistema.

Para las opciones de respuesta se utilizod la escala de Likert, es un instrumento eficaz para
medir percepciones y actitudes subjetivas de los usuarios respecto a la usabilidad del sistema
de informacion. Esta escala permite obtener respuestas claras, comparables y cuantificables,
facilitando asi el analisis estadistico e interpretativo de los resultados obtenidos.

Tabla 12: Clasificacion de los niveles de usabilidad

Opcion de respuesta Puntuacion
a) Totalmente de acuerdo 5
b) De acuerdo 4
¢) Neutro 3
d) En desacuerdo 2
e) Totalmente en desacuerdo 1

4.3 Criterios de decision de la evaluacion de la usabilidad

Los criterios para evaluar los indicadores de usabilidad se establecieron considerando la
escala de Likert presente en la Tabla 13, aplicando esta escala el puntaje maximo posible es
190 (considerando que la muestra fue de 38 usuarios), el célculo del puntaje de cada
respuesta estara dado por la siguiente formula:
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pO = (f1) + 2(f2) + 3(f3) + 4(f4) + 5(5)
en donde:
p0 = Puntaje obtenido
f1 = Frecuencia del criterio totalmente en desacuerdo
f2 = Frecuencia del criterio en desacuerdo
f3 = Frecuencia del criterio neutro
f4 = Frecuencia del criterio de acuerdo

15 = Frecuencia del criterio totalmente de acuerdo

Para el célculo de la puntuacion final se calcula la media aritmética del total de puntaje
obtenido cada una de las respuestas, acorde con la siguiente férmula:

pF = 2 : 2
en donde:

pF = Puntuacion final

pO = Puntaje obtenido

n = numero total de preguntas

A partir del puntaje maximo que puede obtenerse en la evaluacion de usabilidad, se
definieron claramente los criterios de decision para interpretar y clasificar los resultados
obtenidos, facilitando la identificacion objetiva de fortalezas y areas que requieren mejoras
en la aplicacion desarrollada. La descripcion detallada de dichos criterios se presenta en la
Tabla 13, permitiendo asi una mejor comprension y analisis preciso de los niveles de
satisfaccion, eficacia y eficiencia alcanzados.

Tabla 13: Criterio de decision de la evaluacion para la variable usabilidad

Rango Eficacia Eficiencia Satisfaccion
[152-190]  Excelente: Logra todos los Excelente: Tareas realizadas Excelente: Usuario
objetivos sin errores. rapidamente y sin esfuerzo completamente satisfecho y
apreciable. comodo con el sistema.

[114 - 151] Bueno: Logra la mayoria de Bueno: Tareas realizadas con Bueno: Usuario satisfecho
los objetivos con pocos esfuerzo moderado y tiempo con algunas sugerencias

errores menores. aceptable. menores.

[76 — 113] Regular: Cumple Regular: Las tareas requieren Regular: Usuario
parcialmente los objetivos, mas esfuerzo y tiempo del medianamente  satisfecho;
con varios errores presentes.  esperado. requiere mejoras

importantes.
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[38 —75] Deficiente: Dificultades Deficiente: Se  necesita Deficiente: Usuario
significativas para completar mucho esfuerzo y tiempo insatisfecho; incomodidad
objetivos. excesivo para completar notable con el sistema.

tareas.

[0-37] Muy deficiente: No logra Muy deficiente: No se logra Muy deficiente: Usuario
completar los objetivos realizar las tareas en tiempos extremadamente
propuestos. razonables. insatisfecho; sistema

percibido como dificil e
incémodo.

4.4 Caracteristica de satisfaccion

La caracteristica de satisfaccion hace referencia a la percepcion subjetiva del usuario
respecto al uso del sistema, que trata de reflejar hasta qué punto los usuarios experimentan

una sensacion positiva mientras realizan tareas especificas, acorde a los resultados descritos
en la Tabla 13, el puntaje obtenido es de 179 sobre 190 corresponde a una valoracién de
excelente. La Tabla 14, presenta la evaluacion correspondiente al indicador de satisfaccion.

Tabla 14: Evaluacion del indicador de satisfaccion

Puntuacion

Puntaje
Pregunta 1 2 3 4 5 Obtenido
1. (El usuario puede identificar claramente en qué parte del sistema 0o 0 1 4 0 184
se encuentra?
2. (El lengLrla].e utilizado en el sistema (etiquetas, botones, ments) o 0 2 11 25 175
es claro y facil de entender?
3. (El disefio mantiene una apariencia coherente en todo el sistema? 0 0 1 8 29 180
4. {Coémo calificaria visualmente la interfaz del sistema? 0o o0 0 9 29 181
5. (El sistema contribuye a mejorar la productividad en la gestion o 0 2 7 29 179

documental?

Puntaje final: 179,8

4.5 Caracteristica de eficacia

La caracteristica de eficacia hace referencia al grado en que los usuarios logran cumplir con

exactitud y completitud los objetivos y tareas especificas, para los cuales fue disefiado el
sistema, acorde a los resultados descritos en la Tabla 13, el puntaje obtenido es de 174 sobre
190, que corresponde a una valoracion de excelente. En la Tabla 15, se observa la evaluacion

correspondiente al indicador de eficacia.

Tabla 15: Evaluacion del indicador de eficacia

Puntuacion Puntaje
Pregunta 1 2 3 4 5  Obtenido
Si.s :fnllalésuarlo ha encontrado términos técnicos o confusos en el 0 1 4 6 27 173
7. (Existen elementos con nombres similares que realizan > 1 8 27 174

funciones diferentes, lo que puede generar confusion?
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Puntuacion

Puntaje
Pregunta 1 2 3 4 5 Obtenido
8. .[,Cuémdo ocu.rre un en?r, el siste.ma informa de manera clara y 0 2 2 8 2 172
orienta al usuario sobre como solucionarlo?
9. (La documentacion y las herramientas de soporte
proporcionadas son suficientes para resolver dudas comunes del 0 1 1 8 28 177

usuario?

Puntaje final: 174

4.6 Caracteristica de eficiencia

La caracteristica de eficiencia se refiere a la cantidad de recursos empleados por el usuario
para alcanzar los objetivos planteados en la interaccion con un sistema, tales como tiempo,
esfuerzo mental y nimero de acciones necesarias, acorde a los resultados descritos en la
Tabla 13, el puntaje obtenido es de 170,2 sobre 190, corresponde a una valoracion de
excelente. La Tabla 16, muestra la evaluacion correspondiente al indicador de eficiencia.

Tabla 16: Evaluacion del indicador de eficiencia

Puntuacion Puntaje

Pregunta 1 2 3 4 5 Obtenido
10. 1)]?1 31.stema presenta retrasos inesperados mientras se utiliza el 0o 2 2 8 2 172
repositorio?
11. (El §1stema ].aem.nte al usuario deshacer acciones o corregir o 1 2 11 24 172
errores sin complicaciones?
12. ;La opcion de regresar a la pantalla anterior conserva los filtros

. . 1 3 2 6 26 167
y resultados previamente aplicados?
13. (La busqueda inteligente responde correctamente mostrando L o0 8 2 27 168
documentos relevantes seglin las palabras clave ingresadas?
14. (El sistema permite al usuario encontrar rapidamente lo que L 0 4 6 27 172

necesita sin tener que navegar demasiado?

Puntaje final: 170,2

Los resultados obtenidos de la evaluacion de usabilidad, segiin el modelo la norma ISO
9241-11, revelan un desempefio positivo en los indicadores de satisfaccion, eficacia y
eficiencia, la Figura 27 proporciona una representacion visual detallada de estos resultados,
comparando el rendimiento positivo con los criterios de decision de la evaluacion para la
variable usabilidad en cada uno de los indicadores.
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Figura 27: Resultados de la evaluacion de los indicadores de usabilidad

Discusion

A partir de los resultados obtenidos, se determina que el sistema de repositorio documental
implementado para el Departamento de Gestion de la Calidad de la UNACH, ha demostrado
ser una solucion efectiva para la gestion correcta de documentos. Al alcanzar puntajes
sobresalientes en las caracteristicas de eficiencia, eficacia y satisfaccion, se evidencia que
cumple con los objetivos propuestos y responde adecuadamente a las necesidades de los
usuarios.

Estos resultados se alinean con investigaciones recientes en el &mbito de la usabilidad y la
experiencia de usuario en sistemas de informacion, en la investigacion realizada Liu et al.
[26] encontraron que un disefio intuitivo y centrado en el usuario en repositorios digitales
mejora significativamente la eficacia y satisfaccion del usuario, al facilitar la busqueda y
recuperacion de informacion de manera rapida y precisa, guarda relacion con lo obtenido en
el presente estudio donde la alta eficacia (91,58%) respalda esta afirmacion, evidenciando
que la arquitectura de la informacion y la respuesta de la bisqueda inteligente estdn bien
optimizadas para los usuarios.

Ademas, investigaciones como la de Kim y Lee [27] han demostrado que la consistencia
visual y la claridad en la interfaz son determinantes para alcanzar altos niveles de satisfaccion
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en usuarios de sistemas digitales y los resultados obtenidos en este estudio demostraron una
satisfaccion del 94,71%, indicando que los usuarios perciben positivamente estos aspectos,
permitiendo determinar que se han implementado buenas practicas de disefio y
comunicacion en el sistema.

Por otro lado, Rodriguez y Torres [28] enfatizan la importancia de integrar elementos de
retroalimentacion y soporte en la documentacion, impactando de manera directa en la
usabilidad y en la productividad de los usuarios. Estos resultados coinciden con los del
presente estudio, que demuestra que el sistema no solo es eficaz, sino que también contribuye
a una experiencia global positiva, reforzando la idea de que el soporte adecuado y la claridad
en la interfaz son esenciales para el éxito de las plataformas de gestion documental.

En conjunto, la evidencia sugiere que la implementacion de estrategias basadas en principios
de disefio centrado en el usuario y la atencion a detalles en la interaccion (como lo respaldan
las investigaciones citadas) son claves para alcanzar niveles de usabilidad excelentes,
reflejdndose en los altos porcentajes obtenidos en este estudio.

47



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1 Conclusiones

En la evaluacion de las plataformas de trabajo colaborativo para la gestion
documental se valor6 su capacidad para adaptarse a las necesidades que presentan
los departamentos. Herramientas colaborativas como SharePoint parecidé ser
importante para conseguir organizar, almacenar y acceder de forma eficiente a los
archivos. Presenta las caracteristicas de la centralizacion y la seguridad en la forma
de gestionar el archivo respectivo. Asi, por ejemplo, en la Universidad Nacional de
Chimborazo fue posible gestionar los documentos de macroproceso, procesos,
procedimientos, instrucciones y formatos de los registros del Departamento de
Gestion de la Calidad. Ademads, SharePoint presenta la oportunidad de relacionarse
con herramientas como Power Automate. Esto hace posible que se pueda automatizar
el flujo del trabajo y aumentar de esta manera los niveles de productividad, asi como
asegurar la trazabilidad y el control de los documentos.

Con respecto al desarrollo e implementacion del repositorio documental para el
Departamento de Gestion de la Calidad, ha sido desarrollado e implementado en la
plataforma SharePoint para el almacenamiento, gestion y consulta de documentos.
El desarrollo de este proyecto se inicid con el objetivo de lograr una mejor
organizacion de los documentos. Para este fin, se complementd el uso de la
metodologia de desarrollo Kanban, permitiendo gestionar recursos de manera
eficiente a lo largo de las distintas fases del proyecto.

La evaluacion de la usabilidad, conforme al modelo ISO 9241-11, revelo resultados
muy positivos en relacion a los criterios definidos para el proyecto. Los indicadores
obtenidos fueron los siguientes: 179 puntos en satisfaccion, 174 puntos en eficacia,
y 170,2 puntos en eficiencia. Estos resultados muestran que el sistema de repositorio
documental cumple con los objetivos propuestos, respondiendo adecuadamente a las
necesidades de los usuarios y destacandose en términos de eficiencia, eficacia y
satisfaccion.
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3.2 Recomendaciones

Seglin el analisis realizado, se sugiere llevar a cabo la implementacion del repositorio
documental con SharePoint. Esta herramienta se adapta a las caracteristicas de las
necesidades del proyecto, ya que ofrece numerosas funcionalidades como gestion de
permisos, recuperacion de informaciéon o control de documentos. Esta serie de
caracteristicas es esencial para asegurar la organizacion y la seguridad de la
informacion que contiene.

Se sugiere el uso de SharePoint para el desarrollo e implementacion del repositorio
documental. Esta herramienta permite estructurar la organizacion de los archivos
mediante el uso de metadatos y filtros, teniendo siempre en cuenta que se requieren
permisos adecuados para acceder y gestionar los documentos.

Se recomienda evaluar la usabilidad del repositorio mediante encuestas disenadas
con base en los indicadores establecidos por la norma ISO 9241-11. La recoleccion
de estos datos permitira analizar la experiencia del usuario. A partir de los resultados
obtenidos, sera posible identificar oportunidades de mejora continua en el sistema,
asegurando que su funcionamiento se mantenga alineado con los principios de
usabilidad definidos por dicha norma.
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ANEXOS

Codificacion

excel-sharepointphp.php ®

if (is_wp_error($response
return WP_Error r 1 . $r _error_message());

json_decode(wp_remote_retrieve_body($respons
if (isset($body[':

urn $body

WP_Er

obtener_file id($siteld, $driveld, $fileName) {

{“[-E')I&\\[ID'I\]P‘ INFORMACION DOCUMENTADA SGC [ 4 ’\ SGC
11 | Ve 22> |

MBORAZO

Agente SGC

161674

Hola, soy Agente SGC, un
asistente virtual. Para buscar
documentos.

puedes ayuda buscando un 9

MACROPROCESOS it

»
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Fase final del tablero Kanban

Listas de tarea

0

En proceso

0

Hecho ' 7

Pruebas

Desarrollo del chatbot

Implementacion del sitio web
personalizado

Implementacién de metadatos y
configuracion en SharePoint.

Creacion y estructuracion de
Bibliotecas de documentos

Disefio

Definir los requerimientos
funcionales y no funcionales del
repositorio
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