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DECLARACION JURADA

Yo, Jendry Mareth Guadamuz Tijerino, mayor, casada, estudiante de la Carrera de
Administracion de Empresas, de la Universidad San Marcos, domiciliada en Liberia,
portadora de la cédula de identidad numero 503860994, en este acto, debidamente apercibido
y entendido de las penas y consecuencias con las que se castiga, en el Codigo Penal, el delito
de perjurio y falso testimonio, ante quienes se constituyen en el Tribunal Examinador de
nuestro Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en
Administracion de Empresas, juramos solemnemente que este trabajo de investigacion
denominado: Propuesta para facilitar la implementacion del Sistema de Digitalizacion de
Documentacion para tramites estudiantiles en la Universidad San Marcos, durante el segundo
semestre del 2023 , es una obra original que ha respetado todo lo preceptuado por las Leyes
Penales, asi como la Ley de Derechos de Autor y Derechos Conexos, numero 6 683, del 14
de octubre de 1982 y sus reformas, publicada en La Gaceta nUmero 226, del 25 de noviembre
de 1982, incluyendo el numeral 70 de dicha ley que advierte: articulo 70°: Es permitido citar
a un autor transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que estos no sean tantos y seguidos,
que puedan considerarse como una produccion simulada y sustancial, que redunde en
perjuicio del autor y de la obra original. Asimismo, quedo advertido que la Universidad San
Marcos se reserva del derecho de protocolizar este documento ante Notario Publico. En fe de

lo anterior firmo en la ciudad de San José, el 01 del mes de julio del afio dos mil veinticuatro.

Jendry Mareth Guadamuz Tijerino
503860994
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DECLARACION JURADA

Yo, Michael Rivera Loria, mayor, soltero, estudiante de la Carrera de Administracion de
Empresas, de la Universidad San Marcos, domiciliado en Cartago, portador de la cédula de
identidad namero 303960241, en este acto, debidamente apercibido y entendido de las penas
y consecuencias con las que se castiga, en el Codigo Penal, el delito de perjurio y falso
testimonio, ante quienes se constituyen en el Tribunal Examinador de nuestro Trabajo Final
de Graduacién para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Empresas, juramos solemnemente que este trabajo de investigacion denominado: Propuesta
para facilitar la implementacion del Sistema de Digitalizacion de Documentacion para
tramites estudiantiles en la Universidad San Marcos, durante el segundo semestre del 2023,
es una obra original que ha respetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales, asi como la
Ley de Derechos de Autor y Derechos Conexos, nimero 6 683, del 14 de octubre de 1982 y
sus reformas, publicada en La Gaceta nimero 226, del 25 de noviembre de 1982, incluyendo
el numeral 70 de dicha ley que advierte: articulo 70° Es permitido citar a un autor
transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que estos no sean tantos y seguidos, que
puedan considerarse como una produccion simulada y sustancial, que redunde en perjuicio
del autor y de la obra original. Asimismo, quedo advertido que la Universidad San Marcos
se reserva del derecho de protocolizar este documento ante Notario Publico. En fe de lo

anterior firmo en la ciudad de San José, el 01 del mes de Julio del afio dos mil veinticuatro.

Michael Rivera Loria
303960241
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DECLARACION JURADA

Yo, Roxana Abarca Ramirez, mayor, casada, estudiante de la Carrera de Administracion de
Empresas, de la Universidad San Marcos, domiciliada en Santiago de San Ramoén de
Alajuela, portadora de la cédula de identidad nimero 205200251, en este acto, debidamente
apercibido y entendido de las penas y consecuencias con las que se castiga, en el Cadigo
Penal, el delito de perjurio y falso testimonio, ante quienes se constituyen en el Tribunal
Examinador de nuestro Trabajo Final de Graduacidn para optar por el grado académico de
Licenciatura en Administracion de Empresas, juramos solemnemente que este trabajo de
investigacion denominado: Propuesta para facilitar la implementacion del Sistema de
Digitalizacion de Documentacion para trdmites estudiantiles en la Universidad San Marcos,
durante el segundo semestre del 2023, es una obra original que ha respetado todo lo
preceptuado por las Leyes Penales, asi como la Ley de Derechos de Autor y Derechos
Conexos, numero 6 683, del 14 de octubre de 1982 y sus reformas, publicada en La Gaceta
numero 226, del 25 de noviembre de 1982, incluyendo el numeral 70 de dicha ley que
advierte: articulo 70°: Es permitido citar a un autor transcribiendo los pasajes pertinentes
siempre que estos no sean tantos y seguidos, que puedan considerarse como una produccion
simulada y sustancial, que redunde en perjuicio del autor y de la obra original. Asimismo,
quedo advertido que la Universidad San Marcos se reserva del derecho de protocolizar este
documento ante Notario Publico. En fe de lo anterior firmo en la ciudad de San José, el 01

del mes de julio del afio dos mil veinticuatro.

Roxana Abarca Ramirez
205200251
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Presentacion Del Tema

El presente trabajo de investigacion es realizado en la Universidad San Marcos,
institucion privada con una trayectoria de 100 afios de funcionamiento, inicialmente conocida
como IPPECO posterior como Universidad San Marcos. Se encuentra ubicado en la provincia

de San José,100 metros este del parque Morazan, avenida 3, calle 11.

La investigacion es uno de los requisitos a cumplir ante la Universidad San Marcos,

para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de Empresas.

El tema por desarrollar es una propuesta para facilitar la implementacién del Sistema
de Digitalizacién de Documentacion para tramites estudiantiles en la Universidad San

Marcos, durante el segundo semestre del 2023.
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Resumen Ejecutivo

La Universidad San Marcos es una institucion educativa que busca formar a los
profesionales del futuro en busca de mejorar el crecimiento personal, laboral y profesional
de cada uno de sus estudiantes, actualmente brinda la modalidad presencial y virtual, sin
embargo, esto ha atraido a muchos estudiantes que vienen de otras universidades como

también de primer ingreso generando un gran crecimiento.

Este crecimiento genera gran cantidad de documentacion para los colaboradores que
se relacionan directamente con los estudiantes y sus diferentes tramites, dejando en evidencia
que el manejo de la documentacién actualmente se ha complicado, esto debido a que no se
tiene un sistema de digitalizacion para el correcto manejo y disposicion de esta para dar

respuesta a los diferentes tramites.

Este proyecto de graduacion se enfoca en los beneficios que la digitalizacion de
documentos genera, como lo es facil acceso a la documentacion y su informacion, como

también la disponibilidad de esta.

Como resultado se propone la implementacion de un sistema de digitalizacion de
documentos que garantice de forma segura la disponibilidad de la documentacion y ademas
brindar de forma efectiva la respuesta que se deba dar ante los tramites, evitando reprocesos,

perdida de recursos e informacion.
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CAPITULO I INTRODUCTORIO

Las nuevas tecnologias han llegado a las empresas y estas han tenido que implementar
nuevas técnicas para tener un progreso tecnologico efectivo en el mercado, que permite a las
organizaciones acrecentar sus ingresos, mejores reconocimientos y una mejor ejecucion de

plataformas para conseguir optimizar los procesos a nivel institucional.

La digitalizacion ha sido un tema inevitable a nivel corporativo en donde las
organizaciones deben adaptarse en la implementacion de nuevas estrategias para combatir
en el mercado, alcanzando una mejor innovacién y mejora en cada una de las areas

involucradas para asi lograr las metas y objetivos establecidos.

En la actualidad la tecnologia se encuentra bajo un constante cambio. Debido a la
necesidad presente de cada empresa de contar con esa innovacion que el mundo actual de
negocios asi se los establece y que sin ella no contaria con las herramientas necesarias para
competir, en un entorno donde las plataformas son creadas para lograr cada vez mas una

mejor optimizacion de los recursos disponibles.

Es de gran importancia realizar nuevas investigaciones con respecto a la
trasformacion digital que se utiliza actualmente dentro de las organizaciones, la
implementacion de esta brinda una nueva mentalidad a la cultura organizacional, generando
impacto positivo dentro de las empresas que deciden innovar y trasformar la tecnologia como

herramienta de gran valor en la organizacion.

Es necesario determinar antes las necesidades para estructurar la implementacion de
las estrategias que son adecuadas para la investigacion. Actualmente la Universidad San
Marcos es la institucion educativa nimero uno en virtualidad a nivel nacional, donde el
estudiante puede acceder con facilidad a la plataforma de estudio, ademas puede adaptarse a
de manera facil y rapida a las actuales tecnologias. Esta es una institucion educativa que

cuenta con mas de cien afios de experiencia en el pais, brindando carreras virtuales.

En distintas areas de la Universidad se manipula informacion importante de los
estudiantes, donde se resguarda muchas veces toda la documentacion que consta como
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requisitos para los diferentes tramites que se realizan en la organizacion, cumpliendo con lo
establecido por el ente regulador, en este caso para las Universidades Privadas el Consejo

Nacional de Ensefianza Superior Universitaria Privada (CONESUP).

Por lo tanto, para lograr alcanzar una mayor eficacia dentro de la Universidad San
Marcos, es necesario trabajar en la innovacion, en donde se logre la trasformacion digital por
completo, utilizando herramientas que le permitan a las diferentes areas de la institucion
simplificar las labores diarias, en donde los colaboradores logren tener una centralizacién de

la informacion y mayor efectividad.
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Antecedentes

Para las organizaciones es de vital importancia simplificar los procesos que realizan
dia con dia, sobre todo si se busca una respuesta rapida y efectiva, y cuando se involucra
documentos es necesario tener accesibilidad y fluidez, para no detener el proceso que se vaya

a realizar.

La tecnologia se convierte en un aliado que las empresas pueden utilizar para poder
resguardar informacion como también documentacion, esto puede transformarse en un gran
resultado favorable para los objetivos de las organizaciones. Como lo menciona en su articulo
Lasen, (2019): “Esta materializacion digital aumenta las posibilidades y ocasiones para la
reflexividad, la vigilancia, el control y autocontrol. Ademas de poder suscitar disonancias,
controversias y sentimientos encontrados, esto es, desestabilizar las situaciones, normas,

expectativas, comportamientos y percepciones corrientes.”

Actualmente la Universidad San Marcos, realiza multiples tramites y procesos
estudiantiles que involucran importante cantidad de documentacion e informacién como
también diferentes departamentos que deben manipularlos como parte de sus procesos, pero
lamentablemente estd el acceso a la documentacion no es oportuno ni rapido ya que
actualmente la manejan diferentes personas y o departamentos, haciendo el proceso méas
lento, menos efectivo cayendo en un reproceso tedioso e innecesario. Es por esto por lo que
es una necesidad de la Universidad San Marcos, mantener un sistema de digitalizacién de
documentos, que permita tener facil y rapido acceso, concentrandose en los que necesitan dar

una respuesta a los estudiantes como a colaboradores.

Transformar documentos fisicos en digitales dara la facilidad de poder seguir una
linea de trabajo enfocada en resultados, lograr la accesibilidad efectiva a la informacion que
contienen dichos documentos, logrando que quienes estén involucrados en los diferentes

tramites puedan ubicarlos y utilizarlos de manera rapida y no detener el proceso que conlleve.

La digitalizacion puede variar su clasificacion segun sea el fin con que vayan a ser
utilizados, ya sea de servicio, difusion y conservacion, consulta de documentacion

semiactiva, conservacion de documentos historicos y la digitalizacion con fines de
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contingencia y continuidad de la operacién. En la Universidad San Marcos es necesario
implementar la digitalizacion para brindar un resultado en otras palabras orientada al servicio
ya que, segun Gonzalez, V., & Almarza, Y. (2019) “Se realiza con la finalidad de optimizar
un flujo de trabajo en un determinado proceso, de tal manera que se pueda sistematizar una
secuencia de tareas, acciones o actividades que conlleven a lograr un proceso, mediante el
seguimiento de cada una de las etapas involucradas y el estado en que se encuentran. Lo que

se pretende es una reduccidn del tiempo y aceleramiento de los tramites.” (p. 23).

Segun el estudio realizado en el segundo semestre del 2023 se muestra que la
Universidad San Marcos en sus diferentes departamentos aun sigue utilizando para sus
respectivos procesos solo la documentacion fisica, sino también el escaneo, que es brindada
por el estudiante, ademas que el resguardo de esta informacion se hace por parte del
colaborador en sus laptops o equipos de trabajo, lo que deja en evidencia que para realizar
un tramite para un estudiante se debe buscar a dicho colaborador para que proporcione la
documentacion o tener que recurrir a la molestia al estudiante que vuelva a brindar la
documentacién, ademas de que la informacion que se comparte entre departamentos por
correo electronico, lo puede ocasionar la perdida de informacion o que sufra alguna

modificacion perjudicial para el tramite que se vaya a realizar.
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Planteamiento del problema

En mundo actual las tecnologias han tenido un gran impacto dentro de las
organizaciones, la necesidad de mantenerse actualizados frente a las posibles competencias
ha despertado en las empresas obligatoriedad en cuanto a la innovacién de nuevas
tecnologias. En el caso de la Universidad es necesaria de la implementacion de un sistema
de digitalizacion de documentos, para contar con un respaldo seguro, eficiente y eficaz en los
tramites de los estudiantes, para las distintas areas. Esto se debe a los reprocesos que se
generan actualmente para poder validar la informacion de cada uno de los documentos
enviados para los distintos tramites estudiantiles, que en su mayoria son requisitos

obligatorios solicitados por el ente regulador para las universidades privadas.

Con referencia a la falta de la digitalizacion que permita el libre acceso a la
informacion general de los estudiantes, no se cumple con uno de los objetivos de institucion;
que busca gue la Universidad sea una trasformacion digital para la evolucion de la educacion
en Costa Rica; debido a que en este punto no se esta generando una competencia digital,
perdiendo de esta forma la esencia de su imagen reconocida a nivel nacional como
Universidad enfocada a la educacion virtual y ademas se esta abandonando una oportunidad
Unica de reformar la tecnologia a nivel de mercado, que genera un impacto positivo en la
imagen de la organizacién y el rango organizacional de cada uno de los procesos de la

empresa.

Es importante comprender que sin una trasformacion digitar al nivel general, en la
implementacion de digitalizacion en la documentacion de los estudiantes de la Universidad
San Marcos, es posible que se den reprocesos y provocar en los clientes molestias y retrasos

en sus tramites estudiantiles.

Aunque actualmente se reciben documentos de forma digital e incluso en area de
admisiones se cuenta con archivo digital para los expedientes de estudiantes de primer
ingreso, es posible que se generen retrasos e inconvenientes con las demas areas, debido que

lo mas conveniente es que todas las areas cuenten con la informacion que se necesita.
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Ademas, es sumamente importante que la informacion se encuentre disponible y que
sea accesible para las personas que lo necesiten en su momento, esto con el fin de que no se

generen mas reprocesos que retrasen la formacion académica de los estudiantes.

La Universidad San Marcos es una institucién que ademas cuenta con nueve centros
de servicio a nivel nacional, si bien es cierto que la sede central tiene mayor acceso a las
distintas areas en donde se manipula informacion y documentacion importante, los centros
de servicio también brindan a los estudiantes que se presentan la informacion de los tramites
que han solicitado y al no contar con la informacion se generan inconvenientes que disgustan

mucho al estudiante.

La institucion actualmente cuenta con un CRM (Gestion de Relacion con los Clientes)
que ha permitido realizar gestiones de forma segura en donde se puede respaldar la
informacion de los clientes, pero por este medio se atienden las consultas y tramites
Unicamente, muchas veces es necesario derivar los casos a las distintas areas debido a que no

se cuenta con la informacidn detallada del caso solicitado por el estudiante.

Comprender que la tecnologia fomenta la exigencia de evolucion digital, que puede
respaldar la informacion de cualquier organizacion, es importante para poder replantear la
causa del problema en este caso. En la actualizad las instituciones se construyen mediante

procesos, con el fin de generar enfoque, eficiencia y mejor calidad en el servicio.

Por lo tanto, es necesario preguntarse, ¢De qué manera la digitalizacion de los
documentos para la tramitologia de los estudiantes facilita el respaldo y recopilacion de los
documentos estudiantiles para la correcta gestion en los tramites que se relacionan entre las
distintas areas participantes en el proceso?, y asi lograr un cambio positivo en la

organizacion.
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Justificacion de la investigacion

Salvaguardar la informacion de cada tramite del estudiante y que esta esté
disponible en el momento oportuno para cada funcionario involucrado es una necesidad. Esto
nos lleva a reflexionar sobre la perdida de esta y lo necesario que es contar con ella para que
la atencion del estudiante se brinde de la forma mas fluida y eficaz y dejar de lado los
reprocesos.

Lo que se debe de considerar es que la informacion general se consulta
constantemente para diferentes tramites es por ello de la necesidad de mantenerla a mano

para que el estudiante se sienta apoyado y satisfecho con la atencion.

En la Universidad San Marcos es necesario la implementacion de un sistema de
digitalizacién que permita que aquella documentacion que se necesite para las diferentes
gestiones dia a dia de un estudiante, estén disponible para que cualquier funcionario que la

requiere pueda acceder a ella sin ningun tipo de problema.

Actualmente los tramites realizados en la Universidad son desde matriculas,
constancias, convalidaciones, graduaciones, certificaciones, entre otras, pero regularmente
no se cuenta con la manera de que cada funcionario involucrado en la atencién al estudiante
pueda acceder a la documentacidn general del estudiante y las diferentes gestiones que ha
solicitado y esto en muchas ocasiones provoca reprocesos y demoras en la atencion del

estudiante.

Contar con la documentacion en el momento de atencién permitira una mejor
atencion por parte de cada funcionario en las distintas areas de la Universidad. Esto propiciara
que el estudiante (cliente potencial) se sienta satisfecho y deseoso de ser parte de la
institucién y sera la mejor publicidad para la organizacion, un cliente satisfecho-continta

formando parte y recomienda el servicio y el producto a sus allegados.
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Objetivos

Analizar la digitalizacion de la documentacion para todas las areas de la Universidad
San Marcos, como medio de trasformacion tecnoldgica, permitiendo la efectividad en la
gestién de tramites de estudiantes mediante la revision de procesos y herramientas

metodoldgicas.

Objetivos especificos

1. Valorar el proceso actual de documentacion de tramites en las areas de
servicio al estudiante.

2. Examinar los procesos que se utilizan actualmente identificando los
mecanismos requeridos para el uso de plataformas digitales que faciliten los
resultados.

3. Determinar las herramientas que pueden facilitar la digitalizacion de
documentos en todas las areas.

4. Proponer un sistema de gestion que se actualice con la documentacion que el

estudiante presente para desarrollar sus diferentes tramites.
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Alcances y limitaciones de la investigacion

Alcances.

El alcance de este proyecto consiste en estudiar la propuesta de la
implementacion de un Sistema de Digitalizacion de Documentacion para tramites
estudiantiles en la Universidad San Marcos, en donde se pueda conocer la factibilidad del
proyecto que permita a la institucion avanzar hacia una nueva metodologia de trabajo, con el
fin de simplificar la disponibilidad de la informacion, los procesos y recursos con los que se

cuenta.

La investigacion se enfoca en todas las areas de la Universidad San Marcos que
realizan tramites estudiantiles, desde este punto se pretende elaborar una propuesta de
Digitalizacion, con el fin de optimizar la informacion. Se espera que los Directivos de la
Universidad puedan identificar el valor agregado que esta propuesta le daria a la institucién
y a sus estudiantes, contando con la informacidn transparente, accesible, trascendente, segura
y ademas estratégica, que pueda minimizar costos y acelere de manera rapida el avance

tecnoldgico de la institucion.

Es importante mencionar que el alcance del actual proyecto conllevaria Gnica
y especificamente a la realizacion de dicha propuesta, sin embargo, no a la ejecucion de esta.

Esté& queda sujeta a la aprobacion de la Direccion de Universidad San Marcos.

Limitaciones.

Es importante mencionar que el presente proyecto se concentrara en realizar una
propuesta para la Universidad San Marcos, sin embargo, como limitaciones del actual

proyecto se han identificado las siguientes:

1. La Universidad San Marcos no cuenta con el presupuesto para

implementar un Sistema de Digitalizacion de Documentacion para tramites
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estudiantiles, puesto que la institucidn realiza su estimacion del gasto anualmente
y al ser una propuesta nueva, no se cuenta con los fondos necesarios.

2. Debido a que las areas involucradas pueden encontrarse en horario
laboral o en el desempefio de sus funciones, en ocasiones se tendran que posponer
la recopilacion de informacion con el personal la Universidad San Marcos
involucrado en el dicho proceso.

3. Puede que alguna informacion requerida para el analisis de la
propuesta no se pueda obtener, debido a que es informacion sensible o restringida
y en caso de ser requerido la informacion brindada sera tratada con ajustes para
no comprometer a la institucion ni al desarrollo de nuestra propuesta.

4. Los cambios organizacionales que se generen en la Universidad, asi
como la estructura organizacional puede generar cambios en el desarrollo de la

propuesta en el actual proyecto.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

Marco Contextual

La Universidad San Marcos, tiene sus origenes en la primera escuela
comercial que se establecié en Costa Rica en el afio 1922, bajo el nombre de Escuela de
Comercio Manuel Aragon, especializada en la ensefianza de la Contabilidad y el Comercio,

nombre que permanecié vigente durante muchos afios.

Con el paso del tiempo el sistema educativo comercial privado en Costa Rica
fue evolucionando y transformé esa primera institucion de ensefianza comercial en una
institucién de caracter parauniversitaria en el afio de 1974, con el nombre de Instituto de
Profesionalizacion en Ciencias Contables Manuel Aragon (IPECCO), conservando como lo
fue en sus origenes la especialidad en la ensefianza de la Contabilidad y la Administracion

de Empresas.

En las décadas de los ochentas y noventas aparece en Costa Rica una evolucion
en la educacién superior universitaria con la creacion, por primera vez, de universidades
privadas, razén por la cual algunos de los institutos parauniversitarios de la época
evolucionaron, convirtiéndose en instituciones universitarias privadas, entre otras el IPECCO
dando paso en el afio 1996 a la Universidad en Ciencias Administrativas San Marcos,
respetandose en ésta su tradicional especializacion en las areas de Contabilidad y

Administracion de Negocios hasta el presente.

La Universidad San Marcos hace parte de una red conformada por once
universidades en Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Panama y Paraguay. Esta
asociacion de instituciones de educacion superior conforma una comunidad de 250 mil
estudiantes y graduados, convirtiéndose asi en una de las comunidades académicas mas

grandes de Latinoameérica.

Brindar una experiencia educativa memorable, competitiva e internacional,
flexible y socialmente responsable, destacada por su excelencia académica; y con la misién
de transformar la educacién universitaria mediante acciones sostenibles de calidad, ética,

liderazgo, inclusién, emprendimiento e innovacion.
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Planeacion y Calidad

La Direccion Regional de Planeacion y Calidad tiene como objetivo
estructurar y dar seguimiento al Plan Estratégico Institucional, aportando desde la evaluacion
y ajuste de objetivos, proyectos e indicadores que permitan la correcta ejecucion de los
procesos, alineados a una vision de calidad y mejora continua para el fortalecimiento

institucional.

Durante el 2020 se llevo a cabo la construccion del nuevo Plan de Desarrollo
Institucional (PDI) de la U San Marcos, denominado DELTA 2024, el cual estuvo enfocado
en redefinir la planeacion estratégica institucional por medio de herramientas y metodologias
de innovacion, contando con la participacion de todos los miembros de la comunidad
universitaria, lo que permitio la elaboracién de una serie de conclusiones, que sumadas a los
analisis DOFA y PESTEL, generaron las bases para las definiciones de los pasos que

siguieron en el proceso de creacion del plan desarrollo DELTA 2024.

A través del acompafiamiento en la implementacion de proyectos estratégicos
y medicion de indicadores, que dan respuesta al quehacer institucional, se impulsa el

crecimiento y expansion de la universidad.

Imagen de marca

La Universidad San Marcos, es una institucion comprometida con transformar la
educacion superior en Costa Rica, mejorando la calidad de vida de las personas mediante el

acceso a la educacion de calidad; brindando un modelo innovador a través de la virtualidad.

Como parte de los procesos de desarrollo, la imagen de marca refleja la ideologia de
la Universidad San Marcos. Usando un modelo moderno, novedoso, acorde a los valores y
la cultura, desea transmitir a sus estudiantes, cuerpo docente y administrativo, la diferencia
de un método Unico de ensefianza en la regién; garantizando altos estandares, tanto en

calidad, como en nivel académico y servicios.
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La imagen de marca representa el esfuerzo por construir puentes a nivel de
accesibilidad educativa, que lleven una formacion de calidad a la mayor cantidad de personas
posibles. Democratizando el acceso a la educacion superior de todos aquellos que busquen
un desarrollo a nivel profesional, implementamos herramientas tecnoldgicas para su

cometido.

La frase “Creemos en vos”, constituye la esperanza que motiva los esfuerzos;
teniendo en cuenta que el potencial de crear y desarrollarse se encuentra en cada uno de los
estudiantes que visitan nuestras aulas y campus virtuales. Es por ello por lo que la universidad
juega un papel de suma importancia al desempefiarse como facilitadora, impulsando a cada

uno de sus estudiantes a alcanzar sus suefios y metas.

Servicio al Cliente

Para lograr el éxito en la organizacion es necesario que exista una calidad en el
servicio al estudiante, en donde se tome en cuenta la opinion, comentarios y sugerencias de
estos, debido a que seran la primera linea de recomendacion de los servicios que brinda la

institucion.

Por medio del servicio al cliente, las organizaciones pueden realizar un cambio
importante y positivo que permite que los clientes tengan una preferencia de los
servicios que brinda la organizacién ya que estos se sienten satisfechos, valorados y

priorizados con el servicio que reciben por parte de los funcionarios de la institucion.

El servicio al cliente es todo un proceso, es por eso por lo que Torrenegra,
(2017) lo define como “Conjunto de actividades que permite que la interaccion entre empresa
y las personas que requieran un producto o servicio interactuar, el servicio al cliente se
fundamenta principalmente en el mercadeo, por lo que su capacitacion debe alinearse con las

estrategias de mercado de la organizacion.”

Para lograr los objetivos de la organizacidn se debe de trabajar de manera
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conjunta con todas las areas de esta, trabajando en equipo se logran grandes resultados
en el servicio al cliente y asi, lograr una transformacion digital eficiente. EIl area comercial
de la Universidad se encuentra en constante evolucion por medio de innovaciones
tecnoldgicas orientadas a garantizar una experiencia de servicio al estudiante gratificante.
(Hernandez, Arano & Cruz, 2020)

El éxito de las organizaciones generalmente esta relacionado con el mercadeo y

la experiencia del cliente en la organizacion, segun como lo menciona Burbano,
Velastegui & Villamarin, (2018) “marketing relacional ha evolucionado desde el
simple estudio de la relacion de la empresa con el cliente hasta el estudio del marketing como
tal, el servicio al cliente y la calidad en el servicio, con el propdsito fundamental de satisfacer

al cliente y mantener estas relaciones a lo largo del tiempo.”

Digitalizacion

Este proceso incluye una transformacion donde la documentacion esté
disponible para las areas cuando lo requieran, por medio de la digitalizacion se podran
obtener de forma sencilla los documentos a través de la computadora, lo que permitira a los

colaboradores tener el acceso a documentos sin tener que solicitarlo a otra area.

La digitacion permite tener archivos mas organizados, datos con mayor
proteccion y ademas reduccion de costos y una gran productividad en los colaboradores de
la organizacion que necesitan tener acceso a la documentacion para brindar informacion clara

al estudiante acerca de algun tramite.

Se debe de tomar como objetivo reforzar la digitalizacion para lograr un aumento
de productividad y asi mismo, la competitividad e impulsar la creacion de empleo de calidad

y la creacion de empleo de calidad y la creacién de empresas. (Sanchez, 2021)

Es importante definir el proceso de digitalizacién, ya que segun menciona
Casanovas, (2021) “En un proceso de digitalizacion existen diferentes ambitos: el primero

tiene que ver con lo que se debe automatizar y lo que no. Es determinante tener bien definidas
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las tareas o procedimientos donde la tecnologia puede ofrecer méas agilidad y diferenciar el

valor afiadido que proporcionan sus profesionales.”

Se puede decir que a pesar del miedo y la incertidumbre que existe en la
implementacion de la digitalizacion, también es una oportunidad en donde permite que las
personas incrementen su aporte a la organizacion y los resultados del negocio. (Casanovas,
2021)

Transformacion digital

Las organizaciones se encuentran en un constante cambio y en este momento existe
una transformacion digital que obliga a las empresas a la implementacion de
distintos recursos que permiten entrar en competitividad con otras organizaciones;
debido a que permite lograr innovacién en la organizacion, eficiencia en los procesos
en donde se desea implementar para dar respuesta con mayor rapidez y nuevas oportunidades

de negocio.

Villaplana, (2019) indica que “la transformacion digital debe entenderse como
un cambio de mentalidad en las organizaciones, donde la innovacién juega el papel principal

y, por ende, las personas que la integran y su capacidad creativa.”

Ademas, de los resultados econdémicos que puede brindar la transformacion
digital; existen beneficios que van més alla de estos resultados como los son la cohesion
social, el bienestar, la conciliacion, la satisfaccion en el trabajo y el desarrollo de capacidades

y conocimientos. (Valderrama, 2019)

Para Valderrama, (2019); las claves o pilares basicos para construir la

transformacion digital son:

o Foco en el cliente: Lo que diferencia a las empresas ya no son
sus productos y servicios, sino la experiencia de cliente.
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o Personas primero: La experiencia de cliente empieza con la
experiencia del empleado. Para convertir a los clientes en fans de sus marcas,
las empresas han de contar con empleados comprometidos que sean también
prescriptores de la marca.

o Colaboracion inteligente: La palabra inteligencia significa
capacidad de saber elegir, y el término colaboracién, trabajar en comun.
Inteligencia colaborativa seria la capacidad de trabajar en comdn para tomar
las mejores decisiones.

o Agilidad: La agilidad en el contexto empresarial es el modo en
que la compafiia percibe, anticipa y responde a los cambios al mismo ritmo
del mercado. Las compafiias agiles se movilizan con rapidez y flexibilidad

para afrontar los retos.

0s cambios que se presenten en las organizaciones pueden generar barreras o

dificultades que segun Slotnisky (2016), pueden ser:

v La falta de experiencia de los colaboradores
v Rigidez en la cultura corporativa

v Equipos de trabajo homogéneo

Por otro lado, Sastre, Morillas, & Cansado (2019) mencionan que los principales

obstaculos que

cambio

se presentan a la hora para la transformacién digital son:
v Falta de recursos tecnolégicos

v La ausencia de politicas publicas que favorezcan ese proceso de

v La escasez de informacion acerca de la industria

v La dificultad para cambiar la cultura de la organizacion

Plataformas digitales

Las plataformas digitales permiten que por medio de la web aprovechar las

tecnologias por medio de la ejecucion de distintas tareas en un solo lugar, estas pueden

ser creadas segun los objetivos que busca implementar la organizacion.
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Debido a la facilidad del acceso a la internet, permite ingresar a distintos portales
como lo son las plataformas digitales; las cuales almacenan informacion ilimitada de distintas
empresas. Por otro lado, las plataformas digitales permiten la ejecucion de ciertas

aplicaciones o programas segun estén clasificadas.

La implementacion de las plataformas digitales es necesario en las
organizaciones, ya que permite una mejor optimizacion de la informacion que se requiera e
innovacion en la organizacién, como lo menciona Todoli (2019), “Una de las mayores
innovaciones del trabajo en plataformas ha sido su capacidad de producir una nueva forma
de organizacion del trabajo. La tecnologia actual (aplicaciones, paginas web, smartphones,
algoritmos, entre otros) permite nuevos modelos de negocio y de prestacién de servicios que

despiertan el interés de los consumidores.”

Para la implementacion de una correcta plataforma digital, es importante conocer
cuéles son las necesidades de la organizacion para que a futuro pueda ser implementado en
otros departamentos; ya que, segin Delgado, (2016), “Para dar soporte al resto de dominios,
una empresa digital tiene que dotarse de una infraestructura capaz de responder con la
agilidad requerida a los restos de la digitalizacion. La plataforma digital incluye las
infraestructuras en la nube, las plataformas de desarrollo y orquestacion de aplicaciones, los

activos de datos y las herramientas analiticas y las redes de comunicacion.”

Seguridad de documentacion

La seguridad de la informacion de la Universidad San Marcos tiene que encontrarse
bien resguardada ya se puede existir informacion sensible de los estudiantes de la institucion,
tomando en cuenta los documentos fisicos y digitales que puedan existir. Es importante tener
claro que la seguridad de la informacion y la seguridad informatica que se debe de tener para
documentos digitales son términos distintos, como asi lo menciona Morales, Diaz &

Leguizamon, (2019) “La seguridad de la informacién trata de la proteccién de la informacion
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independientemente del medio en el que se encuentre, como son documentos fisicos, medios
magnéticos y conocimiento de las personas. La seguridad informatica, por otro lado,
concentra sus esfuerzos en proteger la infraestructura tecnoldgica y todos los componentes
que hacen parte de ella, tanto de software como de hardware, es asi como se diferencia una

de la otra.”

Debido a los avances que existen a nivel tecnolégico, es importante tomar en
cuenta la seguridad que se requiere para mantener los documentos digitales
resguardados de manera segura en sus bases de datos. Es necesario que, en las distintas bases
de datos y plataformas de la organizacién, existan restricciones en donde solo ciertos
colaboradores tengan el acceso 100% de la informacion para evitar cualquier riesgo. Es por
eso por lo que indica Figueroa, (2018), “El acceso solo es permitido a ciertas personas que
se encuentren acreditadas, asi como su modificacion dentro de los limites de su autorizacion.
Las amenazas que se encuentran son debido a que el propio usuario no tiene en cuenta las
vulnerabilidades que existen al hacer un mal uso del sistema. Por ejemplo, al descargar
archivos peligrosos o borrar archivos importantes para el sistema. Al mismo tiempo,

programas maliciosos como virus o malware.
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

En el capitulo tres se desarrollara la metodologia con la que se confeccionara la
implementacion de la plataforma de digitalizacion en la Universidad San Marcos. Se definira
el tipo de investigacion que se ejecutara, el alcance, las fuentes de informacion que se
utilizaran, el instrumento y técnicas de recoleccion de datos y procedimiento metodolégico

de la investigacion.

Tipo de investigacion:

Las investigaciones se realizan segin los métodos de investigacion, siendo este uno

de los elementos principales. Los enfoques pueden ser cualitativos o cuantitativo o mixtos.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014: 4). El enfoque cuantitativo
estd basado obras como las de Auguste Comte y Emile Durkheim. La investigacion
cuantitativa considera que el conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera a partir de
un proceso deductivo en el que, a través de la medicacion numérica y el andlisis estadistico
inferencial se prueban hipotesis previamente formuladas, Este enfoque cominmente se
asocia con practicas y normas de las ciencias naturales y del positivismo. Este enfoque basa
su investigacion en casos “tipo”, con la intencion de obtener resultados que permitan hacer

generaciones (Bryman,2004:19).

El anélisis cualitativo, en contraste, esta basado en el pensamiento de autores como
Max Weber. Es inductivo, lo que implica que “utiliza la recoleccion de datos para finar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014: 7). A diferencia de la investigacién cualitativa, que
se basa en hipotesis, la cualitativa suele partir de una pregunta de investigacion, que debera
formularse en concordancia con la metodologia que se pretende utilizar. Este enfoque busca
explorar la complejidad de factores que rodean a un fenémeno y la variedad de perspectivas
y significados que tiene para los implicados (Creswell,2003:129). La investigacion
cualitativa considera que la realidad, obtendra resultados subjetivos. (Bryman,2004:20). A
diferencia de la investigacion cualitativa se realiza a través de diferentes tipos de datos, tales

como entrevistas, observacion, documentos, imagenes, audios, entre otros.
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En las Gltimas décadas, numerosos investigadores han apuntado a un método “mixto”
que integra ambos enfoques, argumentado que al probar una teoria a través de dos métodos
pueden obtenerse resultados mas confiables. Este enfoque aun es polémico, pero su
desarrollo ha sido importante en los Gltimos afios (Hernandez, Méndez y Mendoza, 2014)

Para desarrollar este proyecto se define el método cualitativo, ya que buscamos que
se evidencie las experiencias, vivencias y comportamientos del personal en estudio de la
Universidad San Marcos, donde se determinara por la observacién y analisis para descubrir
una teoria que explique, que informe e integre los datos para su interpretacion., esto va a
permitir generar y construir estrategias adecuadas para trabajar las diferentes variables y
podamos dar una hipotesis y su interpretacion.

La investigacion cualitativa permitira encontrar la teoria que sera utilizada para
explicar varios aspectos de las situaciones y fendmenos que estan en estudio vividas por el

personal, en su ambiente de trabajo en su dia a dia.

La encuesta aplicada se centrara en diferentes aspectos relacionados con el manejo de
la documentacion necesaria para los tramites que se realizan en la Universidad San Marcos;
ademas de las necesidades y expectativas de los estudiantes, las interacciones y respuestas
que se deben dar a los estudiantes y la interrelacion entre departamento involucrados en los
diferentes procesos. La encuesta resultara en informacidn de suma importancia que permitira

comprender en detalle el fendmeno en estudio.

Alcance de la investigacion

Los alcances de la investigacion con los cuales se ejecuta una investigacion de definen
como exploratorio, descriptivos, correlacionales o explicativos. Una investigacion puede

Ilegar a utilizar mas de un alcance en el desarrollo.
Segln Ramos-Galarza, C. Julio — diciembre de 2020
Editorial: Los alcances de una investigacion

http://dx.doi.org/10.33210/ca.v9i3.336
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> Investigacion exploratoria: En este tipo de investigaciones se puede
utilizar tanto el método cualitativo como cuantitativo. En el alcance exploratorio, la
investigacion es aplicada en fendmeno que no se han investigado previamente y se
tiene el interés de examinar sus caracteristicas. En el método cuantitativo, se aplican
procesos de andlisis de datos basicos en donde se puede identificar la frecuencia en
la cual se presenta el fendmeno de interés y sus caracteristicas generales. Desde el
enfoque cualitativo se pueden aplicar estudios linguisticos, en los cuales se
identifique las construcciones subjetivas que emergen en la interaccion entre el ser
humano y el fendmeno de investigacion. Por la propia naturaleza de la investigacion
exploratoria, en este nivel no es posible realizar el planteamiento de una hipotesis,
puesto que todavia no se tiene la suficiente informacién como para realizar
proyecciones sobre el fenémeno de interés.

> Investigacion Descriptiva: En este alcance de la investigacion, ya se
conocen las caracteristicas del fendbmeno y lo que se busca, es exponer su presencia
en un determinado grupo humano. En el proceso cuantitativo se aplican analisis de
datos de tendencia central y dispersion. En este alcance es posible, pero no
obligatorio, plantear una hipdtesis que busque caracterizar le fendmeno de estudio.
En la investigacion con alcance descriptivo de tipo cualitativo, se busca realizar
estudio de tipo fenomenoldgicos o narrativos constructivistas, que busquen describir
las representaciones subjetivas que emergen en un grupo humano sobre un
determinado fenémeno.

> Investigacion Correlacional: En este alcance de la investigacion surge
la necesidad de plantear una hipotesis en la cual se proponga una relacion entre 2 o
maés variables. En el nivel cuantitativo surge la aplicacion de procesos estadisticos
inferenciales que buscan extrapolar los resultados de la investigacion para beneficiar
a toda la poblacion. En el enfoque cualitativo se proponen estudios con analisis del
contenido linguistico, como es el andlisis de codificacidn selectiva en donde se
proponen las relaciones que se pueden generar entre las categorias que surgen en los
discursos de los participantes.

> Investigacion Explicativa: En este alcance de la investigacion se busca

una explicacion y determinacion de los fendmenos. En el contexto cuantitativos se
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pueden aplicar estudios de tipo predictivo en donde se pueda establecer una relacién
causal entre diversas variables, por ejemplo, estudios de modelos explicativos
basados en ecuaciones estructurales donde propone una teoria que busque una
comprension de un fendmeno. Por otro lado, los estudios experimentales, en los
cuales se pueda generar una manipulacion intencionada de la variable independiente,
puede permitir comprobar hipotesis que expliquen el comportamiento de un
determinado fendmeno. En este nivel de investigacion es obligatorio el planteamiento
de hipotesis de investigacion que busquen determinar los elementos de causa y efecto
de los fendbmenos de interés para el investigador. En el estudio cualitativo, se
proponen disefios basados en analisis linguisticos que lleguen a una construccion de
un paradigma codificado, que represente la construccion de la realidad a las que se
llega mediante la interaccién subjetiva con los participantes. De igual manera, se
puede ascender a una mayor compresién del fendmeno en estudio de tipo etnogréafico,
en donde el investigador puede vivenciar los elementos esenciales de su

investigacion.

Por la naturaleza de este proyecto el fendmeno en estudio el alcance se define como
descriptivo, esto porque se define principalmente por las palabras de las personas
encuestadas, donde dejan plasmadas sus interacciones en el entorno de su trabajo y las
funciones que desarrollan en base a la documentacion que es brindada en primera instancia

por la poblacidon estudiantil de la Universidad San Marcos.

Ademas, es necesario exponer la presencia del fendbmeno en estudio en la poblacién
de estudio ubicada en los departamentos involucrados sin cambiar su entorno ya que se
estudia el panorama del dia a dia de sus funciones involucrando su interaccién con otros
departamentos y principalmente con la documentacion que afectara un resultado hacia los

estudiantes.

Este alcance va a permitir observar como se comportan los datos en su realidad y
dimensionarlos en el efecto que tiene en su trabajo el manejo actual de la documentacion de

los estudiantes principalmente si su trabajo depende en un 100 por ciento de esta sobre tode
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si se debe dar una respuesta como por ejemplo una convalidacion o incluso el armar un

expediente de matricula de un estudiante.

Fuentes de informacion

En las investigaciones generalmente se utiliza fuentes de informacion las cuales son
una manera para recolectar informacion y ofrece mayor conocimiento sobre el tema a

investigar y se subdividen en fuentes primarias, fuentes secundarias y fuentes terciarias.
Segun Hernandez (2008)

v Fuentes de informacion primaria: Este tipo de fuente contienen
informacion original es decir son de primera mano, son el resultado de ideas,
conceptos teorias y resultados de investigaciones. Contienen informacion directa
antes de ser interpretada o evaluada por otra persona. Las principales fuentes de
informacion primaria son los libros, monografias, publicaciones periddicas,
documentos oficiales o informe técnicos de instituciones publicas o privadas, tesis,
trabajos presentados en conferencias 0 seminarios, testimonios de expertos, articulos
periodisticos, videos documentales. Foros.

v Fuentes de informacion secundaria: Este tipo de fuentes son las que ya
han procesado informacion de una fuente primaria. El proceso de esta informacion se
pudo dar por una interpretacion, un andlisis, asi como la extraccion y reorganizacion
de la informacidn de la fuente primaria.

v Fuentes Terciarias: Este tipo de fuentes son las que recopilan fuentes
de informacion primarias o secundarias. Estas fuentes son utilizadas para buscar datos
0 para obtener una idea general sobre algun tema, algunas son: bibliografias,
almacenes, directorios, donde se encuentran la referencia de otros, que contienen

nombres, titulos de revistas y otras publicaciones.

Para esta investigacion la fuente de informacion se define como primaria ya que la
informacion directamente con los colaboradores que trabajan con la documentacion obtenida

directamente de los estudiantes y de acuerdo con el tramite que se debe realizar se procesa
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esta documentacion para dar un resultado, llamese matricula, convalidacion, solicitud,

procesos entre otros.

Instrumentos y técnicas de recoleccion de datos

A través de los instrumentos y las técnicas de recoleccion de datos, se adquiere
informacion importante y confiable para la aplicacion de dicho conocimiento en el tema a

investigar.

Arias (2016), refiere que “las Técnicas de recoleccion de datos son las distintas

formas de obtener informacion” (p.53).

La recoleccidn de datos consiste en recoger y organizar datos relacionados sobre
variables, hechos, contextos, categorias y comunidades involucrados en la investigacion, y
estos son obtenidos a través de la aplicacion de instrumentos que debe ser correctos, precisos,

asi como probados” (Useche, artigas, Quelpo & Perozo,2019)

Seguidamente se especifica las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos que

se utilizan en la investigacion.

1. Observacion.

Segun Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado & Baptista Lucio (1996). La
observacion “Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenémeno, hecho o caso,

tomar informacion y registrarla para su posterior analisis” (p.185).

La observacion es un elemento fundamental para todo proceso de investigacion, en
ella se apoya el investigados para poder recolectar la mayor cantidad de datos. Gran parte del
centenar de conocimientos que forman lo que es la ciencia ha sido logrado mediante la técnica

de observacion.

Tipos de Observacion:
X Observacion participante y no participante

X Observacion estructurada y no estructurada

X Observacion de campo y laboratorio
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X Observacion individual y equipo

2. Entrevista.

Esta es una técnica funcional para obtener datos. La entrevista con consisten en un
dialogo de cardcter ameno entre dos personas. “El entrevistador que en este caso es el
investigador y el entrevistado” (Hernandez Sampieri et al.p.193). Esta técnica se realiza con
el objetivo de recaudar informacion de parte de la persona entrevistada, que es, por lo general,

una persona con amplios conocimientos en la materia o tema de la investigacion.

Algunas de las limitaciones que presenta la entrevista es que se debe de disponer de
mucho tiempo y en ocasiones no estan dispuestas a otorgarla, esto requiere de un
entrevistador con habilidad, para obtener la informacion requerida y el entrevistador debe de
tener la capacidad de registrar la informacion obtenida en el momento de la entrevista. Como
ventajas, la informacion recolectada es extensa y exhaustiva sobre el tema a investigar, se
puede indagar sobre algun aspecto en particular en el momento de la entrevista y su
flexibilidad permite identificar aspectos no considerados (Useche, Artigas, Queipo &Perozo,
2019)

3. Encuesta.

En la encuesta es posible la recoleccion de datos que permiten lograr los objetivos de
una investigacion que permiten tener medidas de manera cuantitativa de particularidades

objetivas y subjetivas de la poblacion de estudio.

La encuesta se define segln Ulate & Vargas, (2018):” Técnica utilizada para conocer
la opinidn de la gente sobre una situacion o un problema en el cual estéa involucrada. Cuando
la poblacion es muy numerosa, sé toma un subgrupo (seras las personas encuestadas) para

que toda la poblacidn esté representada en la muestra.

De acuerdo con Diaz (2005, p.18), la encuesta es una busqueda sistematica de

informacion en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que se desea

45



obtener, y posteriormente “reune estos datos individuales para obtener durante la evaluacion
datos agregados (May ntz al, 1975,33).

Asi mismo, Arias (2006, p.72), define encuesta como una técnica que pretende
obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismo, o en

relacion con un tema particular.

La encuesta sin duda alguna se muestra como el instrumento que se incorpora mejor
al desarrollo de esta investigacion ya que permite una obtencion de datos muy eficaz y
certeros permite familiarizar al encuestado con sus funciones habituales a la realidad con
respecto a la documentacion y su manejo incluyendo los procesos para cada tramite que se

deba realizar con esta y el resultado que se deba obtener.

Validacion de los instrumentos

Observar o investigacion hechos acerca de una situacion nos lleva a utilizar una
encuesta como instrumento de investigacion donde necesitamos principalmente una muestra
conformada por una serie de individuos con caracteristicas similares, que nos dara referencia
sobre lo que queremos, que estan familiarizados altamente con la informacidn en requerida.
Por ejemplo, una muestra de votantes se obtiene antes de una eleccion, para poder conocer

lo que opinan los votantes sobre los candidatos.

Esta necesidad de informacion lleva a las compariias u organizaciones a depositar su
confianza y trabajar con encuestas que vienen en muchas formas diferentes y tienen una
amplia variedad de propdsitos, pero tienen ciertas caracteristicas en comin. En una encuesta
la muestra no se selecciona al azar o se conforma solamente de las personas o voluntarios
para participar. Cada individuo de la poblacion tiene una probabilidad conocida de ser

seleccionada. De esta manera, los resultados pueden ser proyectados de manera fiable.

La informacion se recoge a través de preguntas. La intencion de la encuesta no es

describir a los individuos particulares que por casualidad son parte de la muestra, sino que se
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trata de describir un perfil estadistico de la poblacion y los resultados de la encuesta se

presentan en forma de resimenes, tablas y graficos estadisticos.

La encuesta como técnica de investigacion se caracteriza por utilizar una serie de
procedimientos ya estandarizados, a partir de cuya aplicacion se recogen, procesan y analizan
un conjunto de datos de una muestra estimada como representativa de una poblacién, al cual

se extrapolaran los resultados que de ella se obtengan.

Confiabilidad:

El paso a paso metodoldgico a seguir en una encuesta pasan por determinar y formular
el tema de investigacion, una seleccion de la muestra a relevar, la confeccion de la
herramienta a través de la cual obtener los datos, la eleccion de la forma de aplicacion,
codificacion, procesamiento y andlisis de los datos relevados, y elaboracion del informe que

surge de los mismos.

En cada uno de ellos hay que ser muy precisos y cuidadosos y evitar errores a los
efectos de que los resultados provenientes de la aplicacion de la técnica sean validos y

confiables

La encuesta garantiza una muestra mas precisa para recopilar resultados especificos
para sacar conclusiones y tomar decisiones importantes, ya que brindan una excelente forma
para obtener respuestas mas honestas e inequivocas que otros tipos de metodologias de
investigacion, en especial si se establece claramente que las respuestas de la encuesta

permaneceran completamente confidenciales.

Validez:

Actualmente son muy utilizadas las encuestas, para las cuales se deben tener diversos
recaudos para no caer en posibles sesgos, ya que aparece una mayor incidencia de la afinidad
al uso de las tecnologias por parte de grupos de edades jovenes que de otros integrantes del
universo, la incidencia del aumento del rechazo que en contactos personales e incluso

telefonicos si bien se da es menor.
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La técnica de la encuesta en si resulta neutra, lo que hay que tomar especiales
recaudos en aspectos de rigurosidad metodoldgica, el cuidado en no caer en sesgos que
incidan en los resultados tanto en la elaboracion de las herramientas a utilizar y en la
preparacion de quienes la van a aplicar, y por Ultimo en el pasaje a lenguaje de maquina,
procesamiento, y elaboracidn de los informes, todo esto contribuye a que sus resultados sean
validos y confiables. Asimismo, en referencia a los encuestados preservar el anonimato de
estos, como forma de preservar de futuro la confiabilidad de los pablicos en la reserva de sus

opiniones.

Procedimientos metodoldgicos de la investigacion

Poblacion.

La poblacion de interés de la investigacion para la aplicacion de la encuesta, son los
colaboradores de varios departamentos que realizan diferentes tramites con documentacion
de los estudiantes de la Universidad San Marcos ya que son las personas deben tener acceso

al expediente y documentacion de los estudiantes.

Para este caso la poblacidon seleccionada especificamente son colaboradores de

departamentos de Admisiones, Relacionamiento y Acompafniamiento al Estudiante.

Tipo de muestreo.
El muestreo permite elegir a un grupo especifico de individuos que se consideran
transcendentales para realizar el estudio o bien, establecer caracteristicas de la poblacion.

En la investigacion se realizara un muestreo intencional o de conveniencia ya que
segun Hernandez & Escobar, (2019): “Este método se caracteriza por buscar con mucha

dedicacion el conseguir muestras representativas cualitativamente, mediante la inclusion de
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grupos aparentemente tipicos”, para este caso se incluye a personal de lo departamentos

Admisiones, Relacionamiento y Acompafiamiento al Estudiante.

Tamaro de la muestra.

En la investigacion se determina el tamafio de la muestra para la poblacion de interés

aplicando la formula:

nxZ2* p * q * N
[(N = 1) * e2] = [Z2 * p * q]

n=

Donde:

n: Muestra

Z: Intervalo de confianza
e: Error muestral

N: Poblacion

p: Homogeneidad

q: Heterogeneidad

= (1-p)
3.84« 0.95 * 0.05 * 29
B [(28) * .0025] * [3.8416 * 0.95 * 0.05]
n=21
ﬁ = 72,27% El total de la muestra a la que se aplicara la encuesta es a 21 personas.
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Seleccion y distribucién de la muestra.
Se selecciona a los departamentos que dan un resultado al estudiante, como

Admisiones, Relacionamiento, Acompafiamiento, que brindan atencion al Estudiante

directamente.

Las encuestas se aplican al personal que labora en cada uno de estos departamentos

donde se incluyen Centros de Servicio ubicado en diferentes zonas del Pais.

Unidad de muestreo.
La unidad de muestreo corresponde a los colaboradores que formalizan matriculas a

estudiantes de primer ingreso y también a estudiantes regulares. Ademas de diferentes
tramites que se realizan al estudiante, las jefaturas que supervisan y realizan control de

calidad en los expedientes de los clientes de la Universidad San Marcos.
Unidad de informante.
La unidad de inférmate de la investigacion es la unidad de muestreo a utilizar, debido

a que son las personas a las que se les realizara la encuesta quienes brindan la informacion

necesaria para el analisis segun los objetivos sefialados.
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Cuadro#1

Cuadro de Variables

Definicién : Definicién
o » Variables  de Indicadores Definicion _
Objetivo especifico ) conceptual de la operacional
estudio ) Instrumental
variable
Proceso: secuencia
Valorar el proceso Proceso de actividades Procedimientos | Encuesta/Cuestionario
actual de Servici | £1 2y 3
» o ervicio a : : ,2Y
documentacién de | Servicio  al _ Instructivos Entrevista
ramit las £ wudiant estudiante:
ramites en las areas | estudiante - : :
N prestacion de un Politicas Lista de cotejo
de  servicio al o
) servicio
estudiante.
Plataformas
digitales: espacios
Examinar los en Internet que .
; RM
procesos que se permiten la
utilizan actualmente ejecucion de | AZ DIGITAL
identificando  10S | pjataformas diversas , Encuesta/Cuestionario
. aplicaciones o | Escaneres
mecanismos . p
- digitales rogramas en un Entrevista
requeridos para el prog Carpetas
Resultados mismo lugar para

uso de plataformas

digitales que
faciliten los
resultados.

satisfacer distintas

necesidades

Resultados: Efecto
y consecuencia de

un hecho

compartidas

Correo

electronico

Lista de cotejo
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Herramientas: usa
para facilitar la
realizacion de una

actividad cualquiera

Determinar las R .
) Digitalizacion: Sitio Web
herramientas  que _ Archivos en tiempo
pueden facilitar la | Terramientas | o000 de | Almacenamiento | .,
digitalizacion de Digitalizacién transformar en la Nube N
documentos en procesos analégicos Soporte digital.
todas las areas. y objetos fisicos en
digitales
Proponer un sistema
de gestion que se
) Propuesta:
actualice con la L )
» Proposicion o idea
documentacion que . Propuesta
_ Propuesta que se manifiesta y | Propuesta Propuesta
el estudiante )
ofrece a alguien
presente para _
para un fin
desarrollar sus

diferentes tramites.

Fuente: elaboracion propia (2024)
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CAPITULO IV ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

El presente capitulo se centra en el analisis e interpretacion de los resultados
obtenidos, por medio de la aplicacion de los instrumentos disefiados para obtener la
informacion de los datos en este estudio. Para ello se realizaron cuestionarios con el personal
administrativo de la Universidad San Marcos, siguiendo una guia de preguntas previamente

elaboradas.

Los datos se obtuvieron a través de preguntas, que se llevaron a cabo con el fin de
obtener la informacion detallada que permita comprender los diferentes aspectos en
referencia a la digitalizacion dentro de la Universidad. Las preguntas abarcaron temas claves
y especificos con la mision de integrar el conocimiento que se tiene sobre los procesos de

digitalizacion.

A continuacion, los resultados y analisis de cada una de las preguntas realizadas a los
administrativos de la institucion, con la finalidad de ahondar en cuestiones cualitativas y
cuantitativas con mayor profundidad, que considere la propuesta de digitalizar la informacion

de tramites en la Universidad San Marcos.

Variable de procesos

Una institucion que ofrece servicios de educacion a personas de las diferentes edades
y estatus sociales. Su prioridad es que cada estudiante logre obtener el tan anhelado proposito
que es convertirse en un profesional, en una entidad que les permiten lograr estudiar con sus

posibilidades, tanto de tiempo, recursos y diferentes situaciones que se presentan.

Toda entidad lo que desea es la mejor imagen Yy criterio delante de cada uno de sus
actuales clientes, asi como los posibles. Es necesario evaluar cada uno de los procesos, para
que el servicio brindado sea el de la calidad que el estudiante solicita. Es de suma importancia
estudiar los procesos para contar con los mejores resultados en las labores diarias y asi contar

con la calidad en el servicio a los estudiantes.
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Grafico 1
(Esta habituado con la digitalizacion de documentos?

i

mSi

Grafico 1- ¢ Esta habituado con la digitalizacion de documentos?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

El 88% de los funcionarios indican si estar familiarizados con la digitalizacion de
documentos, un 15% de los encuestados indican que no. Es un proceso mediante el cual los
documentos fisicos se convierten en archivos digitales, lo que facilita su almacenamiento,
busqueda y distribucion.

La digitalizacion de documentos es una experiencia comun en las empresas, ya que

con esto ofrece muchos beneficios.
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Grafico 2
.Cree que los cambios son necesarios en toda institucion?
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Gréfico 2. ¢ Cree que los cambios son necesarios en toda institucion?
Fuente: Elaboracién propia, San José, Costa Rica 2024

El 85 % de los funcionarios indican que si son necesarios los cambios en toda
institucion. Los cambios son inevitables, en muchas ocasiones son necesarios para adaptarse
a los desafios, perfeccionar su eficiencia, reconocer a las necesidades cambiantes de la

sociedad y evolucionar con el tiempo.

Las instituciones que se resisten al cambio corren el riesgo de volverse arcaicas o
improductivas en un mundo en constante innovacion. Es esencial que dichos cambios se
manejen de forma cuidadosa, considerando el impacto potencial y asegurandose que todas

las partes involucradas tengan la participacion adecuada para lograr el éxito de esta.
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Grafico 3
JEn qué medida calificaria la calidad y eficacia en que se
resuelven los tramites estudiantiles?
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Grafico 3. ¢En qué medida clasificaria la calidad y eficacia en que se resuelven los
tramites estudiantiles?
Fuente: Elaboracion propia, San Jose, Costa Rica 2024

El 16,80% de los funcionarios indican estar insatisfechos con la eficacia en que se
resuelven los trdmites estudiantiles. En el momento de gestionar se debe de contar con la
documentacion necesaria para no atrasar el tramite de los estudiantes y que cada gestion

realizada por los diferentes medios se realice de manera adecuada.

Es vital que los tramites en cualquier institucidn se resuelvan en un tiempo razonable
para evitar retrasos. La informacion para que cada tramite se realice debe de ser clara y facil
de acceder, ojala en plataforma digitales para que cualquier funcionario de la institucion
pueda acceder a ella y asi brindar la atencion necesaria al estudiante. Este proceso debe de

estar bien documentado para que los estudiantes puedan ser bien atendidos sin confusiones.
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Griafico 4
JConsidera que los procesos actuales en la Universidad son
eficientes en
cuanto al tiempo de respuesta a los estudiantes?
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Gréfico 4. ;Considera que los procesos actuales en la Universidad son eficientes en
cuanto al tiempo de respuesta a los estudiantes?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

El 13,65% de los empleados encuestados indican que los procesos actuales no son
eficientes. Esto sugiere que una parte significativa de la comunidad universitaria percibe
problemas en la eficiencia de los procesos que afectan el tiempo de respuesta a los
estudiantes. Esto refleja que existe un problema en la gestion solicitada por cada estudiante,
ya que no se cumple con los pardmetros solicitados por el mismo alumno, o que no se cumple
con lo que desea cualquier institucion que es lograr la atencién personalizada de la manera

mas eficiente y oportuna.
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Grifico 5
.Cree que la Universidad debe de tener un sistema en
donde la informacion y
tramites solicitados por los estudiantes se mantengan
actualizado?
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Gréfico 5. ¢ Cree que la Universidad debe de tener un sistema en donde la informacion
y tramites solicitados por los estudiantes se mantengan actualizados?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

El 100% de los colaboradores indican que la Universidad no cuenta en este momento
con un sistema donde la informacion y los tramites realizados por los estudiantes se encuentre

actualizados, no existen la forma de ver anteriores solicitudes del estudiante.

Es fundamental que las universidades cuenten con un sistema actualizado que les
permita gestionar la informacion y los trdmites de cada uno de los estudiantes. Esto
proporciona una mejor comunicacion, agiliza los procesos y mejora la experiencia. Un

sistema actualizado puede ayudar a la eficacia y transparencia de la institucion.
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Grifico 6
. Considera que los cambios son necesarios en toda
institucion?
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Graficos 6. ¢ Considera que los cambios son necesarios en toda institucion?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

EIl 90 % de los funcionarios nos indican que estan de acuerdo en que los cambios son

necesarios en las organizaciones.

Los cambios son indispensables en las instituciones, ya que permiten adaptarse a
nuevas situaciones, mejorar procesos, responder a las necesidades presentes de los clientes,
a los cuales se deben como institucion y asi mantenerse actualizado ante un entorno que

cambia constantemente.

Es de suma importancia gestionar los cambios de manera cuidadosa y estratégica para
evitar las resistencias a los mismos y asegurar que los beneficios destaquen de los posibles

inconvenientes.
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Variables de servicio al estudiante

El servicio al estudiante es primordial en cualquier institucion educativa o académica,
este influye directamente en la experiencia y satisfaccion de los estudiantes. Este involucra
las acciones destinadas a solucionar consultas o inconvenientes del estudiante, esto es

fundamental en el momento de garantizar la experiencia del estudiante en la institucion.

Un servicio al estudiante es efectivo no solo si ofrece servicios basicos, sino también

si el ambiente en el que los estudiantes se rodean se siente apoyados y motivados para
alcanzar su objetivo académico.

Griafico 7
JHa interactuado en un proceso de
digitalizacion de documentos en alguna
institucion?
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Gréfico 7. ¢Ha interactuado en un proceso de digitalizacion de documentos en alguna
institucion?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

El 85 % de los colaboradores nos indican que si tiene experiencia en el area de lo que
es la digitalizacién de documentos.
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El proceso de digitalizacién de documentos en una institucion debe de realizarse de
la manera méas adecuada para asegurar la eficiencia en el paso de una gestion a la otra, la
conversion de los documentos fisicos a digitales ya que si no se realiza de manera adecuada
se puede incurrir en un error, en el cual se puede afectar de una u otra manera el estudiante

involucrado.

La finalidad de la digitalizacion de los documentos es optimizar el proceso de tal
manera que se pueda sistematizar la secuencia de tareas, acciones o actividades que conllevan
a lograr el proceso de atencion de clientes. Lo que se pretende es la reduccion de tiempo y de

los tramites solicitados de una manera mas efectiva.

Grafico 8
.Considera que implementar la digitalizacion de
documentos es un requisito indispensable para mejorar la
eficiencia de la institucion?
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Gréfico 8 ¢Considera que la implementacion de la digitalizacion de documentos es un
requisito indispensable para mejorar la eficiencia en la institucion?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024
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El 13,65 % de los colaboradores nos confirma que la implementacion de la
digitalizaciéon en la documentacion es un requisito indispensable para que la institucion

mejore en todos sus departamentos o reas.

Implementar la digitalizacién de documentos es crucial para mejorar la eficiencia en
cualquier organizacioén o institucion. Lo que se procura es una reduccion de tiempo y rapidez

de los tramites.

La Digitalizacién de documentos garantiza que la informacion este resguardada a
consulta futuras, no importa las veces que se tenga que acceder a la misma. El riesgo de
posibles eventualidades naturales siempre esta presente, por lo que pueda suceder se
consolida que la documentacion esta segura y a disposicién ante cualquier contingencia. El
ahorro de los desplazamientos, rupturas de barreras de espacio y tiempo permiten una mejor

optimizacion de los recursos y agilizacion de los procesos productivos y laborales.

Griafico 9
,Cree que la digitalizacion de documentos
podria mejorar la la eficiencia en le manejo de
la informacion en la institucion?
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No

Grafico 9- ¢ Cree que la digitalizacion de documentos podria mejorar la eficiencia en el
manejo de la informacion en la institucion?
Fuente: Elaboraciéon propia, San José, Costa Rica 2024
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El 95% de los colaboradores indican que la digitalizacion va a optimizar la eficacia

en la organizacion.

La digitalizacién de los documentos brinda numeros beneficios que pueden mejorar

significativamente la eficiencia en el manejo de la informacion en cualquier organizacion.

Proporciona una mayor cantidad de datos un poco mas exactos que pueden ser
analizados para tomar decisiones, realizar estrategias tanto para retencién como atraer a
nuevos aspirantes. La digitalizacion lo que pretende es mejorar en todo sentido la eficiencia,
reducir errores y costos y aumentar la agilidad en los diferentes departamentos

institucionales.

La digitalizacion de los documentos no solo perfecciona los procesos internos y
aumenta la eficiencia operativa, sino que también suministra bases sélidas para la gestion y
la toma de decisiones.

Griafico 10
JConsidera que la digitalizacion de documentos es
una preferencia que se esta dando en las
instituciones?
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Grafico 10- ¢ Considera que la digitalizacion de documentos es una preferencia que se
esta dando en las instituciones?
Fuente: Elaboracién propia, San José, Costa Rica 2024
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El 95% de los colaboradores consideran que la digitalizacion de los documentos
es una modalidad que esta tomando mucho enfoque en estos dias. La digitalizacion de
documentos esté siendo cada vez més preferida por las instituciones en todo el mundo. Méas
que una preferencia se esta convirtiendo en una necesidad para las organizaciones que desean
optimizar sus operaciones, mejorar los procesos y la informacion disponible, asi como su

entorno cada vez mas competitivo.

La digitalizacion de los documentos se ha convertido en una pieza clave para ganar
en rapidez y no quedarse atrds en la toma de decisiones respecto a la competencia. Sin
embargo, es una labor que puede requerir recursos y tiempo para la institucion, pero los
beneficios pueden ser mejor calidad y eficacia en el servicio a brindar.

Grafico 11
¢ Cree que la digitalizacion de documentos
asumira una respuesta positiva en el futuro de la
organizacion?
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Grafico 11 ¢Cree que la digitalizacion de documentos asumira una respuesta positiva
en el futuro de la organizacion?
Fuente: Elaboraciéon propia, San José, Costa Rica 2024

El 95% de los colaboradores consideran que la digitalizacion de los documentos
proporcionara aspectos muy positivos para la organizacion, permitiendo que se cuente con

un mayor orden y agilidad en el momento preciso.
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La Digitalizacion de documentos permite que los usuarios puedan tener el control
de cada archivo y gestion realizada por el estudiante, para asi poder acceder a él de manera

mas répida. Esto permite un orden para llevar un control de mas calidad en la institucion.

La digitalizacion de documentos permite que las instituciones compitan mejor en
un entorno que cambia constantemente a medida que la tecnologia evoluciona. Por eso es

esencial en cualquier empresa que requiera sobresalir.

Grafico 12
JConsidera que las plataformas digitales en la
universidad abarcan todas las funciones necesarias
para la gestion diaria?
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Gréfico 12. ¢Las plataformas digitales en la universidad abarcan todas las funciones
necesarias para la gestion diaria?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

Variable Plataformas Digitales
Con el objetivo primordial de brindar un buen servicio al cliente, una excelente

atencion al estudiante se utilizan diferentes plataformas digitales para solventar diferentes

tramites, solicitudes de parte de los estudiantes.
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La agilidad de respuesta y principalmente la efectividad ante la misma es una razon
primordial para poder evaluar consecuentemente las plataformas actuales y las facilidades
que estas nos brindan actualmente, para dar una respuesta asertiva de cara al estudiante y

primordialmente que facilidad le brinda esto al colaborador.

Grifico 13
. Cual es su experiencia con la digitalizacion de
documentos?
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Grafico 13. ;Cudl es su experiencia con la digitalizacion de documentos?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

En esta ocasion logramos determinar que el personal puede emitir un criterio segun
su conocimiento encontramos que el 40% sumado a el 30%, cuentan con la experiencia
necesaria para digitalizar sus documentos, quiere decir que el 70% del personal encuestado

tenga un criterio para poder usar plataformas digitales, esto en funcion a sus labores diarias.

La ventaja de contar con personal experimentado hace que mas factible la utilizacion
de plataformas digitales, se puede facilitar una capacitacion, reduccion de tiempo y de cara
al estudiante y demas personal que necesita realizar trdmites para los estudiantes, lo que

evidencia la importancia de mejorar o implementar una plataforma digital eficiente.

66



Griafico 14
. Considera que la implementacion de las
plataformas digitales en toda la documetacion que
maneja la institucion mejoraria la experiencia y la
respuesta a los estudiantes?
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Grafico 14. ¢ La implementacién de las plataformas digitales en toda la documentacion
gue maneja la institucién mejoraria la experiencia y respuesta a los estudiantes?
Fuente: Elaboracién propia, San José, Costa Rica 2024

Los colaboradores son los conocedores en materia de servicio al estudiante, pero
principalmente aquellos que realizan trdmites para los mismos, segun el resultado se logra
determinar que el 85% del personal encuestado considera que si se implementa una
plataforma digital mejoraria sustancialmente la experiencia tanto del personal como de los

estudiantes facilitando el trabajo con la documentacion.

La implementacion de una plataforma digital busca la facilidad del trabajo, que la
documentacion completa de un estudiante este a la mano para todos los colaboradores que

tengan que ver con dicha informacién y principalmente cuando el estudiante solicita un
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tramite, el personal involucrado en dicha solicitud, podra darle una respuesta con mayor

eficacia y simplicidad.

Grifico 15
JComo considera las herramientas utilizadas
actualmente para el manejo de la documentacion de
los estudiantes?
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Gréfico 15. (Cémo considera las herramientas utilizadas actualmente para el manejo
de la documentacion de los estudiantes?
Fuente: Elaboracién propia, San José, Costa Rica 2024

La poblacién encuestada indica que las herramientas actualmente utilizadas para el
manejo de la documentacion de los estudiantes poco eficiente en un 45% mas un 25% que
considera que son ineficientes para un total de un 70% que no consideran limitadas o
equivocas las herramientas, debido a las dificultades que se presentan principalmente cuando
se debe realizar algin proceso o tramite con esta, haciendo dificil la labor, el servicio y la

respuesta requerida.

El resultado anterior demuestra que trabajar con una plataforma digital el manejo de
la documentacion por parte del personal seria mas eficiente, mejoraria procesos ademas de

dar una respuesta adecuada a los tramites que los estudiantes soliciten.
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Grafico 16
JConsidera que el contar con la documentacion de
las gestiones realizadas diariamente por los
estudiantes es importante?
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Gréfico 16. ¢ Considera que el contar con la documentacion de las gestiones realizadas
diariamente por los estudiantes es importante?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

Los colaboradores consideran en un 95% que poder tener a la mano la documentacion
es de suma importancia para poder efectuar sus labores con eficacia, principalmente cuando
es necesario dar un resultado que afecta directamente al estudiante o bien en las funciones

diarias de los colaboradores.

Las funciones mas importantes que un colaborador tiene se dan cuando debe dar una
respuesta a un estudiante, y contar con la documentacion necesaria es primordial con la
implementacion de una plataforma digital que brinde esta facilidad seria de suma ayuda para
evitar tener que volver a solicitar documentacion o buscarla para encontrar donde esta o quien

la tiene, evitaria reprocesos innecesarios.
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Grafico 17
.Crees que la digitalizacion de documentos
facilitaria el acceso a la informacion?
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Grafico 17. ¢ Crees que la digitalizacién de documentos facilitaria el acceso a la
informacion?
Fuente: Elaboracién propia, San José, Costa Rica 2024

Del personal encuestado el 95% indica que la digitalizacion de documentos le facilita
las labores que realiza, en comparacion a manejar esta documentacion en fisico, que si lo

considera el 5% de los colaboradores

La funcionalidad de la digitalizacion de la documentacion brindada por los
estudiantes es que permite manejar de manera mas sencilla y eficaz, sin necesidad de
trasladarse a un archivo o bodega donde este la documentacion que implica pérdida de

tiempo, recursos ademas de dificultar el proceso a realizar por el colaborador.
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Grafico 18
JConsidera que la digitalizacion de los
documentos pueda facilitar la accesibilidad y la
disponibilidad de la informacion?
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Grafico 18. ¢ Considera que la digitalizacion de los documentos pueda facilitar la
accesibilidad y la disponibilidad de la informacién?
Fuente: Elaboracién propia, San José, Costa Rica 2024

La informacion que se recolecta demuestra en 95% que cuando se requiere facilidad

para acceder a la informacidn es necesario que este de manera digital.

Los documentos digitalizados son mas faciles de accedes estan a la mano y
disponibles para que el personal que deba dar una respuesta o bien su labor dependa de esta,

sea mas sencillo realizarlo ademas de que podra ser mas efectivo y asertivo.
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Grafico 19
.Crees que la digitalizacion de los documentos puede
brindar mas alternativas que la utilizada actualmente?

o Si mNo

Grafico 19. ;Crees que la digitalizacién de los documentos puede brindar mas
alternativas que la utilizada actualmente?
Fuente: Elaboracién propia, San José, Costa Rica 2024

Segun la experiencia de los colaboradores el 100% considera que la digitalizacién de

los documentos le puede dar mas alternativas que las que tienen actualmente.

Actualmente la Universidad cuanta con un sistema de digitalizacion de documentos
limitado depende principalmente de un que cada colaborador se encargue de digitalizar los
documentos que requiere, laimplementacion de una plataforma digital lograra ahorrar tiempo

evitara que le personal se involucre directamente en un proceso que se puede simplificar.
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Grafico 20
. Cosideras que la digitalizacion de documentos puede
mejorar el acceso a la informacion en el momento
oportuno?
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Gréfico 20. ¢ Consideras que la digitalizacion de documentos puede mejorar el acceso a
la informacion en el momento oportuno?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

Segun el grafico se demuestra que él 90% de los encuestados considera que si los
documentos estan de forma digital determinaria tener un acceso mas oportuno en beneficio
de facilitar sus funciones el 10% del personal considera que no seria una mejora mantener la

documentacion digitalizada

El personal de la universidad que deba trabajar con documentos de estudiantes
encontrara de manera mas inmediata y eficiente si estan digitalizados, ya que el acceso a
estos sera mas facil y rapida, evitando el deterioro o perdida de estos, haciendo que el acceso

sea de inmediato.
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Grafico 21
;Que opina de adoptar un sistema de digitalizacion que
demuestre la seguridad de los documentos?
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Gréfico 21. ;Qué opina de adoptar un sistema de digitalizacién que demuestre la seguridad
de los documentos?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

Variable Propuesta

La finalidad de una propuesta empresarial es encontrar una solucion a diferentes
situaciones para lograr una agilidad donde la documentacion y la informacion requerida para

ciertas funciones este de manera accesible y primordialmente a la mano.

La propuesta de una de una plataforma digital que aumente la productividad, eficacia
y principalmente permita la durabilidad y recuperacion de documentos para cualquier

proceso o traite que se realice, es una garantia de éxito para cualquier entidad.
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El personal encuestado considera estar de acuerdo mayoritariamente en un 11.55%
que es necesario adoptar un sistema de digitalizacion que brinde seguridad a los documentos

de los estudiantes de la universidad San Marcos.

Actualmente los colaboradores de la Universidad necesitan contar con la seguridad
de la documentacion de los estudiantes y depender de la documentacion fisica o un archivo
0 bodega de resguardo no es tan fiable ademas de que puede ser violada la seguridad de estos,
por lo que contar con un sistema de digitalizacion garantiza la seguridad de la documentacion
porque siempre va a estar disponible ademas de que evitara que esta se pierda ya que se
cuenta con diferentes respaldos para lograr una mayor seguridad y recuperacion.

Grafico 22
;Considera que la digitalizacion de documentos facilitaria
la colaboracion entre los diferentes departamentos en la
institucion?
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Graéfico 22. ;Considera que la digitalizacion de documentos facilitaria la colaboracion entre
los diferentes departamentos en la institucion?
Fuente: Elaboracion propia, San José, Costa Rica 2024

Segun el personal encuestado considera que la digitalizacion facilita la colaboracion
entre departamentos en un 95% ya que las formas utilizadas actualmente dificultan la
operacion de los diferentes departamentos en sus funciones para lograr un resultado o una
respuesta hacia el estudiante y departamentos que requieren esta informacion.
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La implementacion de la digitalizacion y principalmente de un sistema de
digitalizacion logra que la Universidad San Marcos tenga una mayor afinidad una mejor
sinergia entre departamentos logrando que los resultados sean mas rapidos sencillos y
principalmente la documentacion siempre va a estar a la mano, se puede enviar facilmente

ademaés de la versatilidad que brinda ya que se incorpora a diferentes formatos.

Grafico 23

,Cree que la busqueda y recuperacion de documentos
seria mas rapida y eficaz con un sistema de
digitalizacion en todos los documentos de tramites
estudiantiles?
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Graéfico 23. ;Cree que la basqueda y recuperacion de documentos seria mas rapida y eficaz
con un sistema de digitalizacion en todos los documentos de trdmites estudiantiles?
Fuente: Elaboraciéon propia, San José, Costa Rica 2024

El 90% de los colaboradores encuestados demuestran una gran dificultad para poder
ejecutar la busqueda de documentacidn importante y sensible para sus funciones, ademas que
la recuperacion no es sencilla ya que deben buscar la documentacion incurriendo en molestar
a los estudiantes que ya nos facilitaron la documentacion en debido momento, lo que significa
reprocesos, pérdida de tiempo y perdida de recursos importantes para la productividad.
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Con la implementacion del sistema de digitalizacion de documentos se garantiza que
la documentacion siempre esté disponible, acceso facil e ilimitado, ademas que evita el dafio

que pueda sufrir un documento fisico, ya que el resguardo de este evita estos inconvenientes

Grafico 24
,Considera que la ejecucion de un sistema de
digitalizacion optimizaria la organizacion general de los
documentos en la institucion?
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Grafico 24. ¢La ejecucion de un sistema de digitalizacién optimizaria la organizacion
general de los documentos en la institucién?
Fuente: Elaboracién propia, San José, Costa Rica 2024

El 90% del personal que fue encuestado indica que, si mejora a la organizacion de
documentos en la Universidad San Marcos, ya que actualmente encuentras dificultades para
lograr una dptima organizacion por ejemplo expedientes de matricula, expedientes de
convalidacion entre otros que son de suma importancia ya que hoy se maneja segun cada
colaborador pueda resguardar la informacion y documentacion de la mejor manera sin que

exista un control.
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La principal ventaja que brinda un sistema de digitalizacién de documentos es que se logra
optimizar la eficiencia del trabajo, ademas de mejorar en gran medida la recopilacion,

almacenamiento, analisis y uso de grandes voliumenes de documentos e informacion.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El aumento tecnoldgico proporciona avances grandes en los trabajos de servicio al
estudiante de la Universidad San Marcos, en el capitulo cinco se presentaran las conclusiones
y recomendaciones mas relevantes basadas en los resultados obtenidos del cuestionario
aplicado. En los siguientes parrafos se mostraran las conclusiones y recomendaciones por

variables en el mismo orden indicado anteriormente.

Conclusiones

Variable de procesos.

1. Actualmente el area de servicio al estudiante esta familiarizada con la digitalizacion
de documentos. Sin embargo, es importante realizar un cambio en cuanto a como se
resuelven los tramites a los estudiantes de la Universidad San marcos.

2. El servicio se dificulta debido a la forma, en como se resuelven los tramites de
estudiantes y la informacion no se puede brindar en muchas ocasiones de manera
rapida, retrasando el proceso al estudiante.

3. Parael personal es de vital importancia que la informacidn se pueda generar de forma
clara 'y que en cada proceso los datos generados a los estudiantes coincidan con los
pardmetros que tiene la Universidad.

4. El&reade servicio requiere una plataforma en donde la informacion de los estudiantes

este actualizada con referencia a cada tramite solicitado.

Variable servicio al Estudiante.

1. Se tiene la certeza que los avances tecnoldgicos por medio de la digitalizacion en la
Universidad San Marcos crearian un mejor servicio al momento de resolver los

tramites estudiantiles.
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Es necesario contar con una plataforma de servicios que genere confianza y solides
en los tramites de estudiantes, provocando la asistencia eficiente y rapida que buscan
los clientes.

El servicio se dificulta porque es necesario optimizar la digitalizacién en la
institucion.

En general se concluye que el personal de servicio considera que en la Universidad
es oportuno mejorar las herramientas de digitalizacion de documentos, provocando
un cambio positivo dentro de la organizacion y mejorando considerablemente el

servicio brindado al estudiante.

Variable Plataformas Digitales.

Debido a que no se cuenta con las plataformas digitales correctas muchas veces no se
cubren las exigencias diarias por parte de los estudiantes, provocando lentitud en los
procesos.

El personal de la universidad esta altamente capacitado en cuanto al uso de
plataformas digitales que permiten el funcionamiento en una institucion nimero uno
de estudio virtual a nivel nacional.

El tiempo de respuesta y de atencidn de los procesos es deficiente y el servicio al
cliente algunas se ve afectado.

No es posible tener la informacion rapida, ya que muchas veces la informacion no se

encuentra en una plataforma digital por lo que retrasa el proceso.

Variable Propuesta.

Es necesario que exista la utilizacion de una herramienta de digitalizacién para la
mejora e innovacion de los procesos de resguardo de la informacion en la universidad.
Es determinante que las herramientas utilizadas actualmente para los procesos y
servicio al estudiante necesitan una mejoria, para proporcionar los tramites a los

clientes de forma oportuna.
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3. Tener acceso de forma inmediata a la informacion de los tramites estudiantiles, que
tiene la universidad San Marcos es de gran importancia para el area de servicio en la
institucion.

4. Los cambios para cualquier institucion estan acompafiados de retos y temores. Sin
embargo, las areas en general recomiendan que haya una plataforma donde se puedan

encontrar de forma rapida y actualizada la informacion del estudiante.

Recomendaciones

Variable de procesos.
1. Mejorar el acceso a la informacion en la Universidad San Marcos es importante para

garantizar un servicio eficiente y correcto.

2. Conuna plataforma digital consolidada con la informacion actualizada del estudiante;
permite tener acceso a esta informacion de forma inmediata y el servicio al cliente
mejora ya que no se dependera de otras areas.

3. Analizar las posibilidades de contar con la informacién de los estudiantes resguardada
en una misma plataforma, que permita la oportuna respuesta inmediata al cliente
acerca de su tramite.

4. Apoyar a los proyectos que le permitan a la Universidad mejorar e incluso innovar en
los diferentes procesos para los tramites estudiantiles, brindando un acompafamiento

y asistencia de calidad.

Variable servicio al Estudiante.

1. Mantener al personal de la institucion en constante actualizacion con respecto a las
herramientas digitales que permiten dar respuesta de forma oportuna a los clientes.

2. Incentivar a los funcionarios a utilizar herramientas nuevas y tecnoldgicas que
complementen el buen servicio que se brinda.

3. Continuar en innovando con herramientas que faciliten las labores diarias y ayuden a
mejorar los diferentes procesos de servicio.

4. Realizar evaluaciones constantemente sobre desempefio de las plataformas digitales

y ademas de la satisfaccion del cliente.

81



Variable Plataformas Digitales.

Se recomienda incorporar una plataforma que complemente las actuales, en donde se
pueda obtener de forma inmediata la actualizacién de los tramites estudiantiles.
Analizar las posibilidades de incluir a las areas de servicio en plataformas en donde
es restringido el acceso, siempre y cuando sea para mejorar la atencion al estudiante.
Garantizar soluciones rapidas por medio de las tecnologias y no reprocesos
innecesarios que generen desconfianza a los usuarios.

Mantener intereses por innovar en herramientas que sean rapidas y seguras para

brindar un constante servicio a los estudiantes de la universidad.

Variable Propuesta.

Se recomienda realizar un estudio de las plataformas de servicio actuales con el fin
de encontrar una herramienta que complemente el sistema de procesos en la
institucion.

Los colaborares deben tener actitud siempre positiva antes los cambios de tecnologia,
que intentan dar una actualizacion a procesos de servicio que se generan en la
institucion.

Establecer propuestas que permitan realizar modificaciones en plataformas de
servicio que son necesarias para brindar una atencion eficiente y clara a los
estudiantes.

No temer al constante cambio en las herramientas tecnoldgicas que mejorarian los
procesos de atencion a los estudiantes de la Universidad San Marcos, lo que generaria

confianza a su poblacion estudiantil.
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CAPITULO VI PROPUESTA DE MEJORA

Introduccion

En el siguiente capitulo se presenta la propuesta de soluciéon determinada para la
resolucién del problema de investigacion que fue planteado anteriormente para la

implementacion de un plan estratégico para la Universidad San Marcos.

La propuesta de solucion se confecciona por medio de recoleccion y analisis de datos
que fueron recopilados, las conclusiones y recomendaciones presentadas previamente para

confirmar su autenticidad.

En primera instancia se expone el objetivo de propuesta y los objetivos especificos,
seguidamente se definen las acciones de solucion segun los objetivos establecidos, donde
perciben los recursos que son necesarios para implementar el plan a seguir y finalmente se

presenta el cronograma a seguir para ejecutar la propuesta

Objetivos

Objetivo general de la propuesta.
Promover la utilizacién de una herramienta de digitalizacion para el desarrollo y

perfeccionamiento de los procesos de resguardo de la informacion de los estudiantes de la
Universidad San Marcos.

Objetivos especificos.
1) Integrar la documentacion del expediente del estudiante de la Universidad San

Marcos por medio de una plataforma digital de manera segura y de facil acceso.
2) Instaurar el plan de accion a seguir, segun los procesos del area para la
implementacion del sistema de digitalizacion de los respectivos documentos de los

estudiantes de la Universidad San Marcos.
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3) Incrementar la nitidez y accesibilidad de la informacion académica y administrativa

para todos los usuarios autorizados.

Acciones de solucion

De acuerdo con la informacion que se logré obtener y fue analizada en la conclusiones
y recomendaciones presentadas anteriormente, se puede determinar que es necesario un
cambio de procesos en el area de captacion de la organizacion y la necesidad de una
plataforma digital que permita un almacenamiento eficiente en la documentacion de los

estudiantes de la Universidad San Marcos.

Debido a esto, se plantean acciones para la solucion que permite la mejora de los
procesos de proteccidn de la informacion en el area de obtencion; ejecutando cambios en los
procesos internos, determinando las carencias para la implementacién de una plataforma

digital.

Para la Universidad San Marcos, la ejecucion de un sistema de digitalizacion de
documentos no solo optimizara la gestion administrativa y académica, sino que mejorara la
experiencia estudiantil y fortalecera la infraestructura tecnoldgica de la institucion. Con la
implementacion del sistema de digitalizacion, la organizacion se adaptard a las demandas
actuales de accesibilidad, seguridad y eficacia en la coordinacion de la informacién,

favoreciendo asi sus objetivos educativos y administrativos.

La implementacion de la plataforma digital en el area de atencion y sus diferentes
centros de servicios de la Universidad San Marcos es un proyecto que impacta en el area de

negocio de la institucion.

A través del siguiente proveedor que proponemos, se busca que la Universidad cuente
con una posible alternativa de analizar, una herramienta tecnoldgica que permite el
almacenamiento de los documentos, que es de facil acceso y de seguridad para la institucion

y sus estudiantes.

Una vez la Universidad realice el analisis correspondiente y cuente con la

implementacion de un sistema de digitalizacion, bien sea el propuesto o similares y cuente
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con el respaldo de la informacidn, cada colaborador podra realizar el debido proceso por si
mismo. Todo proceso al principio es complejo y requiere tiempo y colaboracion a nivel
institucional de cada funcionario, pero si es para obtener eficiencia deseada merece el

compromiso de cada &rea y colaborador de la organizacion.

Es muy necesario que los colaboradores que tienen la responsabilidad de atender a

los estudiantes cuenten con el compromiso requerido para lograrlo.

Recursos

Por parte de la institucion los recursos necesarios especialmente es la aprobacion del
presupuesto, para elegir a aquellos funcionarios que cuente la capacitacion para cubrir el
proceso del escaneo de aquellos documentos esenciales para la empresa que se consideren
que deben de tener todo ese respaldo necesario para que estén presente en el momento y por

el colaborador en el momento indicado.

El proveedor elegido o a elegir debe de brindar el recurso mas importante (se brinda
la propuesta de la empresa ADDD), iniciando por la herramienta que permita la digitalizacion
de los documentos, como lo son cada documento de las diferentes areas, como pagares,
informe de matricula, convalidaciones, entre otros. Entre mejor el almacenamiento de este

tipo de documentos en la plataforma digital, mejor es el orden y la seguridad institucional.

Una vez se realice el analisis correspondiente y se tome la decision de la
implementacion, es necesario colocar en oficinas centrales y los diferentes centros de servicio
de la Universidad San Marcos un escaner que permita digitalizar la documentacion de alto
volumen, aproximadamente 70 paginas por minuto. Es imprescindible segun la investigacion
realizada el utilizar una herramienta por medio de leasing ya que con esta se puede realizar
el escaneo de una forma méas adecuada y ordenada, sin que la informacion se vea

comprometida.

Por otro lado, una vez analizada la informacion y considerada la decision es

imprescindible que cada uno de los colaboradores que se encargan de atender y gestionar los
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tramites de los estudiantes, cuenten con una licencia para la herramienta tecnoldgica que
permita la digitalizacion de la documentacion, ya que en el dia 0 cada uno de ellos seran

responsable de poder mantener los expedientes actualizados de manera correcta.

Otro de los recursos necesarios es la capacitacion del uso de la herramienta digital
para los colaboradores, ya que seran los responsables de que la documentacion se almacene

de manera correcta en el expediente digital.

Por lo tanto, se espera que con el presupuesto indicado por el proveedor brinde los
siguientes servicios para conseguir de manera adecuada el cambio de los procesos que se

realizan actualmente en el area de atencion.

Requerimientos necesarios del proveedor

Herramientas de digitalizacion de documentos

Certeza de la documentacion en la herramienta de digitalizacion

Capital humano para la digitalizacion de documentos fisicos existentes

Leasing de escaner para las oficinas centrales y centros de servicios

autorizacion de la Herramienta tecnologica para los colaboradores

Formacion de la herramienta a los colaboradores

Mantenimiento anual de la plataforma digital

Fuente: Elaboracion propia con base en el resultado obtenidos a partir de la encuesta aplicada,
2024

En el pais existen diferentes proveedores que se ajustan a la necesidad de la organizacién
como lo son Ricoh Smart Flow, Aplicom, Logical Data y ADD Archivo digital documentos

se encuentran en el pais desde el 2005.

La mejor opcion de contratacion para la Universidad San Marcos es la empresa ADD

que brinda las siguientes opciones.
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= Custodia Documental

. Software de Gestion Documental
. Digitalizacion Documental

. Cajas Multi archivo

. Radiofrecuencia

. Planoteca y boveda

. Destruccion de documentos

. Consultoria de Archivistica

A parte de los servicios que brinda, es importante contemplar la experiencia en el
mercado de més de 18 afios y que han contado con clientes de suma importancia en el pais

como el banco popular, hospital Cima, Riteve entre otros.

Cronograma

Definir los recursos necesarios por parte  |Area de captacion y
del proveedor administrativo

Elaboracion del cartel de Licitacion Area administrativa

Aprobacion del cartel por parte del area
administrativa Area administrativa

Aprobacion del cartel por parte del area
financiera

Aprobacion del cartel por parte de la

gerencia Gerencia General
Aprobacién del cartel por parte del Area

administrativo Area administrativa
Publicacién del cartel Area administrativa
Elegir empresa de digitalizacion administrativo

Instalacion de programa de digitalizacion  |Empresa de digitalizacion

Capacitacion del programa Empresa de digitalizacion
Instalacion de escaner en el rea de

trabajo Empresa de digitalizacion
Escaneo de documentos 10 afios Personal contratado por
anteriores empresa de digitalizacion
Dia inicio de escaneo por parte de la Personal de la Universidad
Universidad San Marcos San Marcos
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ANEXOS
Anexo 1. Guia de preguntas para cuestionario
Universidad San Marcos

Proyecto final de graduacién para optar por el grado de Licenciatura en Administracion de

Empresas.

Titulo del proyecto: Implementacion de Sistema de Digitalizacion de Documentacion para

Tramites Estudiantiles.

Estimado(a) el presente cuestionario tiene como objetivo la recoleccion de
informacion relevante para el estudio que se esta realizando por los estudiantes, Michael
Rivera, Jendry Guadamuz, Roxana Abarca de la Universidad San Marcos, que corresponde

al trabajo final de graduacion para optar por la Licenciatura en Administracion de Empresas.

En base a los resultados de la investigacion se realizara una propuesta sobre la
implementacion de un sistema de digitalizaciébn de documentos para los tramites

estudiantiles de la Universidad San Marcos.

De antemano gracias por la informacion brindada y sus respuestas, estas se utilizaran

de manera confidencial.
1- ¢ Esta habituado con la digitalizacion de documentos?
() Si ) No
2- ¢Cree que los cambios son necesarios en toda institucion?
() Si () No

3- ¢En qué medida calificaria la calidad y eficacia en que se resuelven los tramites

estudiantiles?
() Muy Insatisfecho
() Insatisfecho

() Ni satisfecho ni insatisfecho
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() Satisfecho
() Muy Satisfecho

4- ;Considera que los procesos actuales en la Universidad son eficientes encuanto

al tiempo de respuesta a los estudiantes?

() Totalmente en desacuerdo

() En desacuerdo

() Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo
5- ¢Cree que la Universidad debe de tener un sistema en donde la informacion y
tramites solicitados por los estudiantes se mantengan actualizado?

() Si ) No

6- ¢ Considera que los cambios son necesarios en toda institucion?
() Si() No

7- ¢Ha interactuado en un proceso de digitalizacion de documentos en alguna

institucion?
() Si () No

8- ¢Considera que la implementacion de la digitalizacion de documentos es un

requisito indispensable para mejorar la eficiencia en la institucion?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

() De acuerdo
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() Totalmente de acuerdo

9- ¢ Cree que la digitalizacion de documentos podria mejorar la eficiencia en el manejo

de la informacién en la institucién?
(O Si () No

10- ¢Considera que la digitalizacion de documentos es una preferencia que se esta

dando en las instituciones?
(O Si () No

11- ;/Cree que la digitalizacion de documentos asumira una respuesta positiva en el

futuro de la organizacion?
() Si () No

12- ;Considera que las plataformas digitales utilizadas en la Universidad abarcan

todas las funciones necesarias para la gestion diaria?

() Totalmente en desacuerdo

() En desacuerdo

() Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

13- ¢ Cudl es su experiencia con la digitalizacién de documentos?
() Muy experimentado

() Experimentado

() Poco experimentado

() Sin experiencia
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14- ;Considera que la implementacién de las plataformas digitales en toda la
documentacion que maneja la institucion mejoraria la experiencia y respuesta a los

estudiantes?

() Si () No

15- ;Cdémo considera las herramientas utilizadas actualmente para el manejo de la

documentacién de los estudiantes?
() Muy eficiente
() Eficiente
() Poco eficiente

() Ineficiente

16- ¢Considera que el contar con la documentacion de las gestiones realizadas

diariamente por los estudiantes es importante?

() Si ) No

17- ¢Crees que la digitalizacion de documentos facilitaria el acceso a la informacion

en comparacion con los documentos fisicos?

() Si ) No

18- ¢ Considera que la digitalizacion de los documentos puede facilitar la accesibilidad

y la disponibilidad de la informacion?

() Si ) No
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19- (Crees que la digitalizacion de los documentos puede brindar mas alternativas

que la utilizada actualmente?
(O Si()No

20- ¢Consideras que la digitalizacion de documentos puede mejorar el acceso a la

informacion en el momento oportuno?

() Si()No

21- ¢Qué opina de adoptar un sistema de digitalizacion que demuestre la seguridad

de los documentos?

() Totalmente en desacuerdo

() En desacuerdo

() Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

22- ;Considera que la digitalizacion de documentos facilitaria la colaboracién entre

los diferentes departamentos en la institucion?

() Si () No

23- ¢Cree que la busqueda y recuperacion de documentos seria mas rapida y eficaz

con un sistema de digitalizacion en todos los documentos de tramites estudiantiles?

() Si () No
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24. ;Considera que la ejecucion de un sistema de digitalizacion optimizaria la

organizacion general de los documentos en la institucion?

() Si () No
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