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Presentación Del Tema 

 
El presente trabajo de investigación es realizado en la Universidad San Marcos, 

institución privada con una trayectoria de 100 años 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 Morazán, avenida 3, calle 11. 

 

 

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

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

 

 

El tema por desarrollar es una propuesta para facilitar la implementación del Sistema 

de Digitalización de Documentación para trámites estudiantiles en la Universidad San 

Marcos, durante el segundo semestre del 2023. 
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Resumen Ejecutivo 

 
La Universidad San Marcos es una institución 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 atraído a muchos estudiantes que vienen de otras universidades como 

también de primer ingreso generando un gran crecimiento. 

Este crecimiento genera gran cantidad de documentación para los colaboradores que 

se relacionan directamente con los estudiantes y sus diferentes tramites, dejando en evidencia 

que el manejo de la documentación actualmente se ha complicado, esto debido a que no se 

tiene un sistema de digitalización para el correcto manejo y disposición de esta para dar 

respuesta a los diferentes tramites. 

Este proyecto de graduación se enfoca en los beneficios que la digitalización de 

documentos genera, como lo es fácil acceso a la documentación y su información, como 

también la disponibilidad de esta. 

Como resultado se propone la implementación de un sistema de digitalización de 

documentos que garantice de forma segura la disponibilidad de la documentación y además 

brindar de forma efectiva la respuesta que se deba dar ante los tramites, evitando reprocesos, 

perdida de recursos e información. 



21 
 

CAPÍTULO I INTRODUCTORIO 

 
Las nuevas tecnologías han llegado a las empresas y estas han tenido que implementar 

nuevas técnicas para tener un progreso tecnológico efectivo en el mercado, que permite a las 

organizaciones acrecentar sus ingresos, mejores reconocimientos y una mejor ejecución de 

plataformas para conseguir optimizar los procesos a nivel institucional. 

 

La digitalización ha sido un tema inevitable a nivel corporativo en donde las 

organizaciones deben adaptarse en la implementación de nuevas estrategias para combatir 

en el mercado, alcanzando una mejor innovación y mejora en cada una de las áreas 

involucradas para así lograr las metas y objetivos establecidos. 

 

En la actualidad la tecnología se encuentra bajo un constante cambio. Debido a la 

necesidad presente de cada empresa de contar con esa innovación que el mundo actual de 

negocios así se los establece y que sin ella no contaría con las herramientas necesarias para 

competir, en un entorno donde las plataformas son creadas para lograr cada vez más una 

mejor optimización de los recursos disponibles. 

 

Es de gran importancia realizar nuevas investigaciones con respecto a la 

trasformación digital que se utiliza actualmente dentro de las organizaciones, la 

implementación de está brinda una nueva mentalidad a la cultura organizacional, generando 

impacto positivo dentro de las empresas que deciden innovar y trasformar la tecnología como 

herramienta de gran valor en la organización. 

 

Es necesario determinar antes las necesidades para estructurar la implementación de 

las estrategias que son adecuadas para la investigación. Actualmente la Universidad San 

Marcos es la institución educativa número uno en virtualidad a nivel nacional, donde el 

estudiante puede acceder con facilidad a la plataforma de estudio, además puede adaptarse a 

de manera fácil y rápida a las actuales tecnologías. Está es una institución educativa que 

cuenta con más de cien años de experiencia en el país, brindando carreras virtuales. 

 

En distintas áreas de la Universidad se manipula información importante de los 

estudiantes, donde se resguarda muchas veces toda la documentación que consta como 
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requisitos para los diferentes trámites que se realizan en la organización, cumpliendo con lo 

establecido por el ente regulador, en este caso para las Universidades Privadas el Consejo 

Nacional de Enseñanza Superior Universitaria Privada (CONESUP). 

 

Por lo tanto, para lograr alcanzar una mayor eficacia dentro de la Universidad San 

Marcos, es necesario trabajar en la innovación, en donde se logre la trasformación digital por 

completo, utilizando herramientas que le permitan a las diferentes áreas de la institución 

simplificar las labores diarias, en donde los colaboradores logren tener una centralización de 

la información y mayor efectividad. 
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Antecedentes 

 
 

Para las organizaciones es de vital importancia simplificar los procesos que realizan 

día con día, sobre todo si se busca una respuesta rápida y efectiva, y cuando se involucra 

documentos es necesario tener accesibilidad y fluidez, para no detener el proceso que se vaya 

a realizar. 

La tecnología se convierte en un aliado que las empresas pueden utilizar para poder 

resguardar información como también documentación, esto puede transformarse en un gran 

resultado favorable para los objetivos de las organizaciones. Como lo menciona en su artículo 

Lasen, (2019): “Esta materialización digital aumenta las posibilidades y ocasiones para la 

reflexividad, la vigilancia, el control y autocontrol. Además 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 múltiples tramites y procesos 

estudiantiles que involucran importante cantidad de documentación e información como 

también diferentes departamentos que deben manipularlos como parte de sus procesos, pero 

lamentablemente está el acceso a la documentación no es oportuno ni rápido ya que 

actualmente la manejan diferentes personas y o departamentos, haciendo el proceso más 

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 digitalización de 

documentos, que permita tener fácil y rápido acceso, concentrándose en los que necesitan dar 

una respuesta a los estudiantes como a colaboradores. 

Transformar documentos físicos en digitales dará la facilidad de poder seguir una 

línea de trabajo enfocada en resultados, lograr la accesibilidad efectiva a la información que 

contienen dichos documentos, logrando que quienes estén involucrados en los diferentes 

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

La digitalización puede variar su clasificación según sea el fin con que vayan a ser 

utilizados, ya sea de servicio, difusión y conservación, consulta de documentación 

semiactiva, conservación de documentos históricos y la digitalización con fines de 
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contingencia y continuidad de la operación. En la Universidad San Marcos es necesario 

implementar la digitalización para brindar un resultado en otras palabras orientada al servicio 

ya que, según González, 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 reducción del tiempo y aceleramiento de los trámites.” (p. 23). 

Según el estudio realizado en el segundo semestre del 2023 se muestra que la 

Universidad San Marcos en sus diferentes departamentos aún sigue utilizando para sus 

respectivos procesos solo la documentación física, sino también el escaneo, que es brindada 

por el estudiante, además que el resguardo de esta información se hace por parte del 

colaborador en sus laptops o equipos de trabajo, lo que deja en evidencia que para realizar 

un trámite para un estudiante se debe buscar a dicho colaborador para que proporcione la 

documentación o tener que recurrir a la molestia al estudiante que vuelva a brindar la 

documentación, además de que la información que se comparte entre departamentos por 

correo electrónico, lo puede ocasionar la perdida de información o que sufra alguna 

modificación perjudicial para el trámite que se vaya a realizar. 
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Planteamiento del problema 

 

En mundo actual las tecnologías 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 innovación de nuevas 

tecnologías. En el caso de la Universidad es necesaria de la implementación de un sistema 

de digitalización de documentos, para contar con un respaldo seguro, eficiente y eficaz en los 

trámites de los estudiantes, para las distintas áreas. Esto se debe a los reprocesos que se 

generan actualmente para poder validar la información de cada uno de los documentos 

enviados para los distintos trámites estudiantiles, que en su mayoría son requisitos 

obligatorios solicitados por el ente regulador para las universidades privadas. 

 
Con referencia a la falta de la digitalización que permita el libre acceso a la 

información general de los estudiantes, no se cumple con uno de los objetivos de institución; 

que busca que la Universidad sea una trasformación digital para la evolución de la educación 

en Costa Rica; debido a que en este punto no se está generando una competencia digital, 

perdiendo de esta forma la esencia de su imagen reconocida a nivel nacional como 

Universidad enfocada a la educación virtual y además se está abandonando una oportunidad 

única de reformar la tecnología a nivel de mercado, que genera un impacto positivo en la 

imagen de la organización y el rango organizacional de cada uno de los procesos de la 

empresa. 

 
Es importante comprender que sin una trasformación digitar al nivel general, en la 

implementación de digitalización en la documentación de los estudiantes de la Universidad 

San Marcos, es posible que se den reprocesos y provocar en los clientes molestias y retrasos 

en sus trámites estudiantiles. 

 
Aunque actualmente se reciben documentos de forma digital e incluso en área 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 demás áreas, debido que 

lo más conveniente es que todas las áreas cuenten con la información que se necesita. 
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Además, es sumamente importante que la información 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 más reprocesos que retrasen la formación académica de los estudiantes. 

 
La Universidad San Marcos es una institución que además cuenta con nueve centros 

de servicio a nivel nacional, si bien es cierto que la sede central tiene mayor acceso a las 

distintas áreas en donde se manipula información y documentación importante, los centros 

de servicio también brindan a los estudiantes que se presentan la información de los tramites 

que han solicitado y al no contar con la información se generan inconvenientes que disgustan 

mucho al estudiante. 

 
La institución actualmente cuenta con un CRM (Gestión de Relación con los Clientes) 

que ha permitido realizar gestiones de forma segura en donde se puede respaldar la 

información de los clientes, pero por este medio se atienden las consultas y tramites 

únicamente, muchas veces es necesario derivar los casos a las distintas áreas debido a que no 

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

 
Comprender que la tecnología fomenta la exigencia de evolución digital, que puede 

respaldar la información de cualquier organización, 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 digitalización de los 

documentos para la tramitología de los estudiantes facilita el respaldo y recopilación de los 

documentos estudiantiles para la correcta gestión en los trámites que se relacionan entre las 

distintas áreas participantes en el proceso?, y así lograr un cambio positivo en la 

organización. 
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Justificación de la investigación 

 

 
Salvaguardar la información de cada trámite del estudiante y que está 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 atención del estudiante se brinde de la forma más fluida y eficaz y dejar de lado los 

reprocesos. 

Lo que se debe de considerar es que la información general se consulta 

constantemente para diferentes trámites es por ello de la necesidad de mantenerla a mano 

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

En la Universidad San Marcos es necesario la implementación de un sistema de 

digitalización que permita que aquella documentación que se necesite para las diferentes 

gestiones día a día de un estudiante, estén disponible para que cualquier funcionario que la 

requiere pueda acceder a ella sin ningún tipo de problema. 

Actualmente los trámites 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 atención al estudiante 

pueda acceder a la documentación general del estudiante y las diferentes gestiones que ha 

solicitado y esto en muchas ocasiones provoca reprocesos y demoras en la atención del 

estudiante. 

Contar con la documentación en el momento de atención permitirá una mejor 

atención por parte de cada funcionario en las distintas áreas de la Universidad. Esto propiciará 

que el estudiante (cliente potencial) se sienta satisfecho y deseoso de ser parte de la 

institución y será la mejor publicidad para la organización, un cliente satisfecho-continúa 

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

 

Analizar la digitalización de la documentación para todas las áreas de la Universidad 

San Marcos, como medio de trasformación tecnológica, permitiendo la efectividad en la 

gestión de trámites de estudiantes mediante la revisión de procesos y herramientas 

metodológicas. 

 

 
Objetivos específicos 

 

 

 
1. Valorar el proceso actual de documentación de tramites en las áreas 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 digitalización de 

documentos en todas las áreas. 

4. Proponer un sistema de gestión que se actualice con la documentación que el 

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

 
Alcances. 

 

El alcance de este proyecto consiste en estudiar la propuesta de la 

implementación de un Sistema de Digitalización de Documentación para trámites 

estudiantiles en la Universidad San Marcos, en donde se pueda conocer la factibilidad del 

proyecto que permita a la institución avanzar hacia una nueva metodología de trabajo, con el 

fin de simplificar la disponibilidad de la información, los procesos y recursos con los que se 

cuenta. 

 
La investigación se enfoca en todas las áreas de la Universidad San Marcos que 

realizan tramites estudiantiles, desde este punto se pretende elaborar una propuesta de 

Digitalización, con el fin de optimizar la información. Se espera que los Directivos de la 

Universidad puedan identificar el valor agregado que esta propuesta le daría a la institución 

y a sus estudiantes, contando con la información transparente, accesible, trascendente, segura 

y además estratégica, que pueda minimizar costos y acelere de manera rápida el avance 

tecnológico de la institución. 

 
Es importante mencionar que el alcance del actual proyecto conllevaría única 

y específicamente a la realización de dicha propuesta, sin embargo, no a la ejecución de esta. 

Está queda sujeta a la aprobación de la Dirección 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 Digitalización de Documentación para trámites 
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estudiantiles, puesto que la institución realiza su estimación del gasto anualmente 

y al ser una propuesta nueva, no se cuenta con los fondos necesarios. 

2. Debido a que las áreas involucradas pueden encontrarse en horario 

laboral o en el desempeño de sus funciones, en ocasiones se tendrán que posponer 

la recopilación de información con el personal la Universidad San Marcos 

involucrado en el dicho proceso. 

3. Puede que alguna información requerida para el análisis de la 

propuesta no se pueda obtener, debido a que es información sensible o restringida 

y en caso de ser requerido la información brindada será tratada con ajustes para 

no comprometer a la institución ni al desarrollo de nuestra propuesta. 

4. Los cambios organizacionales que se generen en la Universidad, así 

como la estructura organizacional puede generar cambios en el desarrollo de la 

propuesta en el actual proyecto. 
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CAPITULO II MARCO TEÓRICO 
 

 

Marco Contextual 

 

La Universidad San Marcos, tiene sus orígenes en la primera escuela 

comercial que se estableció en Costa Rica en el año 1922, bajo el nombre de Escuela de 

Comercio Manuel Aragón, especializada en la enseñanza de la Contabilidad y el Comercio, 

nombre que permaneció vigente durante muchos años. 

Con el paso del tiempo el sistema educativo comercial privado en Costa Rica 

fue evolucionando y transformó esa primera institución de enseñanza comercial en una 

institución de carácter parauniversitaria en el año de 1974, con el nombre de Instituto de 

Profesionalización en Ciencias Contables Manuel Aragón (IPECCO), conservando como lo 

fue en sus orígenes la especialidad en la enseñanza de la Contabilidad y la Administración 

de Empresas. 

En las décadas de los ochentas y noventas aparece en Costa Rica una evolución 

en la educación superior universitaria con la creación, por primera vez, de universidades 

privadas, razón 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 año 1996 a la Universidad en Ciencias Administrativas San Marcos, 

respetándose en ésta su tradicional especialización en las áreas de Contabilidad y 

Administración 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, Panamá y Paraguay. Esta 

asociación de instituciones de educación superior conforma una comunidad de 250 mil 

estudiantes y graduados, convirtiéndose así en una de las comunidades académicas más 

grandes de Latinoamérica. 

Brindar una experiencia educativa memorable, competitiva e internacional, 

flexible y socialmente responsable, destacada por su excelencia académica; y con la misión 

de transformar la educación universitaria mediante acciones sostenibles de calidad, ética, 

liderazgo, inclusión, emprendimiento e innovación. 
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Planeación y Calidad 

 
 

La Dirección Regional de Planeación y Calidad tiene como objetivo 

estructurar y dar seguimiento al Plan Estratégico Institucional, aportando desde la evaluación 

y ajuste de objetivos, proyectos e indicadores que permitan la correcta ejecución de los 

procesos, alineados a una visión de calidad y mejora continua para el fortalecimiento 

institucional. 

 

Durante el 2020 se llevó a cabo la construcción del nuevo Plan de Desarrollo 

Institucional (PDI) de la U San Marcos, denominado DELTA 2024, el cual estuvo enfocado 

en redefinir la planeación estratégica institucional por medio de herramientas y metodologías 

de innovación, contando con la participación de todos los miembros de la comunidad 

universitaria, lo que permitió la elaboración de una serie de conclusiones, que sumadas a los 

análisis DOFA y PESTEL, generaron las bases para las definiciones de los pasos que 

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

 

A través del acompañamiento en la implementación de proyectos estratégicos 

y medición de indicadores, que dan respuesta al quehacer institucional, se impulsa el 

crecimiento y expansión de la universidad. 

 

Imagen de marca 

 
 

La Universidad San Marcos, es una institución comprometida con transformar la 

educación superior en Costa Rica, mejorando la calidad de vida de las personas mediante el 

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

Como parte de los procesos de desarrollo, la imagen de marca refleja la ideología 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 único de enseñanza en la región; garantizando altos estándares, 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 formación de calidad a la mayor cantidad de personas 

posibles. Democratizando el acceso a la educación superior de todos aquellos que busquen 

un desarrollo a nivel profesional, implementamos herramientas tecnológicas 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 desempeñarse como facilitadora, impulsando a cada 

uno de sus estudiantes a alcanzar sus sueños y metas. 

Servicio al Cliente 

 
 

Para lograr el éxito en la organización es necesario que exista una calidad en el 

servicio al estudiante, en donde se tome en cuenta la opinión, comentarios y sugerencias de 

estos, debido a que serán la primera línea de recomendación de los servicios que brinda la 

institución. 

 
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 organización ya que estos se sienten satisfechos, valorados y 

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

 
 

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 interacción 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 capacitación debe alinearse con las 

estrategias de mercado de la organización.” 

 
Para lograr los objetivos de la organización se debe de trabajar de manera 
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conjunta con todas las áreas de esta, trabajando en equipo se logran grandes resultados 

en el servicio al cliente y así, lograr una transformación digital eficiente. El área comercial 

de la Universidad se encuentra en constante evolución por medio de innovaciones 

tecnológicas orientadas a garantizar una experiencia de servicio al estudiante gratificante. 

(Hernández, Arano & Cruz, 2020) 

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

la experiencia del cliente en la organización, según como lo menciona Burbano, 

Velástegui & Villamarin, (2018) “marketing relacional ha evolucionado desde el 

simple estudio de la relación 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 propósito fundamental de satisfacer 

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

 

Digitalización 

 
 

Este proceso incluye una transformación donde la documentación esté 

disponible para las áreas cuando lo requieran, por medio de la digitalización se podrán 

obtener de forma sencilla los documentos a través de la computadora, lo que permitirá a los 

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

La digitación permite tener archivos más organizados, datos con mayor 

protección y además reducción de costos y una gran productividad en los colaboradores de 

la organización que necesitan tener acceso a la documentación para brindar información clara 

al estudiante acerca de algún trámite. 

Se debe de tomar como objetivo reforzar la digitalización para lograr un aumento 

de productividad y así mismo, la competitividad e impulsar la creación de empleo de calidad 

y la creación de empleo de calidad y la creación de empresas. (Sánchez, 2021) 

Es importante definir el proceso de digitalización, ya que según menciona 

Casanovas, (2021) “En un proceso de digitalización existen diferentes ámbitos: 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 tecnología puede ofrecer más agilidad y diferenciar el 

valor añadido que proporcionan sus profesionales.” 

Se puede decir que a pesar del miedo y la incertidumbre que existe en la 

implementación de la digitalización, también es una oportunidad en donde permite que las 

personas incrementen su aporte a la organización y los resultados del negocio. (Casanovas, 

2021) 

 

 

Transformación digital 

 
 

Las organizaciones se encuentran en un constante cambio y en este momento existe 

una transformación digital que obliga a las empresas a la implementación de 

distintos recursos que permiten entrar en competitividad con otras organizaciones; 

debido a que permite lograr innovación en la organización, 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 transformación digital debe entenderse cómo 

un cambio de mentalidad en las organizaciones, donde la innovación juega el papel principal 

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

Además, de los resultados económicos que puede brindar la transformación 

digital; existen beneficios que van más allá de estos resultados como los son la cohesión 

social, el bienestar, la conciliación, la satisfacción en el trabajo y el desarrollo de capacidades 

y conocimientos. (Valderrama, 2019) 

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

transformación 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 Colaboración inteligente: La palabra inteligencia significa 

capacidad de saber elegir, y el término colaboración, trabajar en común. 

Inteligencia colaborativa sería la capacidad de trabajar en común para tomar 

las mejores decisiones. 

o Agilidad: La agilidad en el contexto empresarial es el modo en 

que la compañía percibe, anticipa y responde a los cambios al mismo ritmo 

del mercado. Las compañías ágiles se movilizan con rapidez y flexibilidad 

para afrontar los retos. 

Todos los cambios que se presenten en las organizaciones pueden generar barreras o 

dificultades que según Slotnisky (2016), pueden ser: 

✓ La falta de experiencia de los colaboradores 

✓ Rigidez en la cultura corporativa 

✓ Equipos de trabajo homogéneo 

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

obstáculos que se presentan a la hora para la transformación digital son: 

 

 

 

 
cambio 

✓ Falta de recursos tecnológicos 

✓ La ausencia de políticas públicas que favorezcan ese proceso de 

 
 

✓ La escasez de información acerca de la industria 

✓ La dificultad para cambiar la cultura de la organización 
 

Plataformas digitales 

 
 

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

tecnologías por medio de la ejecución de distintas tareas en un solo lugar, estas pueden 

ser creadas según los objetivos que busca implementar la organización. 
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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 información ilimitada de distintas 

empresas. Por otro lado, las plataformas digitales permiten la ejecución de ciertas 

aplicaciones o programas según estén clasificadas. 

 
La implementación de las plataformas digitales es necesario en las 

organizaciones, ya que permite una mejor optimización de la información que se requiera e 

innovación en la organización, como lo menciona Todolí (2019), “Una de las mayores 

innovaciones del trabajo en plataformas ha sido su capacidad de producir una nueva forma 

de organización del trabajo. La tecnología actual (aplicaciones, páginas web, smartphones, 

algoritmos, entre otros) permite nuevos modelos de negocio y de prestación de servicios que 

despiertan el interés de los consumidores.” 

 
Para la implementación de una correcta plataforma digital, es importante conocer 

cuáles son las necesidades de la organización para que a futuro pueda ser implementado en 

otros departamentos; ya que, según 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 digitalización. La plataforma digital incluye las 

infraestructuras en la nube, las plataformas de desarrollo y orquestación de aplicaciones, los 

activos de datos y las herramientas analíticas y las redes de comunicación.” 

 

Seguridad de documentación 

 

 
 

La seguridad de la información de la Universidad San Marcos tiene que encontrarse 

bien resguardada ya se puede existir información sensible de los estudiantes de la institución, 

tomando en cuenta los documentos físicos y digitales que puedan existir. Es importante tener 

claro que la seguridad de la información y la seguridad informática que se debe de tener para 

documentos digitales son términos distintos, como así lo menciona Morales, Diaz & 

Leguizamón, (2019) “La seguridad de la información trata de la protección de la información 
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independientemente del medio en el que se encuentre, como son documentos físicos, medios 

magnéticos y conocimiento de las personas. La seguridad informática, por otro lado, 

concentra sus esfuerzos en proteger la infraestructura tecnológica y todos los componentes 

que hacen parte de ella, tanto de software como de hardware, es así como se diferencia una 

de la otra.” 

 
Debido a los avances que existen a nivel tecnológico, 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 organización, existan restricciones en donde solo ciertos 

colaboradores tengan el acceso 100% de la información 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, así como su modificación dentro de los límites de su autorización. 

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 III MARCO METODOLÓGICO 

 

En el capítulo tres se desarrollará la metodología con la que se confeccionará la 

implementación de la plataforma de digitalización en la Universidad San Marcos. Se definirá 

el tipo de investigación que se ejecutara, el alcance, las fuentes de información que se 

utilizarán, el instrumento y técnicas de recolección de datos y procedimiento metodológico 

de la investigación. 

Tipo de investigación: 

 
 

Las investigaciones se realizan según los métodos de investigación, siendo este uno 

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

De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014: 4). El enfoque cuantitativo 

está basado obras como las de Auguste Comte y Emile Durkheim. La investigación 

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 medicación numérica y el análisis estadístico 

inferencial se prueban hipótesis previamente formuladas, Este enfoque comúnmente se 

asocia con prácticas y normas de las ciencias naturales y del positivismo. Este enfoque basa 

su investigación en casos “tipo”, con la intención de obtener resultados que permitan hacer 

generaciones (Bryman,2004:19). 

El análisis cualitativo, en contraste, está basado en el pensamiento de autores como 

Max Weber. Es inductivo, lo que implica que “utiliza la recolección de datos para finar las 

preguntas de investigación o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretación” 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2014: 7). A diferencia de la investigación cualitativa, que 

se basa en hipótesis, la cualitativa suele partir de una pregunta de investigación, que deberá 

formularse en concordancia con la metodología que se pretende utilizar. Este enfoque busca 

explorar la complejidad de factores que rodean a un fenómeno y la variedad de perspectivas 

y significados que tiene para los implicados (Creswell,2003:129). La investigación 

cualitativa considera que la realidad, obtendrá resultados subjetivos. (Bryman,2004:20). A 

diferencia de la investigación cualitativa se realiza a través de diferentes tipos de datos, tales 

como entrevistas, observación, documentos, imágenes, audios, entre otros. 
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En las últimas décadas, numerosos investigadores han apuntado a un método “mixto” 

que integra ambos enfoques, argumentado que al probar una teoría a través de dos métodos 

pueden obtenerse resultados más confiables. Este enfoque aún es polémico, pero su 

desarrollo ha sido importante en los últimos años (Hernández, 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 observación y análisis para descubrir 

una teoría que explique, que informe e integre los datos para su interpretación., esto va a 

permitir generar y construir estrategias adecuadas para trabajar las diferentes variables y 

podamos dar una hipótesis y su interpretación. 

La investigación cualitativa permitirá encontrar la teoría que será utilizada para 

explicar varios aspectos de las situaciones y fenómenos que están en estudio vividas por el 

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

La encuesta aplicada se centrará en diferentes aspectos relacionados con el manejo de 

la documentación necesaria para los tramites que se realizan en la Universidad San Marcos; 

además de las necesidades y expectativas de los estudiantes, las interacciones y respuestas 

que se deben dar a los estudiantes y la interrelación entre departamento involucrados en los 

diferentes procesos. La encuesta resultará en información de suma importancia que permitirá 

comprender en detalle el fenómeno en estudio. 

Alcance de la investigación 

 

 
Los alcances de la investigación con los cuales se ejecuta una investigación de definen 

como exploratorio, descriptivos, correlacionales o explicativos. Una investigación puede 

llegar a utilizar más de un alcance en el desarrollo. 

Según Ramos-Galarza, C. Julio – diciembre de 2020 

Editorial: Los alcances de una investigación 

http://dx.doi.org/10.33210/ca.v9i3.336 

http://dx.doi.org/10.33210/ca.v9i3.336
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➢ Investigación exploratoria: En este tipo de investigaciones se puede 

utilizar tanto el método cualitativo como cuantitativo. En el alcance exploratorio, la 

investigación es aplicada en fenómeno que no se han investigado previamente y se 

tiene el interés de examinar sus características. En el método cuantitativo, se aplican 

procesos de análisis de datos básicos en donde se puede identificar la frecuencia en 

la cual se presenta el fenómeno de interés y sus características generales. Desde el 

enfoque cualitativo se pueden aplicar estudios lingüísticos, en los cuales se 

identifique las construcciones subjetivas que emergen en la interacción entre el ser 

humano y el fenómeno de investigación. Por la propia naturaleza de la investigación 

exploratoria, en este nivel no es posible realizar el planteamiento de una hipótesis, 

puesto que todavía no se tiene la suficiente información como para realizar 

proyecciones sobre el fenómeno de interés. 

➢ Investigación Descriptiva: En este alcance de la investigación, ya se 

conocen las características del fenómeno y lo que se busca, es exponer su presencia 

en un determinado grupo humano. En el proceso cuantitativo se aplican análisis de 

datos de tendencia central y dispersión. En este alcance es posible, pero no 

obligatorio, plantear una hipótesis que busque caracterizar le fenómeno de estudio. 

En la investigación con alcance descriptivo de tipo cualitativo, se busca realizar 

estudio de tipo fenomenológicos o narrativos constructivistas, que busquen describir 

las representaciones subjetivas que emergen en un grupo humano sobre un 

determinado fenómeno. 

➢ Investigación Correlacional: En este alcance de la investigación surge 

la necesidad de plantear una hipótesis en la cual se proponga una relación entre 2 o 

más variables. En el nivel cuantitativo surge la aplicación de procesos estadísticos 

inferenciales que buscan extrapolar los resultados de la investigación para beneficiar 

a toda la población. En el enfoque cualitativo se proponen estudios con análisis del 

contenido lingüístico, como es el análisis de codificación selectiva en donde se 

proponen las relaciones que se pueden generar entre las categorías que surgen en los 

discursos de los participantes. 

➢ Investigación Explicativa: En este alcance de la investigación se busca 

una explicación y determinación de los fenómenos. En el contexto cuantitativos se 
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pueden aplicar estudios de tipo predictivo en donde se pueda establecer una relación 

causal entre diversas variables, por ejemplo, estudios de modelos explicativos 

basados en ecuaciones estructurales donde propone una teoría que busque una 

comprensión de un fenómeno. Por otro lado, los estudios experimentales, en los 

cuales se pueda generar una manipulación intencionada de la variable independiente, 

puede permitir comprobar hipótesis que expliquen el comportamiento de un 

determinado fenómeno. En este nivel de investigación es obligatorio el planteamiento 

de hipótesis de investigación que busquen determinar los elementos de causa y efecto 

de los fenómenos de interés para el investigador. En el estudio cualitativo, se 

proponen diseños basados en análisis lingüísticos que lleguen a una construcción de 

un paradigma codificado, que represente la construcción de la realidad a las que se 

llega mediante la interacción subjetiva con los participantes. De igual manera, se 

puede ascender a una mayor compresión del fenómeno en estudio de tipo etnográfico, 

en donde el investigador puede vivenciar los elementos esenciales de su 

investigación. 

 
Por la naturaleza de este proyecto el fenómeno 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 documentación que es brindada en primera instancia 

por la población estudiantil de la Universidad San Marcos. 

 
Además, es necesario exponer la presencia del fenómeno en estudio en la población 

de estudio ubicada en los departamentos involucrados sin cambiar su entorno ya que se 

estudia el panorama del día a día de sus funciones involucrando su interacción con otros 

departamentos y principalmente con la documentación que afectara un resultado hacia los 

estudiantes. 

 
Este alcance va a permitir observar cómo se comportan los datos en su realidad y 

dimensionarlos en el efecto que tiene en su trabajo el manejo actual de la documentación 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 convalidación o incluso el armar un 

expediente de matrícula de un estudiante. 

 
 

Fuentes de información 

 
 

En las investigaciones generalmente se utiliza fuentes de información las cuales son 

una manera para recolectar información y ofrece mayor conocimiento sobre el tema a 

investigar y se subdividen en fuentes primarias, fuentes secundarias y fuentes terciarias. 

Según Hernandez (2008) 

 
✓ Fuentes de información primaria: Este tipo de fuente contienen 

información original es decir son de primera mano, son el resultado de ideas, 

conceptos teorías y resultados de investigaciones. Contienen información directa 

antes de ser interpretada o evaluada por otra persona. Las principales fuentes de 

información primaria son los libros, monografías, publicaciones periódicas, 

documentos oficiales o informe técnicos de instituciones públicas o privadas, tesis, 

trabajos presentados en conferencias o seminarios, testimonios de expertos, artículos 

periodísticos, videos documentales. Foros. 

✓ Fuentes de información secundaria: Este tipo de fuentes son las que ya 

han procesado información de una fuente primaria. El proceso de esta información se 

pudo dar por una interpretación, un análisis, así como la extracción y reorganización 

de la información de la fuente primaria. 

✓ Fuentes Terciarias: Este tipo de fuentes son las que recopilan fuentes 

de información primarias o secundarias. Estas fuentes son utilizadas para buscar datos 

o para obtener una idea general sobre algún tema, algunas son: bibliografías, 

almacenes, directorios, donde se encuentran la referencia de otros, que contienen 

nombres, títulos de revistas y otras publicaciones. 

 
Para esta investigación la fuente de información se define como primaria ya que la 

información directamente con los colaboradores que trabajan con la documentación obtenida 

directamente de los estudiantes y de acuerdo con el trámite que se debe realizar se procesa 
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esta documentación para dar un resultado, llámese  matricula, convalidación, solicitud, 

procesos entre otros. 

 
 

Instrumentos y técnicas de recolección de datos 

 
 

A través de los instrumentos y las técnicas de recolección de datos, se adquiere 

información importante y confiable para la aplicación de dicho conocimiento en el tema a 

investigar. 

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

formas de obtener información” (p.53). 

La recolección de datos consiste en recoger y organizar datos relacionados sobre 

variables, hechos, contextos, categorías y comunidades involucrados en la investigación, y 

estos son obtenidos a través de la aplicación de instrumentos que debe ser correctos, precisos, 

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

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

se utilizan en la investigación. 

1. Observación. 

 
 

Según Hernández Sampieri, Fernández Collado & Baptista Lucio (1996). La 

observación “Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenómeno, hecho o caso, 

tomar información y registrarla para su posterior análisis” (p.185). 

La observación es un elemento fundamental para todo proceso de investigación, 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 observación. 

Tipos de Observación: 

❖ Observación participante y no participante 

❖ Observación estructurada y no estructurada 

❖ Observación de campo y laboratorio 
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❖ Observación individual y equipo 

 

 
2. Entrevista. 

 
 

Esta es una técnica funcional para obtener datos. La entrevista con consisten en un 

dialogo de carácter ameno entre dos personas. “El entrevistador que en este caso es el 

investigador y el entrevistado” (Hernández Sampieri et al.p.193). Esta técnica se realiza con 

el objetivo de recaudar información de parte de la persona entrevistada, que es, por lo general, 

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

Algunas de las limitaciones que presenta la entrevista es que se debe de disponer de 

mucho tiempo y en ocasiones no están dispuestas a otorgarla, esto requiere de un 

entrevistador con habilidad, para obtener la información requerida y el entrevistador debe de 

tener la capacidad de registrar la información obtenida en el momento de la entrevista. Como 

ventajas, la información recolectada es extensa y exhaustiva sobre el tema a investigar, se 

puede indagar sobre algún 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 recolección de datos que permiten lograr los objetivos de 

una investigación que permiten tener medidas de manera cuantitativa de particularidades 

objetivas y subjetivas de la población de estudio. 

La encuesta se define según Ulate & Vargas, (2018):” Técnica utilizada para conocer 

la opinión de la gente sobre una situación o un problema en el cual está involucrada. Cuando 

la población es muy numerosa, sé toma un subgrupo (serás las personas encuestadas) para 

que toda la población esté representada en la muestra. 

De acuerdo con Díaz (2005, p.18), la encuesta es una búsqueda sistemática de 

información en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que se desea 
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obtener, y posteriormente “reúne estos datos individuales para obtener durante la evaluación 

datos agregados (May ntz al, 1975,33). 

Así mismo, Arias (2006, p.72), define encuesta como una técnica que pretende 

obtener información que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismo, o en 

relación con un tema particular. 

La encuesta sin duda alguna se muestra como el instrumento que se incorpora mejor 

al desarrollo de esta investigación ya que permite una obtención de datos muy eficaz y 

certeros permite familiarizar al encuestado con sus funciones habituales a la realidad con 

respecto a la documentación y su manejo incluyendo los procesos para cada tramite que se 

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

 

 

Validación de los instrumentos 

 
 

Observar o investigación hechos acerca de una situación nos lleva a utilizar una 

encuesta como instrumento de investigación donde necesitamos principalmente una muestra 

conformada por una serie de individuos con características similares, que nos dará referencia 

sobre lo que queremos, que están familiarizados altamente con la información en requerida. 

Por ejemplo, una muestra de votantes se obtiene antes de una elección, para poder conocer 

lo que opinan los votantes sobre los candidatos. 

Esta necesidad de información lleva a las compañías u organizaciones a depositar su 

confianza y trabajar con encuestas que vienen en muchas formas diferentes y tienen una 

amplia variedad de propósitos, pero tienen ciertas características en común. 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 población tiene una probabilidad conocida de ser 

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

La información se recoge a través de preguntas. La intención 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 estadístico de la población y los resultados de la encuesta se 

presentan en forma de resúmenes, tablas y gráficos estadísticos. 

La encuesta como técnica de investigación se caracteriza por utilizar una serie de 

procedimientos ya estandarizados, a partir de cuya aplicación se recogen, procesan y analizan 

un conjunto de datos de una muestra estimada como representativa de una población, al cual 

se extrapolarán los resultados que de ella se obtengan. 

Confiabilidad: 

 
 

El paso a paso metodológico a seguir en una encuesta pasan por determinar y formular 

el tema de investigación, una selección de la muestra a relevar, la confección de la 

herramienta a través de la cual obtener los datos, la elección de la forma de aplicación, 

codificación, procesamiento y análisis de los datos relevados, y elaboración 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 aplicación de la técnica sean válidos y 

confiables 

La encuesta garantiza una muestra más precisa para recopilar resultados específicos 

para sacar conclusiones y tomar decisiones importantes, ya que brindan una excelente forma 

para obtener respuestas más honestas e inequívocas que otros tipos de metodologías de 

investigación, en especial si se establece claramente que las respuestas de la encuesta 

permanecerán 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 tecnologías por parte de grupos de edades jóvenes que de otros integrantes del 

universo, la incidencia del aumento del rechazo que en contactos personales e incluso 

telefónicos si bien se da es menor. 
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La técnica de la encuesta en sí resulta neutra, lo que hay que tomar especiales 

recaudos en aspectos de rigurosidad metodológica, el cuidado en no caer en sesgos que 

incidan en los resultados tanto en la elaboración de las herramientas a utilizar y en la 

preparación de quienes la van a aplicar, y por último en el pasaje a lenguaje de máquina, 

procesamiento, y elaboración de los informes, todo esto contribuye a que sus resultados sean 

válidos y confiables. Asimismo, en referencia a los encuestados preservar el anonimato de 

estos, como forma de preservar de futuro la confiabilidad de los públicos en la reserva de sus 

opiniones. 

 

 

Procedimientos metodológicos de la investigación 

Población. 

La población de interés de la investigación para la aplicación de la encuesta, son los 

colaboradores de varios departamentos que realizan diferentes tramites con documentación 

de los estudiantes de la Universidad San Marcos ya que son las personas deben tener acceso 

al expediente y documentación de los estudiantes. 

Para este caso la población seleccionada específicamente son colaboradores de 

departamentos de Admisiones, Relacionamiento y Acompañamiento al Estudiante. 

 

 

Tipo de muestreo. 

 
 

El muestreo permite elegir a un grupo específico de individuos que se consideran 

transcendentales para realizar el estudio o bien, establecer características de la población. 

En la investigación se realizará un muestreo intencional o de conveniencia ya que 

según Hernández & Escobar, (2019): “Este método se caracteriza por buscar con mucha 

dedicación el conseguir muestras representativas cualitativamente, mediante la inclusión de 
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grupos aparentemente típicos”, para este caso se incluye a personal de lo departamentos 

Admisiones, Relacionamiento y Acompañamiento al Estudiante. 

 

 

Tamaño de la muestra. 

 
 

En la investigación se determina el tamaño de la muestra para la población de interés 

aplicando la fórmula: 

 

𝑛𝑥Z2 ∗ p ∗ q  ∗ N 
n = 

[(N −  1) ∗ e2] ∗ [Z2 ∗ p ∗ q] 
 

Donde: 

 
n: Muestra 

 
Z: Intervalo de confianza 

e: Error muestral 

N: Población 

 
p: Homogeneidad 

q: Heterogeneidad 

q= (1-p) 

3.84 ∗ 0.95 ∗ 0.05 ∗ 29 
n = 

[(28) ∗ .0025] ∗ [3.8416 ∗ 0.95 ∗ 0.05] 
 

𝑛= 21 

 
𝑛 = 72,27% El total de la muestra a la que se aplicara la encuesta es a 21 personas. 
N 
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Selección y distribución de la muestra. 

Se selecciona a los departamentos que dan un resultado al estudiante, como 

Admisiones, Relacionamiento, Acompañamiento, que brindan atención 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 País. 

Unidad de muestreo. 

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

estudiantes de primer ingreso y también a estudiantes regulares. Además 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 infórmate de la investigación es la unidad de muestreo a utilizar, debido 

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

necesaria para el análisis según los objetivos señalados. 
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Cuadro # 1 

 
Cuadro de Variables 

 

 
Objetivo específico 

Variables de 

estudio 

Definición 

conceptual de la 

variable 

Indicadores Definición 

Instrumental 

Definición 

operacional 

 

 
Valorar el proceso 

actual de 

documentación de 

tramites en las áreas 

de servicio al 

estudiante. 

 

 

Proceso 

 
Servicio al 

estudiante 

Proceso: secuencia 

de actividades 

Servicio   al 

estudiante: 

prestación de un 

servicio 

 

 
Procedimientos 

Instructivos 

Políticas 

 

 
Encuesta/Cuestionario 

Entrevista 

Lista de cotejo 

 

 

 

 
E1, 2 y 3 

 

 

 
Examinar   los 

procesos que   se 

utilizan actualmente 

identificando  los 

mecanismos 

requeridos para el 

uso de plataformas 

digitales  que 

faciliten los 

resultados. 

 

 

 

 

 

 

 

Plataformas 

digitales 

Resultados 

Plataformas 

digitales: espacios 

en Internet que 

permiten   la 

ejecución   de 

diversas 

aplicaciones   o 

programas  en un 

mismo lugar para 

satisfacer distintas 

necesidades 

Resultados: Efecto 

y consecuencia de 

un hecho 

 

 

 
 

CRM 

 
AZ DIGITAL 

 
Escáneres 

 
Carpetas 

compartidas 

Correo 

electrónico 

 

 

 

 

 

 

 
Encuesta/Cuestionario 

Entrevista 

Lista de cotejo 
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Determinar las 

herramientas que 

pueden facilitar la 

digitalización de 

documentos en 

todas las áreas. 

 

 

 

 

 

 

 
 

Herramientas 

Digitalización 

Herramientas: usa 

para facilitar la 

realización de una 

actividad cualquiera 

Digitalización: 

 
proceso de 

transformar 

procesos analógicos 

y objetos físicos en 

digitales 

 

 

 

 

 

 
Sitio Web 

 
Almacenamiento 

en la Nube 

 

 

 

 

 

 

 
Archivos en tiempo 

real 

Soporte digital. 

 

Proponer un sistema 

de gestión que se 

actualice con la 

documentación que 

el estudiante 

presente  para 

desarrollar sus 

diferentes tramites. 

 

 

 

 
 

Propuesta 

 

 
Propuesta: 

Proposición o idea 

que se manifiesta y 

ofrece a alguien 

para un fin 

 

 

 

 
 

Propuesta 

 

 

 

 
 

Propuesta 

 

 

 

 
Propuesta 

Fuente: elaboración propia (2024) 
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CAPITULO IV ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS DATOS 

 
El presente capitulo se centra en el análisis e interpretación de los resultados 

obtenidos, por medio de la aplicación de los instrumentos diseñados para obtener la 

información de los datos en este estudio. Para ello se realizaron cuestionarios con el personal 

administrativo de la Universidad San Marcos, siguiendo una guía de preguntas previamente 

elaboradas. 

 
Los datos se obtuvieron a través de preguntas, que se llevaron a cabo con el fin de 

obtener la información detallada que permita comprender los diferentes aspectos en 

referencia a la digitalización dentro de la Universidad. Las preguntas abarcaron temas claves 

y específicos con la misión de integrar el conocimiento que se tiene sobre los procesos de 

digitalización. 

 
A continuación, los resultados y análisis de cada una de las preguntas realizadas a los 

administrativos de la institución, con la finalidad de ahondar en cuestiones cualitativas y 

cuantitativas con mayor profundidad, que considere la propuesta de digitalizar la información 

de tramites en la Universidad San Marcos. 

 
 

Variable de procesos 

 
 

Una institución que ofrece servicios de educación a personas de las diferentes edades 

y estatus sociales. Su prioridad es que cada estudiante logre obtener el tan anhelado propósito 

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 y criterio delante de cada uno de sus 

actuales clientes, así 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 así contar 

con la calidad en el servicio a los estudiantes. 
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Gráfico 1- ¿Está habituado con la digitalización de documentos? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

El 88% de los funcionarios indican si estar familiarizados con la digitalización de 

documentos, un 15% de los encuestados indican que no. Es un proceso mediante el cual los 

documentos físicos se convierten en archivos digitales, lo que facilita su almacenamiento, 

búsqueda y distribución. 

La digitalización de documentos es una experiencia común en las empresas, ya que 

con esto ofrece muchos beneficios. 
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Gráfico 2. ¿Cree que los cambios son necesarios en toda institución? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

El 85 % de los funcionarios indican que si son necesarios los cambios en toda 

institución. Los cambios son inevitables, en muchas ocasiones son necesarios para adaptarse 

a los desafíos, 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 innovación. Es esencial que dichos cambios se 

manejen de forma cuidadosa, considerando el impacto potencial y asegurándose que todas 

las partes involucradas tengan la participación adecuada para lograr el éxito de esta. 
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Gráfico 3. ¿En qué medida clasificaría la calidad y eficacia en que se resuelven los 

trámites estudiantiles? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

El 16,80% de los funcionarios indican estar insatisfechos con la eficacia en que se 

resuelven los trámites estudiantiles. En el momento de gestionar se debe de contar con la 

documentación necesaria para no atrasar el trámite de los estudiantes y que cada gestión 

realizada por los diferentes medios se realice de manera adecuada. 

 

 
Es vital que los trámites en cualquier institución se resuelvan en un tiempo razonable 

para evitar retrasos. La información para que cada trámite se realice debe de ser clara y fácil 

de acceder, ojalá en plataforma digitales para que cualquier funcionario de la institución 

pueda acceder a ella y así brindar la atención necesaria al estudiante. Este proceso debe de 

estar bien documentado para que los estudiantes puedan ser bien atendidos sin confusiones. 
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Gráfico 4. ¿Considera que los procesos actuales en la Universidad son eficientes en 

cuanto al tiempo de respuesta a los estudiantes? 

Fuente: Elaboración 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 gestión solicitada por cada estudiante, 

ya que no se cumple con los parámetros solicitados por el mismo alumno, o que no se cumple 

con lo que desea cualquier institución que es lograr la atención personalizada de la manera 

más eficiente y oportuna. 
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Gráfico 5. ¿Cree que la Universidad debe de tener un sistema en donde la información 

y trámites solicitados por los estudiantes se mantengan actualizados? 

Fuente: Elaboración 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 información y los trámites 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 información y los trámites de cada uno de los estudiantes. Esto 

proporciona una mejor comunicación, agiliza los procesos y mejora la experiencia. Un 

sistema actualizado puede ayudar a la eficacia y transparencia de la institución. 
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Gráficos 6. ¿Considera que los cambios son necesarios en toda institución? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

El 90 % de los funcionarios nos indican que están 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 institución y así 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 institución educativa o académica, 

este influye directamente en la experiencia y satisfacción 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 institución. 

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

si el ambiente en el que los estudiantes se rodean se siente apoyados y motivados para 

alcanzar su objetivo académico. 

 

Gráfico 7. ¿Ha interactuado en un proceso de digitalización de documentos en alguna 

institución? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

El 85 % de los colaboradores nos indican que si tiene experiencia en el área de lo que 

es la digitalización de documentos. 
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El proceso de digitalización de documentos en una institución debe de realizarse de 

la manera más adecuada para asegurar la eficiencia en el paso de una gestión a la otra, la 

conversión de los documentos físicos 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 digitalización 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 atención de clientes. Lo que se pretende es la reducción de tiempo y de 

los trámites solicitados de una manera más efectiva. 

 

 

Gráfico 8 ¿Considera que la implementación de la digitalización de documentos es un 

requisito indispensable para mejorar la eficiencia en la institución? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 
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El 13,65 % de los colaboradores nos confirma que la implementación de la 

digitalización en la documentación es un requisito indispensable para que la institución 

mejore en todos sus departamentos o áreas. 

Implementar la digitalización de documentos es crucial para mejorar la eficiencia en 

cualquier organización o institución. Lo que se procura es una reducción de tiempo y rapidez 

de los trámites. 

La Digitalización de documentos garantiza que la información este resguardada a 

consulta futuras, no importa las veces que se tenga que acceder a la misma. El riesgo de 

posibles eventualidades naturales siempre está presente, por lo que pueda suceder se 

consolida que la documentación está segura y a disposición ante cualquier contingencia. El 

ahorro de los desplazamientos, rupturas de barreras de espacio y tiempo permiten una mejor 

optimización de los recursos y agilización de los procesos productivos y laborales. 

 
 

Gráfico 9- ¿Cree que la digitalización de documentos podría mejorar la eficiencia en el 

manejo de la información en la institución? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 
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El 95% de los colaboradores indican que la digitalización va a optimizar la eficacia 

en la organización. 

La digitalización de los documentos brinda números beneficios que pueden mejorar 

significativamente la eficiencia en el manejo de la información en cualquier organización. 

Proporciona una mayor cantidad de datos un poco más exactos que pueden ser 

analizados para tomar decisiones, realizar estrategias tanto para retención como atraer a 

nuevos aspirantes. La digitalización lo que pretende es mejorar en todo sentido la eficiencia, 

reducir errores y costos y aumentar la agilidad en los diferentes departamentos 

institucionales. 

La digitalización de los documentos no solo perfecciona los procesos internos y 

aumenta la eficiencia operativa, sino que también suministra bases sólidas para la gestión y 

la toma de decisiones. 

 

Gráfico 10- ¿Considera que la digitalización de documentos es una preferencia que se 

está dando en las instituciones? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 
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El 95% de los colaboradores consideran que la digitalización de los documentos 

es una modalidad que está tomando mucho enfoque en estos días. La digitalización de 

documentos está siendo cada vez más preferida por las instituciones en todo el mundo. Más 

que una preferencia se está convirtiendo en una necesidad para las organizaciones que desean 

optimizar sus operaciones, mejorar los procesos y la información disponible, así como su 

entorno cada vez más competitivo. 

La digitalización de los documentos se ha convertido en una pieza clave para ganar 

en rapidez y no quedarse atrás en la toma de decisiones respecto a la competencia. Sin 

embargo, es una labor que puede requerir recursos y tiempo para la institución, pero los 

beneficios pueden ser mejor calidad y eficacia en el servicio a brindar. 

 

Gráfico 11 ¿Cree que la digitalización de documentos asumirá una respuesta positiva 

en el futuro de la organización? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

El 95% de los colaboradores consideran que la digitalización de los documentos 

proporcionara aspectos muy positivos para la organización, permitiendo que se cuente con 

un mayor orden y agilidad en el momento preciso. 
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La Digitalización de documentos permite que los usuarios puedan tener el control 

de cada archivo y gestión realizada por el estudiante, para así poder acceder a él de manera 

más rápida. Esto permite un orden para llevar un control de más calidad en la institución. 

La digitalización de documentos permite que las instituciones compitan mejor en 

un entorno que cambia constantemente a medida que la tecnología evoluciona. Por eso es 

esencial en cualquier empresa que requiera sobresalir. 

 

 
 

Gráfico 12. ¿Las plataformas digitales en la universidad abarcan todas las funciones 

necesarias para la gestión diaria? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

Variable Plataformas Digitales 

 
 

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

atención 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 razón 

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. 

 

 

 

 
 

Gráfico 13. ¿Cuál es su experiencia con la digitalización de documentos? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
En esta ocasión logramos determinar que el personal puede emitir un criterio según 

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 función a sus labores diarias. 

La ventaja de contar con personal experimentado hace que más factible la utilización 

de plataformas digitales, se puede facilitar una capacitación, reducción de tiempo y de cara 

al estudiante y demás personal que necesita realizar trámites para los estudiantes, lo que 

evidencia la importancia de mejorar o implementar una plataforma digital eficiente. 
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Gráfico 14. ¿La implementación de las plataformas digitales en toda la documentación 

que maneja la institución mejoraría la experiencia y respuesta a los estudiantes? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 

 
 

Los colaboradores son los conocedores en materia de servicio al estudiante, pero 

principalmente aquellos que realizan trámites para los mismos, según el resultado se logra 

determinar que el 85% del personal encuestado considera que si se implementa una 

plataforma digital mejoraría sustancialmente la experiencia tanto del personal como de los 

estudiantes facilitando el trabajo con la documentación. 

La implementación de una plataforma digital busca la facilidad del trabajo, que la 

documentación completa de un estudiante este a la mano para todos los colaboradores que 

tengan que ver con dicha información y principalmente cuando el estudiante solicita un 
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trámite, el personal involucrado en dicha solicitud, podrá darle una respuesta con mayor 

eficacia y simplicidad. 

 

 

 

 

Gráfico 15. ¿Cómo considera las herramientas utilizadas actualmente para el manejo 

de la documentación de los estudiantes? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
La población encuestada indica que las herramientas actualmente utilizadas para el 

manejo de la documentación de los estudiantes poco eficiente en un 45% más 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 algún proceso o tramite con esta, haciendo difícil la labor, el servicio y la 

respuesta requerida. 

El resultado anterior demuestra que trabajar con una plataforma digital el manejo de 

la documentación por parte del personal sería más eficiente, mejoraría procesos además de 

dar una respuesta adecuada a los tramites que los estudiantes soliciten. 
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Gráfico 16. ¿Considera que el contar con la documentación de las gestiones realizadas 

diariamente por los estudiantes es importante? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
Los colaboradores consideran en un 95% que poder tener a la mano la documentación 

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 más importantes que un colaborador tiene se dan cuando debe dar una 

respuesta a un estudiante, y contar con la documentación necesaria es primordial con la 

implementación de una plataforma digital que brinde esta facilidad seria de suma ayuda para 

evitar tener que volver a solicitar documentación o buscarla para encontrar donde esta o quien 

la tiene, evitaría reprocesos innecesarios. 
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Gráfico 17. ¿Crees que la digitalización de documentos facilitaría el acceso a la 

información? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
Del personal encuestado el 95% indica que la digitalización de documentos le facilita 

las labores que realiza, en comparación a manejar esta documentación en físico, que si lo 

considera el 5% de los colaboradores 

La funcionalidad de la digitalización de la documentación brindada por los 

estudiantes es que permite manejar de manera más sencilla y eficaz, sin necesidad de 

trasladarse a un archivo o bodega donde este la documentación que implica pérdida de 

tiempo, recursos además de dificultar el proceso a realizar por el colaborador. 
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Gráfico 18. ¿Considera que la digitalización de los documentos pueda facilitar la 

accesibilidad y la disponibilidad de la información? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 

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

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

Los documentos digitalizados son más fáciles de accedes están a la mano y 

disponibles para que el personal que deba dar una respuesta o bien su labor dependa de esta, 

sea más sencillo realizarlo además de que podrá ser más efectivo y asertivo. 
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Gráfico 19. ¿Crees que la digitalización de los documentos puede brindar más 

alternativas que la utilizada actualmente? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

Según la experiencia de los colaboradores el 100% considera que la digitalización de 

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

Actualmente la Universidad cuanta con un sistema de digitalización de documentos 

limitado depende principalmente de un que cada colaborador se encargue de digitalizar los 

documentos que requiere, la implementación 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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Gráfico 20. ¿Consideras que la digitalización de documentos puede mejorar el acceso a 

la información en el momento oportuno? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

Según el grafico se demuestra que él 90% de los encuestados considera que si los 

documentos están de forma digital determinaría tener un acceso más oportuno en beneficio 

de facilitar sus funciones el 10% del personal considera que no sería una mejora mantener la 

documentación digitalizada 

El personal de la universidad que deba trabajar con documentos de estudiantes 

encontrara de manera más inmediata y eficiente si están digitalizados, ya que el acceso a 

estos será más fácil y rápida, evitando el deterioro o perdida de estos, haciendo que el acceso 

sea de inmediato. 



74 
 

 

 

 

Gráfico 21. ¿Qué opina de adoptar un sistema de digitalización que demuestre la seguridad 

de los documentos? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

Variable Propuesta 

 
 

La finalidad de una propuesta empresarial es encontrar una solución a diferentes 

situaciones para lograr una agilidad donde la documentación y la información 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 recuperación de documentos para cualquier 

proceso o traite que se realice, es una garantía 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 digitalización 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 documentación de los estudiantes y depender de la documentación física o un archivo 

o bodega de resguardo no es tan fiable además de que puede ser violada la seguridad de estos, 

por lo que contar con un sistema de digitalización garantiza la seguridad de la documentación 

porque siempre va a estar disponible además de que evitara que esta se pierda ya que se 

cuenta con diferentes respaldos para lograr una mayor seguridad y recuperación. 

 

Gráfico 22. ¿Considera que la digitalización de documentos facilitaría la colaboración entre 

los diferentes departamentos en la institución? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

Según el personal encuestado considera que la digitalización facilita la colaboración 

entre departamentos en un 95% ya que las formas utilizadas actualmente dificultan la 

operación de los diferentes departamentos en sus funciones para lograr un resultado o una 

respuesta hacia el estudiante y departamentos que requieren esta información. 
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La implementación de la digitalización y principalmente de un sistema de 

digitalización logra que la Universidad San Marcos tenga una mayor afinidad una mejor 

sinergia entre departamentos logrando que los resultados sean más rápidos sencillos y 

principalmente la documentación siempre va a estar a la mano, se puede enviar fácilmente 

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

 

 

 

Gráfico 23. ¿Cree que la búsqueda y recuperación de documentos sería más rápida y eficaz 

con un sistema de digitalización en todos los documentos de trámites estudiantiles? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

El 90% de los colaboradores encuestados demuestran una gran dificultad para poder 

ejecutar la búsqueda de documentación importante y sensible para sus funciones, además que 

la recuperación no es sencilla ya que deben buscar la documentación incurriendo en molestar 

a los estudiantes que ya nos facilitaron la documentación en debido momento, lo que significa 

reprocesos, pérdida de tiempo y perdida de recursos importantes para la productividad. 
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Con la implementación del sistema de digitalización de documentos se garantiza que 

la documentación siempre esté disponible, acceso fácil e ilimitado, además que evita el daño 

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

 

 

 

 

Gráfico 24. ¿La ejecución de un sistema de digitalización optimizaría la organización 

general de los documentos en la institución? 

Fuente: Elaboración propia, San José, Costa Rica 2024 

 
 

El 90% del personal que fue encuestado indica que, si mejora a la organización de 

documentos en la Universidad San Marcos, ya que actualmente encuentras dificultades para 

lograr una óptima organización por ejemplo expedientes de matrícula, expedientes de 

convalidación entre otros que son de suma importancia ya que hoy se maneja según cada 

colaborador pueda resguardar la información y documentación de la mejor manera sin que 

exista un control. 
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La principal ventaja que brinda un sistema de digitalización de documentos es que se logra 

optimizar la eficiencia del trabajo, además de mejorar en gran medida la recopilación, 

almacenamiento, análisis y uso de grandes volúmenes de documentos e información. 
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 
 

El aumento tecnológico proporciona avances grandes en los trabajos de servicio al 

estudiante de la Universidad San Marcos, en el capítulo cinco se presentarán las conclusiones 

y recomendaciones más relevantes basadas en los resultados obtenidos del cuestionario 

aplicado. En los siguientes párrafos se mostrarán las conclusiones y recomendaciones por 

variables en el mismo orden indicado anteriormente. 

Conclusiones 

 
 

Variable de procesos. 

 

 

 

1. Actualmente el área de servicio al estudiante está familiarizada con la digitalización 

de documentos. Sin embargo, es importante realizar un cambio en cuanto a cómo se 

resuelven los tramites a los estudiantes de la Universidad San marcos. 

2. El servicio se dificulta debido a la forma, en cómo se resuelven los tramites de 

estudiantes y la información no se puede brindar en muchas ocasiones de manera 

rápida, retrasando el proceso al estudiante. 

3. Para el personal es de vital importancia que la información se pueda generar de forma 

clara y que en cada proceso los datos generados a los estudiantes coincidan con los 

parámetros que tiene la Universidad. 

4. El área de servicio requiere una plataforma en donde la información de los estudiantes 

este actualizada con referencia a cada tramite solicitado. 

Variable servicio al Estudiante. 

 

1. Se tiene la certeza que los avances tecnológicos por medio de la digitalización en la 

Universidad San Marcos crearían un mejor servicio al momento de resolver los 

tramites estudiantiles. 
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2. Es necesario contar con una plataforma de servicios que genere confianza y solides 

en los tramites de estudiantes, provocando la asistencia eficiente y rápida que buscan 

los clientes. 

3. El servicio se dificulta porque es necesario optimizar la digitalización en la 

institución. 

4. En general se concluye que el personal de servicio considera que en la Universidad 

es oportuno mejorar las herramientas de digitalización de documentos, provocando 

un cambio positivo dentro de la organización y mejorando considerablemente el 

servicio brindado al estudiante. 

 

Variable Plataformas Digitales. 

 

1. 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. 

2. El personal de la universidad está altamente capacitado en cuanto al uso de 

plataformas digitales que permiten el funcionamiento en una institución número uno 

de estudio virtual a nivel nacional. 

3. El tiempo de respuesta y de atención de los procesos es deficiente y el servicio al 

cliente algunas se ve afectado. 

4. No es posible tener la información rápida, ya que muchas veces la información no se 

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

 

Variable Propuesta. 

 

1. Es necesario que exista la utilización de una herramienta de digitalización para la 

mejora e innovación de los procesos de resguardo de la información en la universidad. 

2. Es determinante que las herramientas utilizadas actualmente para los procesos y 

servicio al estudiante necesitan una mejoría, para proporcionar los tramites a los 

clientes de forma oportuna. 
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3. Tener acceso de forma inmediata a la información de los tramites estudiantiles, que 

tiene la universidad San Marcos es de gran importancia para el área de servicio en la 

institución. 

4. Los cambios para cualquier institución están acompañados de retos y temores. Sin 

embargo, las áreas en general recomiendan que haya una plataforma donde se puedan 

encontrar de forma rápida y actualizada la información del estudiante. 

Recomendaciones 

 
 

Variable de procesos. 

1. Mejorar el acceso a la información en la Universidad San Marcos es importante para 

garantizar un servicio eficiente y correcto. 

2. Con una plataforma digital consolidada con la información actualizada del estudiante; 

permite tener acceso a esta información de forma inmediata y el servicio al cliente 

mejora ya que no se dependerá de otras áreas. 

3. Analizar las posibilidades de contar con la información de los estudiantes resguardada 

en una misma plataforma, que permita la oportuna respuesta inmediata al cliente 

acerca de su trámite. 

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 acompañamiento 

y asistencia de calidad. 

Variable servicio al Estudiante. 

 

 
1. Mantener al personal de la institución en constante actualización 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 tecnológicas 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 desempeño de las plataformas digitales 

y además de la satisfacción del cliente. 
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Variable Plataformas Digitales. 

 

1. Se recomienda incorporar una plataforma que complemente las actuales, en donde se 

pueda obtener de forma inmediata la actualización de los tramites estudiantiles. 

2. Analizar las posibilidades de incluir a las áreas de servicio en plataformas en donde 

es restringido el acceso, siempre y cuando sea para mejorar la atención al estudiante. 

3. Garantizar soluciones rápidas por medio de las tecnologías y no reprocesos 

innecesarios que generen desconfianza a los usuarios. 

4. Mantener intereses por innovar en herramientas que sean rápidas y seguras para 

brindar un constante servicio a los estudiantes de la universidad. 

 

Variable Propuesta. 

 

1. 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 

institución. 

2. Los colaborares deben tener actitud siempre positiva antes los cambios de tecnología, 

que intentan dar una actualización a procesos de servicio que se generan en la 

institución. 

3. Establecer propuestas que permitan realizar modificaciones en plataformas de 

servicio que son necesarias para brindar una atención eficiente y clara a los 

estudiantes. 

4. No temer al constante cambio en las herramientas tecnológicas que mejorarían los 

procesos de atención a los estudiantes de la Universidad San Marcos, lo que generaría 

confianza a su población estudiantil. 
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CAPÍTULO VI PROPUESTA DE MEJORA 
 

 

 

Introducción 

 

 
En el siguiente capitulo se presenta la propuesta de solución determinada para la 

resolución del problema de investigación que fue planteado anteriormente para la 

implementación de un plan estratégico para la Universidad San Marcos. 

La propuesta de solución se confecciona por medio de recolección y análisis 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 específicos, 

seguidamente se definen las acciones de solución según 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 utilización de una herramienta de digitalización para el desarrollo y 

perfeccionamiento de los procesos de resguardo de la información de los estudiantes de la 

Universidad San Marcos. 

Objetivos específicos. 

1) Integrar la documentación del expediente del estudiante de la Universidad San 

Marcos por medio de una plataforma digital de manera segura y de fácil acceso. 

2) Instaurar el plan de acción a seguir, según los procesos del área para la 

implementación del sistema de digitalización de los respectivos documentos de los 

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

para todos los usuarios autorizados. 

Acciones de solución 

 
 

De acuerdo con la información que se logró obtener y fue analizada en la conclusiones 

y recomendaciones presentadas anteriormente, se puede determinar que es necesario un 

cambio de procesos en el área de captación de la organización y la necesidad de una 

plataforma digital que permita un almacenamiento eficiente en la documentación de los 

estudiantes de la Universidad San Marcos. 

Debido a esto, se plantean acciones para la solución que permite la mejora de los 

procesos de protección de la información en el área de obtención; ejecutando cambios en los 

procesos internos, determinando las carencias para la implementación de una plataforma 

digital. 

Para la Universidad San Marcos, la ejecución de un sistema de digitalización de 

documentos no solo optimizará la gestión administrativa y académica, sino que mejorará la 

experiencia estudiantil y fortalecerá la infraestructura tecnológica de la institución. Con la 

implementación del sistema de digitalización, la organización se adaptará a las demandas 

actuales de accesibilidad, seguridad y eficacia en la coordinación de la información, 

favoreciendo así sus objetivos educativos y administrativos. 

La implementación de la plataforma digital en el área de atención y sus diferentes 

centros de servicios de la Universidad San Marcos es un proyecto que impacta en el área de 

negocio de la institución. 

A través del siguiente proveedor que proponemos, se busca que la Universidad cuente 

con una posible alternativa de analizar, una herramienta tecnológica que permite el 

almacenamiento de los documentos, que es de fácil acceso y de seguridad para la institución 

y sus estudiantes. 

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

implementación de un sistema de digitalización, bien sea el propuesto o similares y cuente 
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con el respaldo de la información, cada colaborador podrá realizar el debido proceso por sí  

mismo. Todo proceso al principio es complejo y requiere tiempo y colaboración a nivel 

institucional de cada funcionario, pero si es para obtener eficiencia deseada merece el 

compromiso de cada área y colaborador de la organización. 

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 institución los recursos necesarios especialmente es la aprobación del 

presupuesto, para elegir a aquellos funcionarios que cuente la capacitación 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 más importante (se brinda 

la propuesta de la empresa ADDD), iniciando por la herramienta que permita la digitalización 

de los documentos, como lo son cada documento de las diferentes áreas, como pagares, 

informe de matrícula, 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 análisis correspondiente y se tome la decisión de la 

implementación, es necesario colocar en oficinas centrales y los diferentes centros de servicio 

de la Universidad San Marcos un escáner que permita digitalizar la documentación de alto 

volumen, aproximadamente 70 páginas por minuto. Es imprescindible según la investigación 

realizada el utilizar una herramienta por medio de leasing ya que con esta se puede realizar 

el escaneo de una forma más adecuada y ordenada, sin que la información se vea 

comprometida. 

Por otro lado, una vez analizada la información y considerada la decisión es 

imprescindible que cada uno de los colaboradores que se encargan de atender y gestionar los 
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trámites de los estudiantes, cuenten con una licencia para la herramienta tecnológica que 

permita la digitalización de la documentación, ya que en el día 0 cada uno de ellos serán 

responsable de poder mantener los expedientes actualizados de manera correcta. 

Otro de los recursos necesarios es la capacitación del uso de la herramienta digital 

para los colaboradores, ya que serán los responsables de que la documentación 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 área de atención. 

 

Requerimientos necesarios del proveedor 

Herramientas de digitalización de documentos 

Certeza de la documentación en la herramienta de digitalización 

Capital humano para la digitalización de documentos físicos existentes 

Leasing de escáner para las oficinas centrales y centros de servicios 

autorización de la Herramienta tecnológica para los colaboradores 

Formación de la herramienta a los colaboradores 

Mantenimiento anual de la plataforma digital 

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

2024 

En el país existen diferentes proveedores que se ajustan a la necesidad de la organización 

como lo son Ricoh Smart Flow, Aplicom, Lógical Data y ADD Archivo digital documentos 

se encuentran en el país desde el 2005. 

La mejor opción de contratación para la Universidad San Marcos es la empresa ADD 

que brinda las siguientes opciones. 
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▪ Custodia Documental 

▪ Software de Gestión Documental 

▪ Digitalización Documental 

▪ Cajas Multi archivo 

▪ Radiofrecuencia 

▪ Planoteca y bóveda 

▪ Destrucción de documentos 

▪ Consultoría de Archivística 

 
A parte de los servicios que brinda, es importante contemplar la experiencia en el 

mercado de más de 18 años y que han contado con clientes de suma importancia en el país 

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

 

 

Cronograma 
 

 
Estrategia Responsable jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 ene-25 feb-25 mar-25 abr-25 may-25 jun-25 

Definir los recursos necesarios por parte 

del proveedor 

Área de captación y 

administrativo 

            

Elaboración del cartel de Licitación Área administrativa             

Aprobación del cartel por parte del área 

administrativa 
 
Área administrativa 

            

Aprobación del cartel por parte del área 

financiera 

             

Aprobación del cartel por parte de la 

gerencia 
 
Gerencia General 

            

Aprobación del cartel por parte del Área 

administrativo 
 
Área administrativa 

            

Publicación del cartel Área administrativa 
            

Elegir empresa de digitalización administrativo             

Instalación de programa de digitalización Empresa de digitalización 
            

Capacitación del programa Empresa de digitalización 
            

Instalación de escaner en el área de 

trabajo 
 
Empresa de digitalización 

            

Escaneo de documentos 10 años 

anteriores 

Personal contratado por 

empresa de digitalización 

            

Día inicio de escaneo por parte de la 

Universidad San Marcos 

Personal de la Universidad 

San Marcos 
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ANEXOS 

Anexo 1. Guía de preguntas para cuestionario 

Universidad San Marcos 

 
Proyecto final de graduación para optar por el grado de Licenciatura en Administración de 

Empresas. 

Título del proyecto: Implementación de Sistema de Digitalización de Documentación para 

Tramites Estudiantiles. 

Estimado(a) el presente cuestionario tiene como objetivo la recolección de 

información relevante para el estudio que se está realizando por los estudiantes, Michael 

Rivera, Jendry Guadamuz, Roxana Abarca de la Universidad San Marcos, que corresponde 

al trabajo final de graduación para optar por la Licenciatura en Administración de Empresas. 

En base a los resultados de la investigación se realizará una propuesta sobre la 

implementación de un sistema de digitalización de documentos para los trámites 

estudiantiles de la Universidad San Marcos. 

De antemano gracias por la información brindada y sus respuestas, estas se utilizarán 

de manera confidencial. 

1- ¿Está habituado con la digitalización de documentos? 

() Si () No 

2- ¿Cree que los cambios son necesarios en toda institución? 

() Si () No 

3- ¿En qué medida calificaría la calidad y eficacia en que se resuelven los trámites 

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 información y 

tramites solicitados por los estudiantes se mantengan actualizado? 

() Si () No 

 
 

6- ¿Considera que los cambios son necesarios en toda institución? 

() Si () No 

7- ¿Ha interactuado en un proceso de digitalización de documentos en alguna 

institución? 

() Si () No 

 
8- ¿Considera que la implementación de la digitalización de documentos es un 

requisito indispensable para mejorar la eficiencia en la institución? 

() Totalmente en desacuerdo 

() En desacuerdo 

() Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

() De acuerdo 
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() Totalmente de acuerdo 

 
9- ¿Cree que la digitalización de documentos podría mejorar la eficiencia en el manejo 

de la información en la institución? 

() Si () No 

 
10- ¿Considera que la digitalización de documentos es una preferencia que se está 

dando en las instituciones? 

() Si () No 

 
11- ¿Cree que la digitalización de documentos asumirá una respuesta positiva en el 

futuro de la organización? 

() Si () No 

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

todas las funciones necesarias para la gestión diaria? 

 
() Totalmente en desacuerdo 

() En desacuerdo 

() Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

() De acuerdo 

() Totalmente de acuerdo 

13- ¿Cuál es su experiencia con la digitalización de documentos? 

() Muy experimentado 

() Experimentado 

() Poco experimentado 

() Sin experiencia 
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14- ¿Considera que la implementación de las plataformas digitales en toda la 

documentación que maneja la institución mejoraría la experiencia y respuesta a los 

estudiantes? 

 
() Si () No 

 
 

15- ¿Cómo considera las herramientas utilizadas actualmente para el manejo de la 

documentación de los estudiantes? 

 
() Muy eficiente 

() Eficiente 

() Poco eficiente 

() Ineficiente 

 
16- ¿Considera que el contar con la documentación de las gestiones realizadas 

diariamente por los estudiantes es importante? 

 
() Si () No 

 
 

17- ¿Crees que la digitalización de documentos facilitaría el acceso a la información 

en comparación con los documentos físicos? 

 
() Si () No 

 
 

18- ¿Considera que la digitalización de los documentos puede facilitar la accesibilidad 

y la disponibilidad de la información? 

 
() Si () No 
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19- ¿Crees que la digitalización de los documentos puede brindar más alternativas 

que la utilizada actualmente? 

() Si () No 

 
20- ¿Consideras que la digitalización de documentos puede mejorar el acceso a la 

información en el momento oportuno? 

 
() Si () No 

 
 

21- ¿Qué opina de adoptar un sistema de digitalización 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 digitalización de documentos facilitaría la colaboración entre 

los diferentes departamentos en la institución? 

 
() Si () No 

 
 

23- ¿Cree que la búsqueda y recuperación de documentos sería más rápida y eficaz 

con un sistema de digitalización en todos los documentos de trámites estudiantiles? 

() Si () No 
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24. ¿Considera que la ejecución de un sistema de digitalización optimizaría la 

organización general de los documentos en la institución? 

() Si () No 
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