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PRESENTACION

Seror director de la Escuela de Pos Grado de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco,

Sefiores Miembros del Jurado:

En cumplimiento de los requisitos exigidos en el reglamento de la Escuela de Pos
grado, pongo a vuestra consideracién la tesis intitulada: SISTEMA DE
PROCESAMIENTO DE TRANSACCIONES PARA MEJORAR EL SERVICIO DE
ATENCION AL USUARIO DE LA UNIDAD DE TRAMITE DOCUMENTARIO
EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO, a

fin de optar al grado de Maestro en Administracidon.

La presente tesis tiene como objetivo central describir la influencia de un Sistema de
Procesamiento de Transacciones para mejorar el servicio de atencién al usuario de la
Unidad de Tramite Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad
del Cusco. En este sentido, el presente trabajo constituye un aporte a la situacion real
del area de mesa de partes, cuyo servicio genera malestar, por una parte, a los
estudiantes de la comunidad Antoniana y por otra a todos los usuarios que realizan sus

tramites personales y/o académicos.

La presente tesis no, es solo un deber mas de nuestra condicion Universitaria, sino
también la maxima expresion del placer intelectual. Sobre todo, es el camino para la
consolidacion de las experiencias vividas en la Universidad, y reflejo de los

conocimientos adquiridos en las aulas Universitarias.

Raul Huillca Huallparimachi



INTRODUCCION

A la actualidad, las diferentes unidades de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco cuentan con un area de tramite documentario, encargada de
recepcionar todas las solicitudes de los usuarios y derivarlas a las é&reas
correspondientes dentro y fuera de la institucion; procedimiento que incluye el control
de entrada y salida de documentos, el cual se realiza con el apoyo de un libro de
registros y uso de la herramienta informatica de escritorio (Microsoft Office), los
cuales son précticamente, a la actualidad, consideradas como procedimientos

manuales.

Estos procedimientos, por no estar automatizados mediante herramientas tecnoldgicas
informaticas, generan demoras en los tiempos de atencién en la Unidad de Tramite
Documentario; asi como, insatisfaccion y malestar en todos los usuarios. Asimismo,
los trabajadores de esta unidad, no utilizan herramientas tecnologicas informaticas
(acordes), que les permitan obtener un mejor desempefio para satisfacer las
necesidades, mas urgentes, de los usuarios.

Por otra parte, otro factor que incide directamente en el déficit, con respecto al
procesamiento de tramites en la Unidad de Tramite de la UNSAAC, es la carencia de
una apropiada capacitacion al personal que labora en dicha unidad y las otras unidades
vinculantes a esta. Por lo sefialado de modo precedente, surge la necesidad de elaborar

el presente trabajo, en el cual se presenta los siguientes capitulos:

El Primer Capitulo, presenta el planteamiento del problema de investigacion,
formulacion de los objetivos, justificacion de la investigacién, hipétesis de la

investigacion, variables e indicadores del estudio, y delimitaciones de la investigacion.

El Segundo Capitulo, enfoca el marco tedrico y conceptual de la investigacion; donde
resaltan los antecedentes de la investigacion, marco teorico, conceptos referidos a
sistema de procesamiento de transacciones, sistema de informacion, sistema
informatico y finalmente el marco conceptual de términos usados durante el desarrollo

del presente trabajo de investigacion.



El Tercer Capitulo, presenta la metodologia de la investigacion, comprendiendo tipo
de investigacion, nivel de investigacion, disefio de investigacion, método de
investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y

finalmente procesamiento de la informacion.

El Cuarto Capitulo, muestra la administracion del plan, tomando en consideracion el
presupuesto, cronograma de actividades y finalmente matriz de consistencia del

trabajo de investigacion.

Finalmente presento, las referencias bibliograficas empleadas en el estudio de
investigacion y los anexos correspondientes que demuestran la consistencia del trabajo

de investigacion.



RESUMEN

El objeto del presente trabajo de investigacion es el analisis de la implementacion de
un aplicativo informatico el cual nos ayudara a mejorar el servicio de atencion a los
usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la Universidad Nacional De San
Antonio Abad del Cusco. El disefio de la investigacion es cientifica aplicativa porque
describe e explica el problema de como influye un sistema de procesamiento de
transacciones en mejorar el servicio de atencién a los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC.

La implementacion del sistema de tramite documentario permitird que la informacion
de todos los tramites que se procesan en la institucion quede asegurada de manera
perenne en la base de datos de la institucion. En este sentido, todo este procedimiento,
se adapta y actualiza a los tiempos y las necesidades de hoy y mafiana. Asi mismo, el
sistema en mencion, nos facilitara consultar los documentos en cualquier momento a
través de distintos medios digitales como notebooks, teléfonos moviles y equipos de

escritorio.

La implementacién del sistema permite por una parte compartir las solicitudes de
tramite de los usuarios en todas las dependencias de la Institucion, y por otra, permite,
al interesado hacer el seguimiento del mismo via internet. En efecto, también nos
permitira, disminuir costos de logistica en envios de documentos, correo fisico y los
problemas de seguridad donde los documentos estan expuestos a manchas, contactos
con liquidos, deterioro, cortes, rayones u otras eventualidades que pongan en riesgo a

los mismos.

La muestra de presente trabajo investigacion fue de 373 usuarios, correspondiente a
los diferentes grupos de interés; docentes, administrativos y alumnos. A opinién de los
usuarios, la labor mecanica del procesamiento de los tramites de la institucién, no son
las més apropiadas para la unidad. Por lo tanto, la investigacion concluye que resulta
beneficioso la implementacién de un sistema de procesamiento de transacciones para
la Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC.



ABSTRACT

The object of the present research work is the implementation of a computer
application for improving the services to users of the processing Unit of the National
University of San Antonio Abad the Cusco. The research is scientific applied, because
it describes and explains the problem of how Transactions processing System

improving the services to the users of the processing unit in the UNSAAC.

The implementation of the transaccion processing system will allow the information
of all procedures that are processed in the institution to be permanently saved in the
institution's database. In this sense it is necessary to update to the time for today and
tomorrow. Also, the system, will facilitate us to consult documents at any time through

different digital media such as notebooks, mobile phones and desktop pcs.

The implementation of the system allowus, on the one hand, to share the requests for
user processing users in all dependencies of the Institution. On the other lauds, allows
the users to follow the same via transacction internet. In effect, it will also allow us to
reduce logistics costs in document, physical mails and security problems for avoiding

stains, water, deterioration, cuts, scratches or other eventualities that put them at risk.

The sample of the present research work was over 373 users, corresponding to different
interest groups; Professors, administrators and students. The opinion of the users the
mechanical processing of procedures of the institution are not the most appropriate for
the office. Therefore, the research concludes that it is important to implement an
automated transaction processing system for the transaction Processing unit of the
UNSAAC.
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CAPIiTULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

En general las instituciones académicas de caracter publico o privado, como la
Universidad de San Antonio Abad del Cusco, prestan el servicio de tramite
documentario, normado por ley, cuyos interesados también comprenden entes
particulares; este proceso se viene proporcionando con deficiencias implicitas en
la institucién, contando con mayor relevancia, entre ellas, la demanda de tiempo

excesiva en su ejecucion.

La Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco como institucion
superior, tiene como rol fundamental la investigacion y generacion de
conocimientos; normada por la Ley Universitaria N° 30220 y su Estatuto
correspondiente. En este sentido, la institucion se encuentra conformada por
estudiantes, docentes y graduados; grupos de interés que estan frecuentemente
en crecimiento y los cuales casi siempre interactlan, para realizar sus tramites

en la institucion, a través de la Unidad de Tramite Documentario.

El procedimiento para la atencién total o parcial de un tramite, en esta
institucion, estatal es compleja debido a que cada dia se procesan una cantidad
creciente de documentos internos y externos; asimismo, cada uno de estos
requiere ser derivado como minimo a otra unidad y/o dependencia de la
institucion y debe ser procesada mediante la recepcion, registro, derivacion a

diversas dependencias y por ultimo el procesamiento de los mismos.

En este sentido, nos encontramos en la imposibilidad de estimar el tiempo total
de resolucion de un tramite; una de las razones es que el interesado, estudiante,
docente i/o administrativo, tiene limitaciones i/o dificultades al no conocer la
sucesion total del documento de ingreso y salida en cada area de la institucion;
asi como, desconoce el tiempo que se requiere para la atencion y posterior

procesamiento de cada tramite que solicita.
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De otro lado, existen instituciones académicas del mundo moderno que prestan
el servicio de trdmite documentario, y en su mayoria son respaldadas por
herramientas tecnoldgicas informéticas actuales, que les permiten efectuar el

proceso de procesamiento de tramites de modo eficiente y eficaz.

Sin embargo, en el &mbito de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco, se aprecia que esta carece de tecnologias informaticas modernas,
orientadas a automatizar las tareas repetitivas para asi contribuir a la disminucién
del tiempo de procesamiento de los tramites. Dichas herramientas tecnoldgicas,
también, contribuirian a evitar y prevenir errores generados en las actividades

manuales.

La omision del uso de las tecnologias de la informacién por parte de la
institucion deriva directamente, en la persistencia, con la cultura de consumir
valiosos recursos y horas hombre en actividades poco eficientes, las cuales

tienen incidencia en atrasos innecesarios que podrian ser superados.

Acotando a lo expuesto y considerando el nivel de criticidad en la
implementacion de las Tecnologias de la Informacion en la Unidad de Tramite
Documentario de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, se
referencia a (Martinez Toro, 2010) quien afirma. “a nivel mundial las
instituciones universitarias de caracter publico se encuentran en una época cada

vez més rapida en el manejo de la informacion con los avances tecnologicos”
(p.72).

Lo sefialado, en relacion al manejo profesional de la informacién y de las
tecnologias actuales que nos menciona el autor, no se refleja en nuestra
institucion, mucho menos se cuenta con el personal capacitado en el manejo de

dichas tecnologias, si lo hubiera.

Por otra parte, para la absolucién de la informacion documental, procesada
dentro de una misma institucion, con frecuencia requiere ser derivado a mas de
una oficina. En este sentido (De La Cruz GOmez & Fernandez Pérez, 2008)
afirma “que todo proceso de tramite documentario, para su ejecucion correcta,

es derivado al menos a un area i/o dependencia dentro de la institucion” (p.25).
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Por consiguiente, para todos aquellos tramites que son peticionados por los
diferentes usuarios en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco
para su atencion y en cada una de sus unidades, no es posible estimar el tiempo

requerido para su procesamiento y atencion.

De la misma forma, el autor menciona que es tedioso y complejo conocer el flujo
total o parcial, del expediente correspondiente a un usuario, por las diferentes
areas i/o dependencias de la institucion por donde, de manera obligatoria
transitara su tramite, asi como el personal inmerso en dicho proceso. Generando
de esta manera, incomodidad en el usuario por desconocimiento total de la

ubicacion fisica y estado actual de su tramite.

Todo tramite esta inmerso en tiempos de espera, atencion, registro, seguimiento
y procesamiento de documentos los cuales son demasiados extensos generando
en los interesados un malestar al tratar de conocer la situacion real de sus
documentos, resultando perjudicados con este manejo, y con mucha frecuencia

se ven obligados a realizar largas esperas para acompafar fisicamente su tramite.

En este sentido, en algunos casos el usuario se ve obligado a hacer un
seguimiento personalizado de sus tramites y visitar todas las areas de tramite
documentario de las diferentes unidades de la institucion para tener

conocimiento de la situacion real de su tramite.

Estas deficiencias afectan directamente a las instituciones y la nuestra no es la
excepcion. (Romero Yépez. 2005) afirma “El retardo en el proceso de tramite
documentario genera en los interesados desgano y apatia” (p.5). De la misma
manera, también se presenta el desconocimiento, por parte del usuario, de las
oficinas y/o areas por donde tiene que transitar el expediente para su absolucién

final.

Con referencia a lo anterior, esta incomodidad evidenciada por parte del usuario
se vuelve mayusculo al tener que presenciar la poca voluntad de trabajo por parte
del personal administrativo, de la Universidad Nacional de San Antonio Abad

del Cusco, que labora en las diferentes areas de la institucion.
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Por otra parte, existe poca voluntad, por parte del personal de la institucion, para
el cumplimiento de la normativa existente en la ejecucion de un proceso de
Tramite Documentario en la universidad. (Alvares Ferro, 2002) afirma “Que en
nuestra institucion el proceso de tramite para la calificacion de expediente para
la obtencién del grado de bachiller, si sigue el procedimiento basado en el Texto
Unificado de Procedimientos Administrativos (TUPA, Afio 2010), es de diez
dias; sin embargo, en muchos casos esta demora se extiende hasta un semestre
académico. A esto se suma el desconocimiento de la ubicacién fisica del
documento del trdmite, a razon de que se carece de la comunicacion entre las

diferentes dependencias por donde tiene que fluir la solicitud del usuario (p.3).”

En la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, existe este tipo de
procesos de tramite documentario para los estudiantes, docentes, administrativos
i/0 otros grupos de interés, los cuales se realizan de manera rudimentaria y
mecanica basandose en el Texto Unico de Procedimiento Administrativo
(TUPA), el cual no se adapta a las realidades y necesidades actuales de hoy en

dia.

Por las consideraciones anteriores, el procedimiento de tramite documentario de
la Unidad de Tramite Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio
abad del Cusco, presenta limitaciones tecnoldgicas, informaticas, y de
telecomunicaciones, que no permiten realizar estos tramites de forma eficiente,
organizada y en tiempo real; por otra parte, también se carece del personal capaz

de hacer uso adecuado de herramientas tecnoldgicas actuales.

Dentro de estos procedimientos limitados, también podemos citar, las
dificultades en el proceso de identificacion de un determinado documento, por
tener que sumergirse en voluminosos archivos fisicos, y también la carencia o la
inexistencia de una estandarizacion de procesos y un Optimo flujo de la
documentacion, debido a que la documentacion emitida no tiene un formato pre-
definido.

Con mucha frecuencia, la peticion de la ubicacidn fisica de un tramite por parte

del interesado, y la absolucion de dicha solicitud, genera en el personal un
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incremento en sus horas de trabajo; incrementando de esta manera drasticamente
los gastos incurridos en dicho proceso y derivando asi en un aumento
significativo de la cantidad de actividades manuales, que son las mas

susceptibles a los errores.

Significa entonces, que no contar con un sistema informético, que permita
mantener una Optima administracion de la informacion y que asegure su
seguridad e integridad, genera aumento del tiempo promedio en el

procesamiento y atencién de un tramite del interesado.

En nuestra institucion el proceso de tramite documentario es, por lo general,
peticionado por diferentes grupos de interés, dentro de los cuales podemos
mencionar a docentes, administrativos y estudiantes. Para responder
adecuadamente a las solicitudes de estos grupos de intereses, la institucién no
cuenta con el personal capacitado, mucho menos con los sistemas informaticos
que permitan brindar una adecuada recepcion, atencion, control y procesamiento

de los documentos.

En este sentido, la atencion a los diferentes tramites que se registran en la
institucion se realiza, obligatoriamente, de forma manual y para ello no se cuenta
con un equipamiento de herramientas tecnol6gicas apropiadas y recursos
humanos necesarios los cuales en conjunto derivan en un pésimo servicio hacia

los usuarios.

El personal de la institucion, que se encuentra inmerso en el proceso de tramite
documentario, desconoce la normativa comprendida en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA, 2010); asi mismo, se evidencia con
facilidad, una clara disminucion en la calidad del servicio por parte del personal
que labora en las diferentes unidades de tramite documentario, esto por el
aumento significativo de la cantidad de actividades manuales y repetitivas que

son las mas susceptibles a errores.

Ahora bien, sale a la luz, que el tiempo estimado para el procesamiento de un
tramite es excesivo, esto a razon de que se repiten las tareas en dicha atencion

del documento. Acotando a dicho procesamiento, esto no solo percibe atraso por
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parte del personal administrativo relacionado con el tramite, sino que,

adicionalmente, se tiene que considerar el tiempo que se incurre en él envio del

expediente de una unidad a otra dentro de la institucion.

Por otro lado, los trdmites cualesquiera, para su completa atencion, con

frecuencia tiene que ser derivadas a mas de un area administrativa. Dicho flujo

del documento a través de la institucion ocasiona su maltrato y en el peor de los

casos su extravio loo que puede acarrear problemas significativos al interesado.

111

112

Prondstico

Se evidencia que con el transcurrir de los afos, los usuarios que realizan
solicitudes en la institucion van en aumento y si bien es cierto que el
proceso de trdmite documentario viene operando con muchos
inconvenientes y con los mecanismos de procesamiento rudimentarios,
estos no podran responder de modo eficiente a un gran nimero de

procesos en un futuro cercano.

En el momento actual, existe un malestar, justificable, por parte de los
usuarios y la razén principal es el excesivo tiempo inmerso en el
procesamiento de sus tramites. Esta incomodidad se sustenta debido a
que otras instituciones similares a nuestra universidad cuentan con

procesos documentales mas eficientes.

Asimismo, la institucion no se actualiza en la utilizacion de recursos
tecnoldgicos, lo que generara en el transcurso de los afios, el rezago con

respecto a otras instituciones de caracter académico.
Control de pronostico

Por lo expuesto, la presente investigacion, pretende abordar las
tendencias actuales de las tecnologias de informacion en el sector
académico. De igual manera, a través del uso de la tecnologia de
informacion, se busca automatizar las tareas repetitivas y manuales en la
Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC.
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Por otra parte, el sistema de procesamiento de transacciones, permite
modernizar la ejecucidn de tramites para una rapida y oportuna atencion
a los interesados. Asi mismo, estas tecnologias procesan gran cantidad
de peticiones de los usuarios en tiempo real, permitiendo no solo tener
conocimiento actual de la ubicacion exacta del expediente sino también

el acceso virtual al tramite por parte de los usuarios.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Como influye el Sistema de Procesamiento de Transacciones en mejorar
el servicio de atencion al usuario de la Unidad de Tramite Documentario

en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco?
1.2.2 Problema especifico

e Cuales son las caracteristicas del Sistema de Procesamiento de
Transacciones que son relevantes de la Unidad de Tramite
Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco?

e ;Cuadl es el nivel de servicio de atencion al usuario de la Unidad de
Tramite Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco?

e (Qué politicas tecnoldgicas permitiran mejorar el servicio de
atencion al usuario de la Unidad de Tramite Documentario en la

Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco?

1.3 Justificacién de la investigacion
1.3.1 Justificacion metodologica
Para lograr los objetivos de estudio, se acude al empleo de técnicas de
investigacion como el cuestionario y su posterior procesamiento en un
aplicativo de software todo ello para medir el servicio que presta la
Unidad de Tramite Documentario en la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco.
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1.3.2 Justificacion préactica

De acuerdo con los objetivos de estudio, el resultado no solo permite
encontrar soluciones concretas a los problemas de servicio al usuario en
la Unidad de Tramite Documentario (UTD), sino que servird como aporte
para futuros trabajos que estén relacionados al problema en mencion. De
la misma manera, los resultados de la presente investigacion nos
permiten proponer cambios en los reglamentos basados en el Texto
Unico de Procedimiento Administrativo (TUPA).

1.3.3 Justificacion tedrica

La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de teorias y
conceptos basicos de Sistemas de Procesamiento de Transacciones,
Sistemas Informéticos y Sistemas de informacién, encontrar
explicaciones a situaciones internas (excesivo tiempo incurrido en el
procesamiento de tramites). Dichas situaciones afectan no solo a la
institucion sino también a los usuarios. Por otra parte, esto le permite al
investigador contrastar diferentes conceptos de tecnologias de

informacion en una realidad concreta para la institucion.

1.4 Obijetivos de la investigacion
1.4.1 Obijetivo general

Determinar el nivel de influencia del Sistema de Procesamiento de
Transacciones para mejorar el servicio de atencion al usuario de la
Unidad de Tramite Documentario en la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco.

1.4.2 Objetivos especificos

e Determinar las caracteristicas del Sistema de Procesamiento de
Transacciones que son relevantes de la Unidad de Tramite
Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco.
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e Determinar el nivel de servicio de atencién al usuario de la Unidad
de Tramite Documentario en la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco.

e Proponer las politicas tecnoldgicas que permitan mejorar el servicio
de atencion al usuario de la Unidad de Tramite Documentario en la

Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

1.5 Delimitacién de la investigacion

151

1.5.2

153

Delimitacion espacial

El &mbito donde se desarrolld la presente investigacion es la Unidad de
Tramite Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad

del Cusco.
Delimitacion temporal

El trabajo de campo correspondié a la medicion del grado de servicio de

atencidn al usuario durante el afio 2016.
Delimitacion social

El presente trabajo de investigacion abarco a todos los estudiantes,
trabajadores docentes, trabajadores administrativos y usuarios externos

de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes de la investigacion

El presente capitulo nos ayuda a entender una de las tecnologias, en este caso,
los sistemas de procesamiento de transacciones y como este puede mejorar el
servicio de atencion a los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. En este sentido, el uso
de nuevas tecnologias informaticas mejora el procesamiento y atencion de toda

la documentacion interna y externa que se generay procesa en la institucion.

El desarrollo del presente capitulo estd estructurado en tres partes, la primera
presenta los antecedentes relevantes de la investigacion relacionado con las
variables de estudio; la segunda parte hace referencia a las bases teoricas que
sustentan las variables con sus respectivas dimensiones e indicadores de la
investigacion. Finalmente, en la tercera parte, muestra el marco tedrico que
respalda las variables de estudio; a continuacion, describiremos de manera

concisa los diferentes antecedentes que preceden al trabajo de investigacion:

a) A nivel nacional los autores (De La Cruz Gémez & Fernandez Pérez,
2008), en el gobierno provincial de Chiclayo, quienes desarrollaron y
presentaron un trabajo de investigacion con el tema: “Desarrollo de un
sistema informatico basado en plataforma web para mejorar el proceso de
tramite documentario en el gobierno provincial de Chiclayo”. El objetivo
de este trabajo es desarrollar un sistema informético basado en plataforma
web para mejorar el proceso de Tramite Documentario en el Gobierno
Provincial de Chiclayo. La metodologia usada es deductivo e inductivo.

Los resultados mas relevantes que se presentan son las siguientes:

e Referente al objetivo “Observar y definir la situacion actual del
proceso de trdmite documentario del Gobierno Provincial de
Chiclayo” se concluye que el GPCH maneja gran cantidad de

documentos de tramites, estos se procesan de manera ineficiente
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b)

generando ciertas limitaciones, por lo que es necesario la
implementacion de un sistema informatico que permita mejorar y

optimizar dicho proceso.

Referente al objetivo “Analizar los requerimientos funcionales y no
funcionales del manejo de la informacion para conseguir una solucion
acorde a las necesidades del Gobierno Provincial de Chiclayo” se
obtuvieron todos los requerimientos necesarios los cuales fueron
analizados de manera exhaustiva ya que son los pilares para el

desarrollo de la aplicacién en conformidad con la institucion.

Referente al objetivo “Formular el analisis y disefio para el sistema
informatico” se expone que se realizaron los artefactos establecidos
en la metodologia, que son necesarios para las fases de analisis y

disefio para la gestién de documentos y seguimientos de los mismos.

Referente al objetivo “Desarrollar el sistema informatico utilizando
programacion en tres capas y orientado a objetos” podemos rescatar
que como se ha utilizado una metodologia orientada a objetos, esta ha
conllevado a tener que utilizar un método de programacion que lo
soporte y permita la division en capas con el lenguaje de programacion
PHP 5.

En consideracion, la investigacion realizada en Chiclayo, indica el
desarrollo de un Sistema Informético basado en Plataforma Web, el cual
tiene estrecha relacion con nuestro proyecto a razén de que propone, a
través de un programa informatico, aplicar politicas tecnoldgicas actuales

a dicho gobierno.

Por las consideraciones anteriores, dicho aplicativo informatico tiene su
razén de ser en un Sistema de Procesamiento de Transacciones, que es el

objetivo principal del presente trabajo de investigacion.

En la ciudad de lima, (Carrera Jimenez, 2011), quien presenta un trabajo

de investigacién para la pontifica Universidad Catolica del Perd, con el
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tema: “Analisis y disefio de un sistema de tramite de documentos de pago
a proveedores via intranet”. El objetivo de este trabajo es desarrollar una
aplicacion via Intranet que permita el trdmite de documentos de pago a
proveedores, que podria ser implementada dentro de cualquier institucion
organizada en unidades. A manera de aplicacion practica se presentara el
analisis y disefio del sistema para la Pontifica Universidad Cat6lica del
Perl. La metodologia utilizada es de corte analitico descriptivo. Los

resultados mas relevantes que presentan son las siguientes:

e Se ha cumplido con el objetivo de realizar el andlisis y disefio de un
sistema de Tramite de Documentos de Pago a Proveedores via
Intranet, con el fin de apoyar las labores administrativas de una
institucion organizada en unidades como la PUCP, institucion del caso

préctico.

e Se realizo el andlisis y disefio del sistema en base a los procesos
principales del negocio. Los requerimientos se determinaron a través
del levantamiento de informacion en las reuniones sostenidas con el
personal involucrado en los procesos del negocio de cada unidad, y
fueron refinados con la participacién de ellos en el disefio de los
prototipos. La participacion de los usuarios del sistema durante el
proceso de desarrollo de software es de suma importancia para

alcanzar los propositos de la institucion.

e Se logr6 brindar la funcionalidad que permite la creacion de flujos de
aprobacion de documentos de acuerdo a las necesidades de la
institucion, de manera flexible, quedando a criterio la centralizacion o
descentralizacién de cada nivel de tramite de los documentos, asi

como la eleccion de los niveles involucrados en cada flujo.

e Se mejord el proceso de trdmite de los documentos de pago a
proveedores, y la implementacion del sistema se realizara en base al

analisis y disefio realizado en la presente tesis.
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Con este trabajo de investigacion, realizado para la Pontifica Universidad
Catdlica del Perd, indica que su objetivo es igual que nuestro trabajo de
investigacion. Por lo tanto, usaran tecnologias informaticas actuales para

resolver problemas de tramite documentario.

El planteamiento anterior, nos indica que los requerimientos y necesidades
para el desarrollo de su aplicativo lo obtuvieron a través de reuniones y
entrevistas, dichos procedimientos también son considerados durante el

desarrollo de la presente investigacion.

A nivel internacional (Martinez Toro, 2010) presenta un trabajo de
investigacion para la Universidad de Antioquia, Medellin-Colombia, con
el tema: “Propuesta de un modelo de gestion para el sistema de
informacion documental disefiado para la gestion de correspondencia de la
universidad de Antioquia”. El objetivo de este trabajo es proponer un
modelo de gestion integral para el sistema de informacion documental, de
la oficina de gestion de correspondencia, de la Universidad de Antioquia.
El trabajo de investigacion mencionado se desarrollé bajo los criterios de
la gestion de conocimiento, la gestion de calidad y la antropologia
organizacional. La metodologia usada es aplicada y analitica. Los

resultados mas relevantes que presentan son las siguientes:

e La concepcion de un sistema de informacion documental requiere
considerar la comunicacion que este tendra con otros sistemas, esto
ayudarad a la integralidad de la informacion, y a la posibilidad de
acceso y desplazamiento a los que se consideren sus usuarios, ademas,
no puede desconocerse los planes de contingencia y la estimacion del

riesgo como parte integral del sistema.

e Para lograr la eficiencia en el funcionamiento de un sistema de
informacion, se debe de tener presente y claro, el proceso de ambiente
institucional donde se plantean las comunicaciones entre los usuarios
del sistema, ya que cobra importancia el trabajo en red y la posibilidad

de acceder a la informacion desde cualquier lugar. Otro punto que no

25



d)

se pude desconocer, es la capacitacion para todo el personal
involucrado; de este modo se asegura el uso de la herramienta para la
productividad organizacion y al mismo tiempo se presenta como
insumos para evidencia el correcto funcionamiento o posibles ajustes

que se puede realizar.

e A partir de los recursos que se tienen presentes a la hora de disefiar un
sistema de informacion se deben de elaborar y dimensionar, planes
para el tratamiento de eventualidades donde todos estos
planteamientos hacen una propuesta de desarrollo integral y viable

entre un sistema de informacién y un modelo de gestion.

Por consiguiente, el trabajo guarda estrecha relacion con el nuestro en
razon de que en ambas investigaciones buscamos mejorar el servicio de
Tramite Documentario haciendo uso de las tecnologias actuales de la

informacion.

De la misma manera nosotros también ponderamos los términos de
conocimiento y de la comunicacion que deben de tener los usuarios del
sistema para que todos estén interconectados a una base de datos central y

de esta manera generar conocimiento.

En el departamento de Tarapoto, (Suérez, 2013), quien presenta un
trabajo de investigacion para la Universidad Nacional de San Martin-
Tarapoto, con el tema: “Mejoramiento de la gestion de tramite
documentario utilizando firma digital en el proyecto especial alto -
Moyobamba”. El objetivo de este trabajo es determinar de qué manera el
Sistema de Tramite Documentario basado en firma digital mejorara la
Gestion documentaria en el Proyecto Especial Alto Mayo. Los resultados

mas relevantes que presentan son las siguientes:

e Encada proceso documentario, es requisito indispensable la adecuada
aplicacién de los principios de gestion documental, que garanticen la
autenticidad, fiabilidad, inalterabilidad y disponibilidad de la

informacion bajo las condiciones y durante el tiempo que las normas
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vigentes lo requieran. Por lo cual el Sistema de Tramite Documentario
basado en Firma Digital cumple con dichas garantias de seguridad y
control, mejorandose, de esta manera, el proceso de tramite

documentario.

El procesamiento de la data historica almacenada por el sistema
permitira obtener estadisticas sobre el tiempo que toma la atencion de
los documentos de tramite por tipo de documento, por dependencia,

por periodo, entre otros.

El uso exclusivo de documentos electrénicos, constituye un objetivo
de largo plazo que requiere que todos los agentes que intercambian
informacion con la Administracion Puablica, utilicen de forma
exclusiva los canales electronicos, lo que demanda no solo las
condiciones técnicas necesarias, sino la aceptacion generalizada de

estos medios por parte de los administrados.

Los principales impulsores del uso de firmas digitales i/o electronicas
o0 servicios de certificacion digital son el gobierno y los sistemas de
informacion que acogen esta tecnologia dentro de sus funcionalidades.
Por lo tanto, los sistemas de informacion llamados a impulsar la firma
electrdnica i/o digital como mecanismo para asegurar y mitigar los
riesgos de la comunicacion electronica y propiciar los tramites y
procesos electronicos deben prestar las medidas de seguridad

necesarias para asegurar el buen cumplimiento de dicho proceso.

En este sentido, en ambas investigaciones, buscamos mejorar de una
manera u otra la gestion documentaria en las instituciones en las cuales se
realizaron dichas tesis. Asi mismo, en ambas investigaciones pondera el
uso de tecnologias actuales de informacion, como son la firma digital en
uno y el Sistema de Procesamiento de Transacciones en el otro, para

mejorar el servicio que se presta en el area en mencion.

Asi mismo, (Pintado Cruz, 2014) presenta un trabajo de investigacion para
la Empresa de Servicios CHAN CHAN S.A. en la ciudad de Trujillo, con
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el tema: “Propuesta de mejora en el servicio de atencion al cliente en la
empresa de servicios chan chan s.a. en la ciudad de Trujillo”. El objetivo
de este trabajo es demostrar la viabilidad de la propuesta de mejora
sustentada con fundamento teérico que demuestre el incremento en la
eficiencia en el servicio de atencion el cliente en la Empresa de Servicios
Chan Chan S.A. en la Ciudad de Trujillo. Los resultados mas relevantes

que presentan son las siguientes:

e Con relacion a la situacion actual de la empresa se concluyo que las
necesidades de mejora se encuentran en los procesos de recojo, envios,
distribucion y almacenaje de mercaderia. Asi mismo un porcentaje
considerable de cliente manifiesta que no existe tecnologia que apoye

a la calidad del servicio de atencion al cliente.

e Ademas, se determind que existen problemas en la atencion
telefénica, segun la opinién de un porcentaje de clientes que dan a

conocer su incomodidad.

e En cuanto a la determinacién de los factores que influyen en el
servicio de atencion se pudieron identificar: falta de conocimiento de
las buenas préacticas de la logistica por parte de los colaboradores,
disefios incorrecto de los procesos de atencion al cliente, que ain se
realiza facturacion con maquinas de escribir, mala distribucion del
espacio de almacenaje y transito vehicular, deficiente atencién con el
cliente corporativo, mala atencion telefénica y por ultimo desorden

para atender los pedidos.

e Se disefid y presentd una propuesta de mejora la cual persigue como
objetivo mejorar los tiempos de espera en horas criticas, potenciar las

capacidades y habilidades de personal de atencion al cliente.

Por consiguiente, el objetivo del trabajo de investigacion, tiene una
relacion porque busca mejorar el servicio de atencion al cliente. Si bien se
trata de una empresa privada, esto no esta ajeno con los objetivos de
nuestro trabajo, esto a razon de que, en nuestra investigacion, también

28



buscamos la mejora en el servicio de atencion al usuario, es entonces que
podemos visualizar que existe una relacion comun en los objetivos de

ambas tesis.

2.2 Marco legal

La Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco (UNSAAC) es una
universidad puablica peruana ubicada en la ciudad del Cusco, capital de la
provincia, departamento y region del mismo nombre. Es, asimismo, la cuarta
universidad mas antigua del Per( y la quinta mas antigua de América Latina. Asi
mismo, la institucion tiene varias filiales en otras ciudades del Peru, asi como

otras carreras profesionales.

Fue creada con el nombre de Real Universidad de San Antonio Abad por Breve
de Eleccion del papa Inocencio XII dado en Roma, Santa Maria La Mayor el 1°
de marzo de 1692, se autoriz6 otorgar los grados de Bachiller, Licenciado,
Maestro y Doctor. EI documento papal fue ratificado por el rey Carlos II,
mediante Real Cédula denominada execuatur, dada en Madrid el 1° de junio de
1692.

Tuvo como primer rector al Dr. Juan de Cérdenas y Céspedes, y el primer grado
académico conferido fue el de Doctor en Teologia a Pedro de Oyardo, el 30 de
octubre de 1696, Ha sido alma mater de dos presidentes de la Republica del Perd,
José Luis Bustamante y Rivero, quien fuera ademas presidente de la Corte
Internacional de Justicia; y Valentin Paniagua Corazao. También ha sido alma
mater de Francisco Xavier de Luna Pizarro Presidente del Primer Congreso
Constituyente del Perd, y gestor de la primera constitucion de la repablica del

Perd.
2.2.1 Mision

Formar profesionales de alta calidad académica, humanistica y
competitiva; creativa e innovadores, con sélido sustento en valores y
principios, capaces de comprometerse con el desarrollo social,

econdmico, cultural y politico sostenido y ambientalmente sustentable a
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2.2.2

2.2.3

la sociedad, en el marco de un proceso integrado de desarrollo de la
region y del pais.

Vision

Ser una institucion académica por excelencia, acreditada, autonoma,
descentralizada y participativa, solida, con gobierno y gestion eficiente y
estable. Ser una institucion donde se estimula la creatividad y
productividad de todos sus miembros. Es una institucion inspirada en los
mas altos valores como la democracia, la honestidad, la transparencia, la
justicia, la libertad, la equidad, la solidaridad y la tolerancia; donde se
respete el derecho a la diferencia y a la dignidad humana. Es una
institucion estratégica comprometida con el desarrollo de la region y el

pais.
Obijetivos Institucionales

e Posicionar a la universidad como una institucion lider y moderna en

la regién, con una gestion y manejo administrativo eficientes.

e Lograr profesionales de nivel superior, con rigurosidad académica
en los campos de la ciencia, la tecnologia y las humanidades,
creativos e innovadores, con una formacién sostenida en valores y
principios que garanticen eficiencia, transparencia y é€tica;
comprometidos con el proceso de descentralizacién y desarrollo de

la region y el pais.

e Priorizar como accion institucional coadyuvante, el fortalecimiento
de la asistencia de los educandos ampliando sostenidamente la
politica de incentivos a los estudiantes con mayor rendimiento

académico y de menores recursos.

e Optimizar el cumplimiento oportuno y eficiente de las obligaciones

de asistencia y prevision social de la universidad.

e Lograr profesionales de alta calidad, con formacion cientifica y

humanista en todas las areas del conocimiento humano.
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e Impulsar una produccién sostenida en la investigacion cientifica,

tecnoldgica, humanistica y social.

e Promover el fortalecimiento de la Proyeccidon Social y Extension

Universitaria.

e Lograr una Institucion acreditada y auténoma, con un gobierno
solido, descentralizado en sus funciones, estable economicamente,
con una imagen consolidada a nivel regional, nacional e

internacional.

e Contar con wuna infraestructura adecuada, ordenada vy

ambientalmente sana.
2.2.4 Funciones de la UNSAAC

e Formacion profesional.

¢ Investigacion cientifica, tecnoldgica y humanistica.

e Extension cultural y proyeccion social.

e Educacion continua de calidad.

e Contribucion al desarrollo humano.

e Pronunciarse sobre la realidad regional, nacional e internacional.

e Valoracion y preservacion de las expresiones culturales y de las
identidades de la region.

e Capacitacion permanente a estudiantes, docentes y personal no

docente.
e Las demas que sefiala la Constitucién Politica del Perd, la Ley N°
30220 Ley Universitaria, el presente Estatuto y normas conexas.
2.2.5 Principios de la UNSAAC

e Busqueda y difusion de la verdad.
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Calidad académica.

Autonomia.

Libertad de catedra.

Espiritu critico y de investigacion.
Democracia institucional.

Pluralismo, tolerancia, didlogo intercultural, inclusion y

accesibilidad.

Pertinencia y compromiso con el desarrollo sostenible de la region y
el pais.

Afirmacion de la vida y dignidad humana.

Mejoramiento continuo de la calidad académica.
Emprendimiento, creatividad e innovacion.

Internacionalizacion.

Interés superior del estudiante.

Pertinencia de la ensefianza e investigacion con la realidad social.

Rechazo de toda forma de violencia, intolerancia y discriminacion.

Tolerancia, equidad y respeto por la persona humana.
Etica publica y profesional.
Gratuidad de la educacion.

Libertad de pensamiento.
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2.2.6 Fines de la UNSAAC

e Preservar y transmitir de modo permanente la herencia histérica,

cientifica, tecnoldgica, cultural y artistica de la humanidad.

e Formar profesionales de alta calidad de acuerdo a las necesidades

del pais.
e Proyectar a la comunidad sus acciones y servicios.

e Colaborar de modo eficaz en la afirmacion de la democracia, el

estado de derecho y la inclusion social.

e Realizar, promover y garantizar la investigacion cientifica,
tecnolégica y humanistica; la creacion intelectual y artistica

permanente.
e Difundir el conocimiento universal.

e Afirmar y transmitir las diversas identidades culturales de la region

y del pais.

e Promover el desarrollo humano y sostenible en el ambito local,

regional, nacional y mundial.
e Servir a lacomunidad y al desarrollo integral.

e Formar personas libres.
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2.2.7 Organigrama de la UNSAAC
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2.2.8 Unidad de Tramite Documentario

La unidad de tramite documentario esta encargada de recepcionar y
administrar la documentacion para posteriormente asegurar su oportuna
distribucién a las areas correspondientes para finalizar con su
procesamiento i/0 atencion. Por otra parte, asume también la labor de
atender las solicitudes hechas por los usuarios de la institucioén segun sea
el caso de peticidn y cuyo procedimiento se encuentra formalizado en el

Texto Unico de Procedimiento Administrativo (TUPA).

La unidad de tramite documentario es parte integrante de la secretaria
general que a su vez este es un 6rgano de apoyo al gobierno universitario,
como se indica en el Estatuto Universitario de la Universidad Nacional
de San Antonio Abad del Cusco. Asi mismo con resolucion N°-R-0060-
2017-UNSAAC se aprueba el cuadro de asignacion de personal que es

como se detalla a continuacion:

Tabla 1 : Asignacion de personal de la unidad de tramite documentario

CARGO ESTRUCTURAL CLASIFICACION TOTAL
Jefe Administrativo SP-DS 1
Asistente de Tramite Documentario SP-ES 2
Técnico Administrativo 111 SP-AP 1
Técnico Administrativo 11 SP-AP 1
Oficinista 11 SP-AP 1
Oficinista | SP-AP 1
Total 7

Fuente: elaboracion propia

Por otra parte, EI Texto Unico de Procedimiento Administrativo (TUPA)
es un documento de gestidn que contiene toda la informacidn relacionada
a la tramitacion de procedimientos que los usuarios realizan en el area de
trdmite documentario de la UNSAAC. Asi mismo, dicho documento, fue
ratificada con resolucion CU-0185-2016-UNSAAC, cuyo objetivo es
contar con un instrumento que permita unificar, reducir y simplificar de
preferencia todos los procedimientos (tramites) y que a su vez permita

proporcionar un éptimo servicio al usuario.
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2.2.9

2.2.10

2211

2.2.12

Mision de la Unidad de Tramite Documentario

Demostrar un auténtico compromiso con la calidad del servicio a los

usuarios mediante una atencion rapida de sus peticiones.
Vision de la Unidad de Tramite Documentario

Garantizar excelencia en la calidad de servicio al usuario, permitiendo
respuestas oportunas gracias a la sistematizacion de todos los procesos

del area.

Obijetivos de la Unidad de Tramite Documentario

La oficina de tramite documentario de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco tiene como principal objetivo lograr atender las
diferentes solicitudes de los usuarios no solo de la comunidad Antoniana
si no también cusquefia, superando sus expectativas en tiempo, calidad
de la informacidn y tramites que solicitan todos los usuarios, con un trato

amable y cordial.
Funciones de la Unidad de Tramite Documentario

e Planificar, organizar, dirigir y controlar los diversos documentos

administrativos que se ingresan y salen de la institucion.

e Organizar y controlar reglamentariamente los diversos documentos

y expedientes que ingresan y salen de la institucion.

e Distribuir oportunamente los documentos, tanto interna como

externamente, de acuerdo a normas establecidas.

e Controlar el flujo y situacion de los documentos dentro de la

institucion, a fin de lograr su pronta ubicacion y seguridad.

e Informar a los interesados sobre el estado de la tramitacién de sus

expedientes.

e Planificar, organizar, dirigir y controlar los diversos tramites y
archivo de documentos de importancia para la UNSAAC y su

administracion.
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e Efectuar la codificacion del archivo central y archivar los

expedientes que corresponden, previa clasificacion de los mismos.

e Coordinar con todas las dependencias de la UNSAAC, para el envio

de archivos.

¢ Realizar los estudios necesarios para contar con otras alternativas de
administracion de archivos.

e Otras funciones que le asigne el jefe de la Oficina de Secretaria

General.

2.3 Bases teoricas filosoficas
2.3.1 Sistema de procesamiento de transacciones

Una transaccion es una interaccion con una estructura de datos compleja,
compuesta por varios procesos que se han de aplicar uno a continuacion
de otra. En este sentido (A. Bell L. Silberschatz, Korth, & Sudarshan, S.
(Instituto Indio de Tecnologia, 2002) afirma que “Una transaccion, desde
el punto de vista del usuario de una base de datos, se considera como un
conjunto de varias operaciones sobre una base de datos como una Unica
operacion” (p.367). En este sentido (Gilfillan, 2003), indica que las
transacciones son grupos de peticiones a bases de datos que se procesan
de manera conjunta, dicho de otra manera, son unidades l6gicas de

trabajo.

Por citar un ejemplo, una transferencia de fondos desde una cuenta
corriente a una cuenta de ahorros es una operacion simple desde el punto
de vista del cliente; sin embargo, en el sistema de base de datos, este
proceso esta compuesta, internamente, por varias operaciones que
modifican las entidades, tales como la creacion de una nueva, o la
actualizacion o eliminacion de una ya existente, estas interacciones se

realizan como una Unica unidad de trabajo indivisible (Olaya, 2014).

Evidentemente es esencial que tengan a lugar todas las operaciones o que,

en caso de fallo, ninguna de ellas se produzca. Seria inaceptable efectuar
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el cargo de la transferencia en la cuenta corriente y que no se abonase en
la cuenta de ahorros. Concluimos que las transacciones se confirman o
se anulan, si fuese el caso de confirmar una transaccion se debe de

garantizar la permanencia de los cambios realizados en los datos.

Un sistema de base de datos debe asegurar que la ejecucion de las
transacciones se realice adecuadamente a pesar de la existencia de fallos;
0 se ejecuta la transaccion completa 0 no se ejecuta nada en absoluto.
Esta operacion (Date, 2001) ejecuta, por lo regular, varios procesos en la

base de datos, en particulas, varias operaciones de actualizacion.

Sobre la base de las consideraciones al ejemplo de la transferencia de
fondos, una transaccion que calcule el saldo total del cliente podria ver
el saldo de la cuenta corriente antes de que sea cargado por la transaccion
de la transferencia de fondos, y el saldo de la cuenta de ahorros después
del abono. Como resultado, se obtendria un resultado incorrecto. Asi
mismo el ejemplo comun es el de transferir una cantidad de efectivo de
una cuenta A hacia otra cuenta B. Es claro que aqui se necesitan dos
actualizaciones, una para retirar el efectivo de la cuenta A y la otra para

depositarlo en la cuenta B (Date, 2001).

Para asegurar la integridad de los datos se necesita que el sistema de base
de datos mantenga ciertas propiedades de las transacciones. En este
sentido menciona que todas las operaciones de la transaccion son
ejecutadas por completo, 0 no se ejecuta ninguna de ellas, consecuente
esto es considerado como la unidad de atomicidad y consistencia (A.
Silberschatz et al., 2002). De la misma manera, el autor, nos indica que
una transaccion transforma un estado consistente de la base de datos en
otro estado consistente, aungque no tienen que preservar la consistencia
en los puntos intermedios de su ejecucion, al cual se conoce como la

propiedad de consistencia.

Asi mismo, nos indica que una transaccion esta aislada del resto de

transacciones, aunque existan muchas transacciones a la vez, y que
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2.3.2

cualquier modificacion de datos que realice esta oculta para el resto de
las transacciones hasta que esta se modificada, propiedad que se conoce

como aislamiento.

Por otra parte, Una transaccion en un Sistema de Gestion de Bases de
Datos (SGBD), es un conjunto de érdenes que se ejecutan formando una
unidad de trabajo y que usuarios simultaneos no interfieran entre ellos
(Mannino, 2007), es decir, en forma indivisible o atomica. En este
sentido, una transaccion es una unidad de trabajo compuesta por diversas
tareas, cuyo resultado final debe ser que se ejecuten todas o ninguna de

ellas.

Un SGBD se dice transaccional, si es capaz de mantener la integridad de
los datos, haciendo que estas transacciones no puedan finalizar en un
estado intermedio. Cuando por alguna causa el sistema debe cancelar la
transaccion, empieza a deshacer las érdenes ejecutadas hasta dejar la base
de datos en su estado inicial (Camps Paré et al., 2002), como si la orden

de la transaccion nunca se hubiese realizado.

Propiedades de una transaccion

Una transaccion debe contar con la propiedad ACID que quiere decir:
Atomicidad, Consistencia, Aislamiento y Durabilidad. Entonces para que
un Sistema de Gestion de Bases de Datos sea considerado Transaccional,
debe cumplir con estos criterios, esto significa que siempre todas las
inserciones, modificaciones e eliminaciones de datos se ejecutan dentro

de una transaccion, si o si, a continuacion, se detallan estas propiedades:
2.3.2.1 Atomicidad

Una transaccion debe ser una unidad atomica de trabajo y no se
puede subdividir (Ordéfiez, Rios, & Castillo, 2017), tanto si se
realizan todas sus modificaciones en los datos, como si no se
realiza ninguna de ellas. La Atomicidad requiere que cada
transaccion sea "todo o nada™: si una parte de la transaccion

falla, todas las operaciones de la transaccion fallan, y por lo
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2.3.2.2

tanto la base de datos no sufre cambios, por ello una vez que una
transaccion se ejecuta con exito sus efectos deben de persistir
permanentemente en la base de datos (A. Silberschatz et al.,
2002). Un sistema atémico tiene que garantizar la atomicidad en
cualquier operacion 'y situacion, incluyendo fallas de

alimentacion eléctrica, errores y caidas del sistema.

La atomicidad previene que las actualizaciones a la base ocurran
de forma parcial, lo cual podria ocasionar mayores problemas
que rechazar la transaccion entera. En otras palabras, la

atomicidad significa indivisibilidad e irreductibilidad.

Usualmente, los sistemas implementan la atomicidad mediante
algn mecanismo que indica qué transaccion comenzo y cual
finalizd; o manteniendo una copia de los datos antes de que
ocurran los cambios. Las bases de datos en general implementan
la atomicidad usando algun sistema de logging para seguir los
cambios, por ello los usuarios deben de comprender las
transacciones como algo atémico y no deben de preocuparse por
aquellas transacciones que no han de terminar (Marqués Andrés,
2011), el sistema sincroniza los log a medida que resulta
necesario, una vez que los cambios ocurren con éxito, luego, el
sistema de recuperacion de caidas simplemente ignora las

entradas incompletas.
Consistencia

Cuando finaliza, una transaccion debe dejar todos los datos en
un estado coherente. En una base de datos relacional, se deben
aplicar todas las reglas a las modificaciones de las transacciones
para mantener la integridad de todos los datos. La ejecucion
aislada de las transacciones nos ayuda a conservar las

consistencias de las bases de datos (A. Silberschatz et al., 2002).

40



2.3.2.3

La propiedad de Consistencia asegura que cualquier transaccion
llevara a la base de datos de un estado valido a otro estado
valido. Cualquier dato que se escriba en la base de datos tiene

que ser valido de acuerdo a todas las reglas definidas.

La consistencia asegura que los cambios a los valores de una
instancia son consistentes con cambios a otros valores de la
misma instancia (Mannino, 2007). Una restriccion de
consistencia es un predicado sobre los datos que funcionan
como precondicién, post condicion, y condicién de
transformacion en cualquier transaccion. El sistema de la base
de datos asume que la consistencia se mantiene para cada

transaccion en las instancias.
Aislamiento

Las modificaciones realizadas por transacciones simultaneas se
deben aislar de las modificaciones llevadas a cabo por otras
transacciones simultaneas (Mannino, 2007). Una transaccion
reconoce los datos en el estado en que estaban antes de que otra
transaccion simultanea los modificara o después de que la
segunda transaccion haya concluido, pero no reconoce un estado
intermedio. Esto se conoce como seriabilidad, ya que deriva en
la capacidad de volver a cargar los datos iniciales y reproducir
una serie de transacciones para finalizar con los datos en el
mismo estado en que estaban después de realizar las

transacciones originales.

El aislamiento asegura que la ejecucién concurrente de las
transacciones resulte en un estado del sistema que se obtendria
si estas transacciones fueran ejecutadas una atras de otra. Cada
transaccion debe ejecutarse en aislamiento total; por ejemplo, si
T1y T2, transacciones, se ejecutan concurrentemente, cada una
debe mantenerse independiente de la otra (A. Silberschatz et al.,
2002).
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De las cuatro propiedades de ACID en los sistemas de bases de
datos, generalmente la propiedad de aislamiento es la mas
relajada. Cuando se intenta mantener el mas alto nivel de
aislamiento, las bases de datos adquieren un bloqueo o
implementan un control concurrente multiversion, que puede
resultar en pérdida de concurrencia, esto genera que la

aplicacién agregue logica para funcionar correctamente.

La mayoria de las bases de datos ofrecen una cantidad de niveles
de aislamiento de transacciones, que controlan el grado de
blogueo que ocurre cuando se seleccionan datos. Para muchas
aplicaciones, se pueden construir la mayoria de las
transacciones evitando los niveles méas altos de aislamiento
(Date, 2001), y por lo tanto reduciendo la carga en el sistema
por bloqueos. El programador tiene que analizar el codigo de
acceso para asegurar que se pueda relajar el nivel de aislamiento
sin generar bugs (Un error de software, error o simplemente

fallo) que luego serian dificiles de encontrar.

Por otro lado, si se usan niveles mas altos de aislamiento, es mas
probable la aparicién de dealocks (bloqueo permanente de un
conjunto de procesos o hilos de ejecucionen un sistema
concurrente), los cuales requieren de analisis y la

implementacion de técnicas de programacion para evitarlos.

Consecuencia sobre las lecturas

Se tiene tres distintos fendmenos sobre la lectura que ocurren
cuando la Transaccion 1 lee datos que la Transaccion 2 puede

haber cambiado.
e Lecturas sucias

Las lecturas sucias (“dirty reads™) ocurren cuando se permite
que una transaccion lea una fila que fue modificada por otra

transaccién que todavia no hizo commit. Las lecturas sin
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2.3.24

commit funcionan igual que las lecturas no-repetibles; sin
embargo, la segunda transaccion no necesita haber hecho
commit para que la primera consulta devuelva datos distintos
(Date, 2001). Lo unico que puede prevenirse en el nivel de
aislamiento “"Lecturas sin commit” es que las actualizaciones

aparezcan fuera de orden.
e  Lecturas no-repetibles

Una lectura no-repetible ocurre cuando, durante el curso de una
transaccion, se recupera una fila dos veces y el valor de la fila
difiere entre las lecturas. En las bases de datos con control de
concurrencia basado en blogueos, el fenémeno de lecturas no-
repetibles puede ocurrir cuando no se adquieren bloqueos de
lectura al ejecutar un SELECT, o cuando los bloqueos
adquiridos en las filas afectadas se liberan ni bien se ejecuta la
operacion de SELECT (Date, 2001).

o Lecturas fantasmas

Una lectura fantasma ocurre cuando, durante el curso de una
transaccion, se ejecutan dos consultas idénticas, y la coleccion
de filas retornada por la segunda consulta es diferente al
primero. Esto puede ocurrir cuando no se adquieren bloqueos de

rango al ejecutar una operacion SELECT (Date, 2001).
Durabilidad

Una vez concluida una transaccion, sus efectos son permanentes
en el sistema. Las modificaciones persisten aun en el caso de

producirse un error del sistema.

La durabilidad significa que una vez que se confirmé una
transaccién (commit), quedara persistida, incluso ante eventos
como peérdida de alimentacion eléctrica, errores y caidas del
sistema. Por ejemplo, en las bases de datos relacionales, una vez

que se ejecuta un grupo de sentencias SQL, los resultados tienen
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que almacenarse inmediatamente (incluso si la base de datos se

cae inmediatamente luego).

e La durabilidad es la propiedad que garantiza que las
transacciones que tuvieron un commit sobrevivan de forma

permanente.

e Ladurabilidad puede lograrse almacenando los registros de
log de la transaccién en un medio de almacenamiento no-

volatil antes de aceptar los commit.

e En las transacciones distribuidas, todos los participantes
deben coordinarse antes de aceptar un commit. Esto se suele

realizar mediante el protocolo de "commit en dos fases".

Muchas bases de datos implementan la durabilidad escribiendo
las transacciones en un log de transacciones que puede ser
reprocesado para recrear el estado del sistema antes de una falla.
Una transaccion se considera confirmada sélo luego de que haya

sido ingresada al log.

Por regla general en un sistema de base de datos todas las
operaciones relacionadas entre si que se ejecuten dentro un
mismo flujo 16gico de trabajo, deben ejecutarse en bloque. De
esta manera si todas funcionan, la operacion conjunta de bloque
tiene éxito, pero si falla cualquiera de ellas, deberéan retrocederse
todas las anteriores que ya se hayan realizado. De esta forma
evitamos que el sistema de datos quede en un estado

incongruente.

Por ejemplo, si vamos al banco y ordenamos una transferencia
para pagar una compra que hemos realizado por Internet, el
proceso en si estd formado por un conjunto (o bloque) de
operaciones que deben ser realizadas para que la operacion

global tenga éxito, dicho proceso se lista a continuacion:
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1) Comprobar que nuestra cuenta existe, es valida y esta

operativa.
2) Comprobar si hay saldo en nuestra cuenta.

3) Comprobar los datos de la cuenta del vendedor (que existe,

que tiene posibilidad de recibir dinero).
4) Retirar el dinero de nuestra cuenta
5) Ingresar el dinero en la cuenta del vendedor.

Dentro de este proceso hay cinco operaciones, las cuales deben

tener éxito o fallar conjuntamente.

En el caso de las operaciones 4 y 5 que modifican datos es algo
obvio que no puede funcionar una y fallar la otra. Si se retira el
dinero de nuestra cuenta en el paso 4 y hay algun problema que
evita que pueda continuar el proceso, el dinero habra salido de
nuestra cuenta, pero no se ha anotado en la cuenta de destino
porque se ha producido un error. De repente hay un dinero que
ha desaparecido y la base de datos se encuentra en un estado

inconsistente. Es evidente que esto no puede ocurrir.

Precisamente para evitar este tipo de situaciones existen las
transacciones: marcan bloques completos de operaciones y
comprueban que, o se realizan todas, o que si hay algun

problema se deshacen todas.

En nuestro ejemplo de transferencia fallida, al producirse un
error en el paso 5 se habria deshecho automaticamente la
operacion de retirada de dinero del paso 4 y toda la informacion

habria quedado como antes de comenzar el proceso.

Otro tema importante relacionado con las transacciones es la

gestion de la concurrencia y los blogueos. En el ejemplo del
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banco los 3 primeros pasos realmente no implican modificacion
alguna de datos, por lo que si fallan no dejan la base de datos en
un estado inconsistente ¢0 quiza si? ¢Qué pasaria si al mismo
tiempo que se esta realizando nuestra transferencia, entra en
nuestra cuenta un cargo diferido que teniamos pendiente? Seria
posible que de repente nos quedasemos sin saldo para realizar la
operacion actual o, peor ain, que se anotasen mal ambos cargos
en cuenta, dejando un saldo inconsistente. O puede que entre los
pasos 3y 5 la cuenta del vendedor de repente se haya cancelado,
justo en medio de la operacion. El dinero iria a parar a una

cuenta no valida.

Para controlar el comportamiento de las transacciones en estos
casos se definen diferentes niveles de aislamiento de una
transaccion. Para todas estas situaciones nos ayudan las

transacciones.
Como definir transacciones

Por regla general en los gestores de datos relacionales modernos
disponemos de tres tipos de transacciones segun la forma de

iniciarlas:
e De confirmacién automatica:

El gestor de datos inicia una transaccién automaticamente por
cada operacion que actualice datos. De este modo mantiene
siempre la consistencia de la base de datos, aunque puede generar

blogueos.
e Implicitas:

Cuando el gestor de datos comienza una transaccion
automaticamente cada vez que se produce una actualizacion de
datos, pero el que dicha transaccion se confirme o se deshaga, lo
debe indicar el programador.
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e Explicitas:

Son las que iniciamos nosotros "a mano" mediante instrucciones
SQL. En este sentido, somos nosotros, los programadores, los

que indicamos qué operaciones va a abarcar.

Una transaccion explicita se define de manera general con una
instruccion que marca su inicio, y dos posibles instrucciones que
marcan su final en funcion de si debe tener éxito o debe fracasar

en bloque.
2.3.3 Sistema de procesamiento de transacciones

Un Sistema de Procesamiento de Transacciones es un tipo de sistema de
informacion que recolecta, almacena, modifica y recupera toda la
informacion almacenada por las transacciones. (Kendall, 2005) afirma
gue “Los sistemas de procesamiento de transacciones (TPS, Transaction
Processing Systems) son sistemas de informacién computarizados
creados para procesar grandes cantidades de datos relacionadas con

transacciones rutinarias de negocios, como las ndminas y los inventarios”

(p.26).

En este sentido, un TPS (sistema de procesamiento de transacciones),
elimina la tarea que representa la realizacion de transacciones operativas
necesarias y reduce el tiempo una vez que fue requerido para llevarlas a
cabo de manera manual, aunque los usuarios ain tienen que capturar

datos en los sistemas computarizados.

La base de un programa transaccional esta en que gestiona los datos de
modo que estos estén siempre consistentes. (Sommerville, 2005)
menciona que “Los Sistema de Procesamiento de TransaccioneS Se
disefian para procesar peticiones de los usuarios a fin de obtener
informacion de una base de datos o peticiones para actualizar la base de
datos” (p.46). Técnicamente, una transaccion de base de datos es una

secuencia de operaciones tratada como una unidad Unica (atomicidad).
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Cuando procesamos una transaccion, el conjunto de todas las operaciones
que comprenden esta actividad tienen que ser completadas antes de que
los cambios en la base de datos sean permanentes. Esto nos da a entender
que los fallos operacionales dentro de las transacciones no conducen a

inconsistencias en la base de datos.

El mismo autor (Sommerville, 2005) cita un ejemplo: “Una transaccion
es una peticion de un cliente para efectuar un reintegro de una cuenta
bancaria utilizando un cajero. Esto implica obtener detalles de la cuenta
del cliente, comprobar el saldo, modificar el saldo por la cantidad
reintegrada y enviar comando al cajero para proporcionar el dinero en
efectivo. Hasta que todos estos pasos no hayan sido completados, la
transaccion esta incompleta y no se modifica la base de datos de cuentas

del cliente”.

En este sentido una transaccion, también, viene a ser una secuencia de
operaciones que llevan la data desde un estado consistente a otro estado
de consistencia, por esto suele decirse también que la transaccion es una
unidad l6gica de integridad o unidad l6gica de procesamiento (ejecucién

de un programa que incluye operaciones de acceso a la base de datos).
2.3.3.1 Ventajas de un sistema de procesamiento de transacciones

e Escapaz de controlar y administrar multiples transacciones,

determinando prioridades entre éstas.

e Controlar las transacciones para mantener la seguridad y

consistencia de los datos involucrados.
e Beneficios visibles y palpables.
e Automatizan tareas operativas de la organizacion.

e Se logran ahorros significativos de mano de obra, debido a

que automatizan tareas operativas de la organizacion.
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Son el primer tipo de los sistemas de informacién que se
implanta en las organizaciones ya que empieza apoyando

las tareas a nivel operativo de la organizacion.

Tienen la propiedad de ser recolectores de informacion, a
través de estos se cargan las grandes bases de informacion

para su explotacion posterior.

Son faciles de justificar ante la direccidn general ya que sus

beneficios son visibles y palpables.

2.3.3.2 Desventajas de un sistema de procesamiento de transacciones

Su principal desventaja es su limitacién ya que su capacidad
de generar informes es limitada. Ofrecen registros basicos
lo cual es un problema para los administradores quienes
necesitan informes mas sofisticados para poder comprender

y analizar los datos.

Son intensivos en entradas y salidas de informacion, sus

calculos y procesos son poco sofisticados.

2.3.3.3 Tipos de un sistema de procesamiento de transacciones

Sistemas de ventas y marketing: son los que realizan
transacciones referentes a la administracion de ventas,
investigacion de mercados, productos nuevos, sistema de
comisiones por venta, fijacion de precios. (llustracion N°
1).

Sistemas de manufactura y produccion: sistemas por los
cuales se realiza programacion, compras, sistemas de

ingenieria, control de calidad, control de maquina.

Sistemas de finanzas y contabilidad: por los cuales se
realizan presupuestos, facturacion, contabilidad de costos,

cuentas por cobrar y pagar.
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Sistemas de recursos Humanos: a traves de esto se registra
el personal, se realiza la ndmina, el expediente de los

empleados (llustracion N° 2).

Otros tipos: cualquier organizacion que realice
transacciones automatizadas, por ejemplo, un el sistema de

una compafiia de seguros.

Sistema de
Recibo de clientes informacion
'y paa
— | administracion
Sistema de
procesamiento  de
Escaner [—»{ transacciones en
punto de venta. Informe de
excepcion
.

Base de
datos de
compras

llustracion 1: Transaccion de nominas
Fuente: Elaboracion propia
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Datos de empleadaos

A contabilidad general

v

Y ‘

Sistema de >
nominas

A

‘ Doc. Hacienda v sesuridad Social
>

'R

Elementos de
datos en el archive
maestro

T ia ¥ cheques da emplaad
S — >

Consultas on-
line Zistema de nominaz

DI, Mombres, Afiliacidn, Remuneracidn, descuentos

AN J

lustracién 2: Sistema de nominas
Fuente: Elaboracién propia

2.3.4 Dimensiones
2.3.4.1 Rapidez

Uno de los principales casos de estudio de la Informatica es
precisamente el de la Tasa de Bits, siendo este, principalmente,
conocida como la velocidad de transferencia de informacion,
que en otras palabras viene a ser basicamente la rapidez con la
que se pueden comunicar dos o mas dispositivos digitales

mediante un sistema dado de transmisién de datos.

Resulta oportuno precisa que la velocidad de transferencia de
informacion es comunmente conocido como ancho de banda,
siendo este dado por la cantidad de informacion o datos que es

capaz de enviar o recibir utilizando una conexion de red.

En este sentido, dicha conexidn de red tiene que ser constante,
en un periodo de tiempo determinado, correspondiendo

entonces a medidas de Bits por Segundo y sus correspondientes
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derivaciones. De este mismo modo, los Sistemas
transaccionales deben ser capaces de responder rapidamente, en

general la respuesta no debe ser mayor a un segundo.

. Mejora en el tiempo

El procesamiento por lotes implica procesar varias

transacciones al mismo tiempo.

° Cantidad de tramites atendidos

Los sistemas de procesamiento de transacciones
soportan gran cantidad de operaciones entrada/salida.
Asi  mismo, estos, soportan todos los hilos de
procesamiento  generados por las  diferentes
transacciones de los usuarios y estan configurados para
administrar la memoria disponible sin afectar seriamente

el desempefio general del sistema.
2.3.4.2 Eficiencia

La eficiencia, por lo tanto, estd vinculada a utilizar los medios
disponibles de manera racional para llegar a una meta. Se trata
de la capacidad de alcanzar un objetivo fijado con anterioridad
en el menor tiempo posible y con el minimo uso posible de los

recursos, lo que supone una optimizacion.

Como puede observarse, los algoritmos que comprenden a un
Sistema de Procesamiento de Transacciones deben de tener las
mejores cualidades. La eficiencia hace referencia a que la
ejecucion del programa resultante de codificar un algoritmo
deberd consumir lo menos posible de los recursos disponibles

del ordenador.

° Atencion simultanea

En este tipo de sistemas resulta critico que exista un
rendimiento elevado con tiempos de respuesta cortos.

Una institucion no puede permitirse tener usuarios
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2.3.4.3

esperando por una respuesta del SPT; el tiempo total
transcurrido desde que se inicia la transaccion hasta que
se produce la salida correspondiente debe ser del orden

de unos pocos segundos o milisegundos.

. Procesar mayor cantidad

Los sistemas de procesamiento de transacciones son
sistemas de informacion encargados de procesar gran
cantidad de transacciones rutinarias, es decir son todas
aquellas que se realizan rutinariamente en la institucion
entre estas podemos tener el pago de nomina,

facturacion, tramites, etc.
Inflexibilidad

Un Sistema de Procesamiento de Transacciones requiere que
todas las transacciones sean procesadas exactamente de la
misma forma, independientemente del usuario, el cliente o la
hora del dia. Si un Sistema de Procesamiento de Transacciones
fuese flexible, habria entonces demasiadas posibilidades de
ejecutar operaciones no estandar los cuales derivarian en

inconsistencias en la base de datos.

° Procesos manuales

Los sistemas de procesamiento manual de transacciones
pueden necesitar dias para producir documentos
rutinarios. Por fortuna, el wuso de sistemas
computarizados de procesamiento de transacciones
reduce en forma importante este tiempo de respuesta.
Asi mismo, los avances en la tecnologia de la
informacion, en particular el hardware y los enlaces de
telecomunicaciones, permiten que las transacciones se
procesen en cuestion de segundos. La capacidad de

llevar a cabo transacciones de negocios en una forma
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oportuna puede ser muy importante para las operaciones

exitosas dentro de la institucion.

2.3.4.4 Fiabilidad

Muchas organizaciones basan su fiabilidad en los Sistemas de
Procesamiento de Transacciones; un fallo en un Sistema de
Procesamiento de Transacciones afectara negativamente a las
operaciones o0 incluso pararé totalmente el negocio. Para que un
Sistema de Procesamiento de Transacciones sea efectivo, su tasa

de fallos debe ser muy baja.

En caso de fallo de un Sistema de Procesamiento de
Transacciones, debe existir algiin mecanismo que permita una
recuperacion rapida y precisa del sistema. Esto convierte en
esencial la existencia procedimientos de copia de seguridad y de

recuperacién ante fallos correctamente disefiados.

o Extravio de expedientes

La informacién almacenada en una base de datos, por
medio de un sistema de procesamiento de transacciones,
agiliza la creacion de copias de seguridad de los
documentos, evitando el deterioro de los originales, asi
como las posibilidades de robo o pérdida por un

incendio, inundacién o vandalismo.

o Disposicion del personal

La disposicién del trabajador es un factor fundamental
en la atencion al cliente. El &nimo, la disposicion de
atencion y las competencias, nacen de dos factores
fundamentales como son la valoracién del trabajo y la

motivacion.
2.3.4.5 Durabilidad

Una vez llevada a cabo una operacion el efecto de esta debe ser

persistente en el tiempo, esto quiere decir que una vez el sistema
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2.3.4.6

haya procesado la informacion de manera correcta y
actualizando la base de datos, estos cambios deben de
mantenerse sin la posibilidad de deshacer cambios 0 que se

pierdan ante errores o fallas.

Desde la perspectiva usuario, cuando este realiza una peticion al
sistema a través de un componente de procesamiento de entrada
y salida, esta peticion se procesa por alguna légica especifica de
la aplicacién. Una transaccion se crea y se envia a un gestor de
transacciones, el cual normalmente estd embebido en el sistema

de gestion de base de datos.

De acuerdo con este razonamiento después de que el gestor de
transacciones haya asegurado que la transaccién se ha realizado
correctamente, envia una sefial a la aplicacion indicando que el

procesamiento ha finalizado.

o Digitalizacion de expedientes

Con el registro de las transacciones, hecho que ya sucede
en las bases de datos, en donde los movimientos de
expedientes y/o trémites son digitales, se logra un avance
en cuanto a la reduccion de costos en copias fisicas, las
mismas que son susceptibles a borrones 'y

enmendaduras.
Responsabilidad

Abordamos la responsabilidad como el cumplimiento de las
obligaciones o cuidado al hacer la labor encomendad en la
Unidad, o bien una forma de responder que implica el claro
conocimiento de que los resultados de cumplir o no las
obligaciones recaen sobre uno mismo. (Crosby, 1994) menciona
“Los grupos de trabajadores responden con entusiasmo cuando

son responsables tanto de resolver un problema actual como de
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prevenirlo en el futuro. Se necesita dar estimulo e insistir si se

quiere que las personas trabajen con miras al futuro” (p.34).

o Funciones asignadas

El desconocimiento del puesto en los trabajadores
provoca que las actividades dentro del area de trabajo se
dupliqueny no se realice con la calidad que corresponde;
en cierta medida se debe al mal desarrollo del analisis
del puesto, debido a que la mayoria de los trabajadores
no conoce las responsabilidades y atribuciones que le
corresponde desempeiiar, realizando actividades que no
van afines con el objetivo de la empresa o institucion. La
asignacion de funciones, debido a este factor, se hunde
en una problematica de no tener un personal adecuado,
generando tardanza en la atencion a la comunidad
estudiantil, ocasionando molestias en las personas que

realizan tramites, asi como el pablico en general.

° Procesamiento diligente

Todo ciudadano, sea que actle en nombre propio 0 en
virtud de representacion, tiene derecho a recibir servicios
de calidad al momento de realizar algun tramite o
requerir algun servicio del estado. Esto implica obtener,
del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y
diligente, sin discriminacion por razén de sexo, raza,

religion, condicion social, nacionalidad u opinion.
. Respuestas oportunas

Como se puede apreciar la insatisfaccion de los clientes
aumenta a medida que transcurre el tiempo, incluso
puede llegar a niveles de frustracién total en el que el
cliente se convierte en un "terrorista” de nuestro servicio.
Sinembargo, una respuesta a tiempo y de forma eficiente

puede crear un "apdéstol”, o sea una persona que donde
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quiera que vaya pondrd a la institucion como ejemplo de

buen servicio.

o Pre disponibilidad para realizar una actividad

Evitar las actitudes de omnipotencia y de sentirse como
“un ser superior”. Tener disposicion significa que el
empleado siente que puede hacer bien su trabajo, asi
como asumir con responsabilidad las funciones

encomendadas.

La identificacion con la institucion fortalece la
motivacion para aprender, genera confianza y buena
disposicion para efectuar cambios en el lugar de trabajo
y proporciona los medios para que la institucién innove,

lo cual contribuye a mejorar el servicio.

2.3.4.7 Empatia
Para la empatia tenemos una decision bastante clara por parte
(Galviz, 2011), quien nos da a conocer que “La atencién
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes: es el
deseo de comprender las necesidades precisas del cliente y
encontrar la respuesta mas adecuada” (p.34). Acotando a ello
podemos indicar que el servicio sea accesible y facil de
contactar para el usuario, mantener a los usuarios informados
utilizando un lenguaje que puedan entender e escuchar y por
altimo y no menos importante conocer a los usuarios y sus

necesidades.

° Absolucion de inconvenientes

La emocion es uno de los tres pilares fundamentales de
la experiencia del usuario. Los otros dos son la
accesibilidad, es decir la facilidad o dificultad con que
un usuario obtiene el servicio; y la efectividad, que es el
resultado final de una interaccién. La emocién es el

modo en que una interaccion deja una determinada
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sensacion en el usuario, lo mas importante para un
interesado es detectar que se le escucha y la disposicion
de escuchar es la Gnica manera de averiguar lo que les
esta ocurriendo y recabar la informacion necesaria para

dar a nuestro usuario una respuesta légica.

El hecho de escuchar y mostrar disposicion inequivoca
ante el usuario para ofrecerle soluciones, es en si mismo

un proceso que requiere empatia.

o Comprensibilidad de los procedimientos

Una buena forma de descubrir lo que quiere el usuario es
preguntarse qué sabe y qué no sabe. Muchas veces
podemos dar por hecho que los usuarios a los que
atendemos conocen el procedimiento o el producto tan
bien como nosotros, pero la mayoria de las veces no es

asi.

Por eso hay que hacerse la pregunta: “;qué informacion
tienen, qué informacion no tienen?”, s6lo asi seremos
capaces de conocer su situacion real y poder plantearles

una solucién.
2.3.4.8 Capacidad de respuesta

(Laudon & Laudon, 2004) afirma que “En mayor grado, el
desempefio de una empresa depende de qué tan bien estan
disefados y coordinados sus procesos” (p.44). En este sentido
la coordinacion y disefio de los procesos en las instituciones
publicas académicas es una fuente de solidez competitiva si le
permiten innovar o desempefiarse mejor con el paso del tiempo.
Estos procesos de prestacion de servicio también, pueden ser
desventajas si se basan en formas obsoletas de trabajar que

impidan la capacidad de respuesta a la eficiencia.
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. Oportunidad de las tecnologias informaticas

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TIC) rednen los sistemas, técnicas y soportes que
gestionan la informacion y comunicacién, como se
gestiona, se transmite y se mantiene, aportando una
generalizacion del conocimiento en los distintos campos
tanto en la vida de las personas como en el ambito

empresarial e institucional.

Durante las ultimas décadas la evolucion y desarrollo de
los sistemas de informacion ha sido vertiginoso,
introduciéndose cada vez mas en nuestras vidas y
haciendo que la gestion empresarial evolucione hacia
nuevas formas de gestion y la mejora en la calidad de los

mismos.
. Atencion apropiada

Las incorporaciones de nuevas tecnologias ayudan a
mejorar los procesos y el uso apropiado de los mismos
dan como resultado la facilidad de la prestacion del
servicio y representan una ventaja competitiva frente a

otras instituciones académicas.
2.3.5 Sistema informatico

Un sistema informatico es un sistema que permite almacenar y procesar
informacion (Moreno, 2006) nos da a conocer que “Un Sistema
Informético es el conjunto de elementos fisicos (hardware) y l6gicos
(software) que permiten procesar la informacion del usuario, asi mismo

realiza un control eficiente de todos los recursos disponibles” (p.25).

En este sentido, un sistema informatico es considerado también como un
sistema de procesamiento de la informacion basada en ordenadores y
consta de dos subsistemas. Un subsistema fisico que esta formado por el

conjunto de elementos fisicos (dispositivos electrénicos vy
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2.3.6

electromecéanicos, circuitos, cables, etc.) necesario para el tratamiento
automatizado de la informacion y un Subsistema l6gico que esta formado
por el conjunto de elementos logicos (instrucciones, oOrdenes, etc.)

necesario para el control de los trabajos del usuario.
Sistema de informacion

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos orientados al
tratamiento y administracion de datos e informacidn, organizados y listos
para su uso posterior, generados para cubrir una necesidad o un objetivo.
(Montilva & Barrios, 2004) pone en conocimiento que “Un sistema de
informacién es un sistema caracterizado porque: es abierto, interactla
con su ambiente mediante el intercambio de informacién y se adapta a
las necesidades del ambiente que lo contiene; es un sistema hombre-
maquina, permite el uso de maquinas (computadoras) que automatizan

los procesos rutinarios de transformacion” (p.60).

Estos procesos son controlados y dirigidos por el hombre; su entrada esta
constituida por datos y su salida por informacién, los procesos de
transformacion de datos en informacion constituyen la funcion esencial

del sistema de informacion.

En este sentido, un sistema de informacién se puede definir técnicamente
como un conjunto de componentes relacionados entre si (Laudon &
Laudon, 2004) afirma “Un Sistema de Informacion es un conjunto de
componentes interrelacionados que obtienen, procesan, almacenan y
distribuyen informacion para apoyar la toma de decisiones, la
coordinacion y el control en una organizacion” (p.19). (O’brien &
Marakas, 2006) concluye que todas estas interrelaciones de un conjunto

de partes se realizan con un fin comdn.

Acotando a lo anterior, un sistema de informacion es considerado
también como una combinacion organizada de recursos humanos
(usuarios finales y especialistas en Sistemas de Informacion), hardware

(maquinas y medios), software (programas y procedimientos), datos
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2.3.7

(bases de datos y de conocimiento) y redes (medios de comunicacion y
de soporte de redes) que relne, transforma y disemina informacion en

una organizacion (p.42).

Si bien todas las organizaciones siempre han contado con alguna forma
de sistema para registrar, procesar, almacenar, recuperar y presentar
informacion sobre sus operaciones y actividades, hasta no hace mucho lo

hacian casi exclusivamente para fines presupuestarios o estadisticos.

Los cambios profundos que se vienen manifestando en el ambito mundial
han generado transformaciones radicales en las sociedades. La presencia
de estos ha traido como consecuencia cambios igualmente significativos
en las instituciones, las cuales han debido modificar o readecuar sus

propias modalidades de gestion.

En este contexto la informacion se ha transformado en un recurso cada
vez mas indispensable para el éxito de cualquier institucion y ha sido
ademas el recurso para el desarrollo de las naciones y de su integracion
regional y mundial. La valoracion de cualquier administracion o sociedad

puede realizarse identificando el tratamiento que recibe la informacion.

El mantenimiento o cambio del mismo constituye una condicién basica
de reproduccién de las situaciones sociales y politico administrativas,
para conseguirlo, es necesario mantener todas las entidades
interconectadas, intercambiando datos e informacion de manera
permanente y asegurando que cada novedad o evento relevante sea

conocido oportunamente.
Sistema de tramite documentario

El anélisis, desarrollo y posterior implantacion de este tipo de aplicacion
permite a las organizaciones, dentro de otras bondades, tener el control
de la ubicacidn fisica actual y pasado de la documentacién que llega a la
institucion, asi como el acceso al tramite en tiempo real y desde la

ubicacién geografica que el usuario estime por conveniente.
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2.3.8

Cabe agregar, que toda esta informacion, del total de trdmites, se
encuentra centralizada, en este entender, todos los usuarios y operadores
de la informacion tendran acceso a informacion actualizada en el
momento que ellos lo requieran. Hecha esta observacion, el sistema
informatico de tramite documentario nos permite superar el
inconveniente de cuellos de botella que son recurrentes en las diferentes

areas de tramite documentario.
Servicio

El servicio se define como una actividad identificable e intangible que es
el objeto principal de una transaccion, ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades. (Duncan, 2011) expone que “El

servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera” (p.20).

El servicio al ser un conjunto de prestaciones, estas deben de ser
identificadas mediante métodos, estrategias y solicitudes de los clientes.
Es decir, el secreto del éxito en el servicio esta en las pequefias iniciativas
diarias, el contacto con la gente, en la interaccion con los clientes, el

cuidado de los detalles y no precisamente en los grandes esfuerzos.

En estos tiempos las instituciones de servicio logistico, estan dedicando
el mayor de sus esfuerzos por incluir los mejores sistemas, mejorar sus
procesos, disminuir los tiempos de espera y educar al usuario para
servirle mejor, y ademas implementan tecnologias para hacer mas
eficiente y atractivo sus servicios, es entonces que el trabajo se convierte

en una pasion y la organizacion en una funcion agil y sincronizada.

El autor (Croshy, 1994) indica que “Cada individuo presta un servicio
individual y este servicio ha sido identificado, descrito y asignado por la
direccion. Si el servicio es definido y prestado de manera correcta, se

deduce que las operaciones de la institucion seran exitosas” (p.21).

Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas,
que son el resultado del esfuerzo humano y que producen un hecho, un

desempefio o un esfuerzo que implica generalmente la participacion del
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cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o

almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta.

Por tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccién ideada para

satisfacer las necesidades o deseos de los clientes, (De La Cruz Gémez

& Fernandez Pérez, 2008) concluye “La virtud esencial de toda persona

u instituciéon de calidad es la de reflejar una actitud de servicio para

entender y atender lo que el cliente quiere, necesita y espera de ellas”

(p.63). Los clientes quedaran satisfechos e incluso agradecidos, lo cual

es otra virtud importante de asistencia que se presta, cuando un servicio

les proporcione un valor mayor al esfuerzo que les significo adquirirlo.

a)

Obijetivos del servicio

Claro esta que el fin comun de todo servicio es el usuario, (Hayes,
2000) resume que “Definitivamente todas las empresas orientadas
al servicio tienen como meta principal mantener y aumentar el
namero de sus clientes, logrando que estos se encuentren

satisfechos, y ademas que se identifiquen con la institucion” (p.41).

El servicio requiere integrar ciertos aspectos para que sea un
servicio de calidad. El cual debe de estar enfocado en la persona,
debe considerar dar una respuesta personalizada que se trata de una
atencion a medida de quien lo necesita y que este percibida por los
clientes, que nos preocupamos de sus problemas y que le vamos a

dar una respuesta rapida.

Otro aspecto es la confiabilidad, es un punto muy importante en las
organizaciones, pues refleja de inmediato en qué medida la
empresa o institucion cumple sus obligaciones, se puede decir que
este es el nucleo del servicio y, por otra parte, no menos importante,

viene a ser las actitudes positivas.
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b)  Antecedentes del servicio

La atencion al cliente, es lo que los clientes consideran y es, todo
lo que haga para hacerles la vida facil y grata. Y algo mas. Es
decir, se requiere de una mente abierta a las multiples alternativas
y la creatividad lo que conlleva a ideas claras para asi alcanzar las

expectativas de los usuarios.

Se debe tomar en cuenta que se tiene que tener a las personas con
el perfil idoneo para ofrecer el mejor servicio a los clientes para
que estos, a su vez, se encuentren satisfechos. (Duncan, 2011)
pone en conocimiento que “Lo principal es satisfacer a los
clientes y hacerle la estadia grata a través de soluciones rapidas,
creativas y coherentes a un costo conveniente y, sobre todo de

acuerdo a las caracteristicas que esté presente”.
c) Eficiencia del servicio

Los clientes tienen muchas expectativas de que esperan recibir un
servicio de calidad (Deming, 1989) concluye “Los clientes juzgan
la eficiencia, basandose en la calidad de sus relaciones con quienes

los atienden directamente” (p.60).

La persona que tiene contacto directo con el usuario, sera quien se
encargue de representar a la institucion ante el usuario. En este
sentido, no solo estard en manos de la persona que ofrece el
servicio, sino de todos los colaboradores tratando de apoyar en lo
gue sea necesario para generar confianza al usuario y satisfacer sus
necesidades. Las empresas i/o instituciones que logren cubrir las
expectativas de sus clientes seran vistas como mas eficientes y de

mayor calidad.

2.3.9 Descripcion general del flujo de trdmite documentario
2.3.9.1 Plataforma de recepcién orientada al usuario

La recepcion de los documentos se inicia por la oficina de

trdmite documentario, mesa de partes, de la Universidad

Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Esta plataforma de
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2.3.9.2

2.3.9.3

atencion al usuario, al momento de recepcionar una solicitud de
un usuario hace una revision para determinar que dicho tramite
cumpla con todos los requisitos competentes al mismo, para que
inmediatamente después sea registrada como una tramite

entrante.

Con referencia a lo anterior, cabe precisar, que el flujo de
tramites entrantes, los cuales generan cuellos de botella, no
pertenece Unicamente a estudiantes de la comunidad académica
de la UNSAAC, sino también a docentes y trabajadores de la
misma institucion. Acotando a ello otras instituciones
académicas o de otro caracter realizan tramites en la institucion,

asi como también otros interesados de la comunidad cusquefia.

Clasificacion y distribucion

En esta etapa del flujo de un tramite, el conjunto de solicitudes
centralizadas en la unidad de tramite documentario, entran en
una etapa de clasificacion y esta se realiza de acuerdo a su
naturaleza para posteriormente ser distribuidos a las diferentes
areas de tramite documentario comprendidas en las diferentes
unidades de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco.

Se observa claramente que es en esta unidad del flujograma que
los diferentes tramites adquieren su certificado de nacimiento
que es el nimero de expediente, el cual le acompafiara por las
diferentes &reas de tramite documentario hasta su culminacion y
ser4 este nimero, el Unico identificador, que el usuario
propietario portara para todos los aspectos relacionados con su

tramite.

Atencion del tramite

Como puede observarse llegamos al punto donde el tramite tiene
que ser atendido por el area correspondiente, esta es la actividad
propia de la atencion de las solicitudes o expedientes realizados
por las diferentes areas en la Universidad Nacional de San
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2.3.9.4

2.3.9.5

Antonio Abad del Cusco, segtin sus competencias funcionales y
la definicion de los procesos establecidos en los Manuales y

Procedimientos.

Con referencia a lo anterior, todas estas peticiones hechas por
los diferentes usuarios i/o areas de tramite documentario de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, seran
absueltas, en tiempo, de acuerdo a lo dispuesto en el Texto
Unico de Procedimiento Administrativo (TUPA).

Notificacién del tramite

Inmediatamente después de que las areas especializadas emitan
su opinion respecto del tramite solicitado, el funcionario
competente emite una resolucion, autorizacion o respuesta,
segun corresponda a la naturaleza del tramite, lo cual debe ser
finalmente comunicado a la persona o entidad que solicito el

tramite.

En este sentido, se observa que esta etapa del flujograma nos
muestra la finalizacion del procesamiento del tramite, acotando
a ello, la comunicacion de la notificacion se encontrara en el
area competente al tramite, mas no se pondra en conocimiento
del usuario o entidad interesada por no contar con los canales
necesarios para esta actividad, que podria realizarse a través de

un correo electrénico o mensaje a su celular.

Archivo Central

Inmediatamente después de la actividad anterior llegamos a la
fase final de todo tramite, en la cual con las medidas de
seguridad se almacenan los documentos fisicos (no digitales)
que corresponden a un expediente. Los usuarios internos de la
Institucién pueden solicitar informacion especifica via tramite
documentario o requerir el préstamo de la documentacion

completa o parcial del expediente.
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2.4 Marco conceptual

24.1

2.4.2

2.4.3

Tramite

Es la forma por la cual se realizan acciones sobre un documento o
expediente en las diferentes instancias encargadas de su canalizacion,
atencion, estudio o solucion, Esta formalidad, camino necesario para
resolver un asunto o solicitud, se realiza para arribar i/o alcanzar el

procesamiento del mismo.

Asi mismo, se aplica tal denominacion, a papeleos necesarios ante la
administracion publica con el fin de obtener una respuesta. En relacion a
este ultimo, para no violar la igualdad juridica, estos procesos se amparan
en el Texto Unico de Procedimiento Administrativo para que los pasos y

caminos sean los mismos para todos.

Mesa de partes

Viene a ser la unidad de recepcién documental que es el punto de inicio
de atencién al usuario y tiene por finalidad la admision de documentos a
la entidad de la cual depende, y en el caso de la administracion publica,
esta, depende organicamente de la oficina de trdmite documentario o su

equivalente.

Resulta oportuno agregar que el objetivo principal, del area de mesa de
partes, es canalizar la recepcion de documentos, quejas y/o sugerencias
que se presenten ante la administracion, asi mismo, es critica su
existencia y correcto funcionamiento, esto en razén, que es por donde

mantenemos interrelacion formal con la institucion.

Expediente

Un expediente es el conjunto de documentos debidamente foliados y
ordenados cronoldgicamente lo cuales corresponden a una determinada
cuestion y tienen un orden implicito, los mismos que se almacenan en
lugares destinados para tal efecto y obviamente disponen de elementos
tales como nameros que facilitan su reconocimiento y busqueda en un
archivo. Estos, expedientes, son generados interna o externamente, y

tratan sobre un asunto especifico.
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2.4.4 Base de datos

Una base de datos, como banco de datos, casi siempre se encuentra
abreviada con la sigla BD o con la abreviatura B. D., este es un conjunto
de datos pertenecientes a un mismo contexto Yy almacenados

sistematicamente para su posterior uso.

2.4.5 Integridad

Caracteristica que indica que un mensaje de datos o un documento
electrénico no han sido alterados desde la transmision por el emisor hasta

su recepcion por el destinatario.
2.4.6 Documento

Cualquier forma de informacion estructurada y registrada para la

comprensién humana.
2.4.7 Registro

Encontramos para este término dos acepciones: lugar; donde se centraliza
la entrada y/o salida de documentos. Libros u otros medios; donde sera
anotada y referida toda la documentacion de entrada y/o salida que tiene
lugar. La finalidad basica del registro en términos generales es el control
de todos los documentos que entran y/o salgan en los diferentes rganos
de la entidad.

2.4.8 Acreditacion

Proceso a través del cual la autoridad administrativa competente, previo
cumplimiento de las exigencias establecidas en la ley, faculta a las
entidades solicitantes reguladas segun reglamento, a prestar los servicios

solicitados.
2.5 Hipotesis de la investigacion
2.5.1 Hipotesis general

Los Sistemas de Procesamiento de Transacciones influyen de manera
directa en la atencion al usuario de la Unidad de Tramite Documentario

en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.
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2.5.2 Hipotesis especificas

e Larapidez y la eficiencia son las caracteristicas que constituyen el
Sistema de Procesamiento de Transacciones de la Unidad de Tramite
Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco.

e FEIl servicio de atencién al usuario de la Unidad de Tramite
Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco es inadecuado.

e La implementacion de las politicas tecnoldgicas en la Unidad de
Trédmite Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco, permitird mejorar el servicio de atencion al usuario.

2.6 Operacionalizacion de las variables
2.6.1 Variable independiente

Sistema de procesamiento de transacciones.

2.6.2 Variable dependiente

Servicio de atencion al usuario.
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CAPiTULO I

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Tipoy Disefio de investigacion

3.11

Tipo de investigacion

El objetivo de la investigacion define el tipo de investigacion como
sustantivo, es cientifica aplicativa, porque describe, explica el problema
de como influye un Sistema de Procesamiento de Transacciones en
mejorar el servicio de atencién al usuario de la Unidad de Tramite
Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco. Es también cuantitativa, a razon, de que se aplicara una encuesta
a los diferentes grupos de interés; docentes, administrativos, alumnos y
otros interesados en los cuales identificaremos los atributos mas

importantes del servicio que presta el area de tramite documentario.

3.2 Nivel de investigacion

3.2.1

3.2.2

Descriptiva
La presente investigacion es explicativa en razén de que primeramente

haremos una descripcion detallada de la Unidad de Tramite
documentario en la UNSAAC, después buscaremos encontrar las
situaciones del porque el area en mencién, presta un mal servicio al
usuario. El andlisis profundo de estas causas nos permitira superar las
deficiencias y tener un efecto positivo no solo en el area en mencion sino

también en los usuarios finales.

Prospectiva
Es prospectivo, en el sentido que alcanza una propuesta del uso de

politicas actuales tecnoldgicas de informacion, los cuales determinaran
la mejora de atencion al usuario de la Unidad de Tramite Documentario
en la UNSAAC.
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3.3

3.4

Disefio de la investigacion

La presente investigacion tiene un origen exploratorio, a razén de que no se
contaba con un panorama claro del problema. Con la obtencion de informacion
por medio de la herramienta de recoleccién de datos que se aplico a los diferentes
grupos de interés de la institucion: docentes, administrativos y estudiantes, se
hizo un analisis cuantitativo de los resultados obtenidos llevando de esta manera

un disefio transversal simple conclusivo (no experimental).

La investigacion no experimental se basa fundamentalmente en la observacién
de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para analizarlos con
posterioridad. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2010) afirma ” La Investigacion no experimental es aquella que se realiza sin la
manipulacion de las variables; se basa en categorias, conceptos, variables,
sucesos, contextos que ya ocurrieron, o se dieron sin la intervencién directa del
investigador” (p.72). En este sentido es la busqueda empirica y sistemética en la
que el investigador no posee control directo de las variables independientes,
debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a que son inherentemente no

manipulables.

Método de investigacion

La presente investigacion parte de las hipotesis que son las premisas, los cuales
apoyados por los conceptos y definiciones del marco tedrico nos permitiran
extraer conclusiones y consecuencias. Por lo expuesto el método de

investigacion a seguir es el deductivo.

3.4.1 Unidad de analisis
El presente estudio de investigacion comprende a toda la poblacién
académica, administrativa y usuarios externos de la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Los cuales agruparemos en
cuatro grupos de interés; docentes, administrativos, alumnos y otros
interesados (usuarios ajenos a la Institucion que realizan tramites de una

u otra indole en la universidad).
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3.5 Poblacién de estudio
3.5.1 Poblacion
3.5.1.1 Poblacion uno

El primer grupo de la poblacion de estudio del presente trabajo
de investigacion estd comprendido por todos aquellos grupos de
interés (docentes, administrativos, alumnos y usuarios
externos), que directa o indirectamente interact(an con el area
de mesa de partes. Se entiende a estos grupos de interés como
clientes que peticionan solicitudes en la institucion y desean que
sus tramites sean procesados i/o respondidos en el tiempo mas

corto posible.

Para tener una mejor comprension de la poblacién de estudio,
en el siguiente cuadro podemos visualizamos los tramites
peticionados por los diferentes grupos de interés durante el afio

2016, mes por mes:

Tabla 2 : Tramites procesados durante el afio 2016

MES Nro. TRAMITES PORCENTAJE
Enero 1659 12,61 %
Febrero 860 6,54 %
Marzo 767 5,83 %
Abril 1629 12,38 %
Mayo 1002 7,62 %
Junio 824 6,26 %
Julio 720 5,47 %
Agosto 1445 10,98 %
Setiembre 1414 10,75 %
Octubre 1052 8,00 %
Noviembre 995 7,56 %
Diciembre 791 6,01 %

Total tramites 13158 100%

Fuente: Unidad de Tramite Documentario, afio 2016
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Poblaciéon dos

La segunda poblacién estd comprendida por todas aquellas
personas que conforman el grupo de trabajadores que son los
encargados de procesar o remitir a las diversas areas
competentes los diferentes tramites de los usuarios que ingresan
de laUTD en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco.

3.5.2 Seleccion de muestra

3521

3.5.2.2

Muestra uno

Muestra de estudio de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad
del Cusco; esta muestra de usuarios es de tipo muestreo
probabilistico por el método de muestreo al alzar simple, por lo

tanto, es una poblacion finita.
Muestra dos

Se consideraron a todas las personas que laboran en la Unida de
Tramite Documentario de la Universidad Nacional de San

Antonio Abad del Cusco.

3.5.3 Tamafo de muestra

3531

Tamarfo de muestra uno

La muestra de presente trabajo investigacion fue de 373
usuarios, correspondiente a los diferentes grupos de interés;
docentes, administrativos, alumnos y otros grupos de interés en

la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

a) N = 13158 usuarios

b) P =0.50 (50%) de calificacidn de acierto de la poblacién.
c) 1-P=0.50 (50%) de calificacion desacierto de la poblacion.

d) E = 5% error maestral.
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e) Z = 1.96 nivel de confianza (El valor Z se obtiene en la

tabla de distribucion normal estandarizado).

f) _ Z2P+(1—-P)*(N)
n= E2%(13158—1)+(1.96)2%(0.50)(1—0.50)

) _ (1.96)?%(0.50)*(1—0.50)*(13158)
9) n= (0.05)2%(13158—1)+(1.96)2+(0.50) (1-0.50)

h) n=373.29 =373

i) El trabajo de investigacion se realizara con 373 encuestas
del total de 13158 usuarios de la UTD en la UNSAAC, que
se muestra en la Tabla Nro. 2., con un margen de error de
5% y con un grado de confiabilidad de 95% de los usuarios

correspondientes.
3.5.3.2 Tamafio de muestra dos

Se consideraron al personal que labora en la Unida de Tramite
Documentario, que en totalidad son cinco personas, dicha
muestra es de tipo de muestreo no probabilistico por el método
de conveniencia. A razén de que es una poblacion finita y se
lleva a cabo entrevistas personales a cada uno de los elementos

que conforman la muestra.

Tabla 3 : Personal de la unidad de tramite documentario

CARGO NIVEL NOMBRES TOTAL
Jefe/a (SP) Sambrano Vega, Juan Luis. 1
Especialista Gamboa Huillca, Jesus.
administrativo (SP) 2

Rojas Quispe, Agripino.
Técnico Aguilar Luna, Modesto.
S (ST) . 2
administrativo Huaca Rana, Marco Francisco.
Total 5

Fuente: Elaboracién propia
3.6 Técnicas de recoleccion de datos e informacion
3.6.1 Técnicas
3.6.1.1 Observacion directa
Se realizara la observacién directa a los procedimientos

realizados para realizar el procesamiento de los tramites de la
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3.6.2

3.6.1.2

3.6.1.3

3.6.1.4

3.6.1.5

Unidad de Tramite Documentario en la Universidad Nacional
de San Antonio Abad del Cusco.

Encuesta

Se preparara cuestionarios con el propésito de obtener
informacion de los docentes, administrativos, estudiantes y
otros grupos de interés de la UNSAAC, utilizando escala de
Likert con la finalidad de identificar aquellos factores que
inciden directamente en la prestacion del servicio de tramite

documentario.

Entrevista

Esta técnica se utiliz6 para indagar el flujo real y los
procedimientos para procesar un tramite que pertenece a
cualquier expediente que ingresa a la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC. Para ello se realizaron
entrevistas tanto a la jefatura, personal auxiliar y técnico de la
UTD en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco.

Analisis de documento
Buscar informacion bibliografica necesaria para el desarrollo

del marco tedrico-conceptual.

Internet
Capturar la mayor informacion oportuna, precisa y confiable.

Instrumentos

3.6.2.1

3.6.2.2

Ficha de observacion directa

Se usO la observacion directa en los docentes, administrativos,
estudiantes y otros grupos de interés que interactlan de manera
directa con la Unidad de Tramite Documentario en la

Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Cuestionario de encuesta
Este instrumento estuvo dirigido netamente a los docentes,

administrativos, estudiantes y otros grupos de interés de la
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3.6.2.3

3.6.2.4

Unidad de Tramite Documentario en la Universidad Nacional
de San Antonio Abad del Cusco.

Guia de entrevista
Este instrumento se ha formulado para obtener informacién que

fue aplicado a los trabajadores de la Unidad de Tramite
Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad

del Cusco.
Ficha de recopilacion de datos

Instrumento que sirve para anotar los datos o referencias
bibliogréficas para la sustentacion del marco referencial, tedrico
y conceptual o libros sobre los diferentes items que se tienen que
cumplir para poder realizar de manera satisfactoria el

procesamiento de un tramite.

3.7 Andlisis e interpretacion de la informacion

3.7.1 Técnicas

3.7.2

Las pruebas de estadisticas que se utiliz6 en el proceso de trabajo fueron

la Estadistica descriptiva y la estadistica inferencial; usualmente primero

se utilizara las descripciones y luego las inferenciales. Asi mismo, se hara

uso de

cuadros y gréaficos estadisticos para variables cualitativos y se

analizara en forma exclusiva las variables.

Instrumentos

El analisis de datos sera de manera continua, todo esto una vez

recolectada la informacion para su organizacion y andlisis;

posteriormente se aplicara las siguientes herramientas:

Para procesar el texto se utilizé el programa de Word.

Para procesar datos se utilizo el programa de Excel.

Para andlisis estadistico se utilizd el programa SPSS Version
22.0.
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CAPITULO IV

DESCRIPCION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Resefa histérica de la Unidad de Tramite de Tramite Documentario de la
UNSAAC

411

4.1.2

Ubicacion
La Unidad de tramite documentario se encuentra en el interior del

campus de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

ubicado en Av. de la Cultura, Nro. 733 Cusco-Peru.

Resefia historica

La institucion, Universidad Nacional de Sana Antonio Abad del Cusco,
para un correcto funcionamiento, cuenta con diferentes 6rganos de apoyo
al gobierno universitario y una de ellas viene a ser la secretaria general.
El area involucrada en este proyecto de investigacion, Unidad de Tramite
Documentario UNSAAC, es parte integrante de esta secretaria. Toda esta
informacion se encuentra plasmada en el Nuevo Estatuto Universitario

con fecha de agosto 2016.

En la gran mayoria de instituciones publicas del Per( el tramite
documentario se realiza de forma manual y nuestra institucion por ser
parte de ella no es la excepcion, esta mala practica, muy retrograda para
nuestros tiempos, genera muchos retrasos en el flujo de tramites no solo
para la Universidad sino también a los usuarios, los escenarios que

producen estos aplazamientos son:

o Se deben realizar cobros adicionales para cubrir los costos del
abundante material de escritorio empleado.

o Existe una sola copia del expediente de un tramite, que es
transportada fisicamente, en cada etapa del flujo. En la mayoria
de casos el flujo es inexistente, y el camino se decide en cada

jproceso.
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o Si el personal asignado a un tramite desea revisar un expediente
debe esperar a que éste se encuentre disponible, lo que puede
tardar mucho tiempo. Por otra parte, en nuestra institucion se
destina personal exclusivamente al traslado de documentos.

o También existe el problema potencial de la alteracion deliberada
de documentos.

o No es facil detectar en qué estan ocupados los empleados de cada
area ni las razones de los retrasos. Todo ello producto de la falta
de control de esta forma de administrar los documentos.

o Todos estos problemas tienen como consecuencia que las
instituciones adquieran una mala imagen frente a los usuarios y a

los propios empleados.

Quienes resultan perjudicados con este manejo son los usuarios,
obligados a acudir fisicamente y a realizar largas esperas para poder
acompafiar su tramite. En muchos casos el usuario debe incluso visitar
las areas internas de la organizacién. En ciudades grandes como cusco,
las personas que viven fuera (en provincias) deben concurrir fisicamente
a realizar su tramite y volver a ir después de un tiempo para enterarse los
resultados. Cominmente los tramites se extienden de los plazos, y eso

constituye un retraso mas para el usuario.

Dentro de las actividades mas comunes y rutinarias podemos mencionar:

4.1.2.1 Recepcion

Conjunto de operaciones de verificacion y control que la
institucion debe de realizar para la admisién de documentos que
son remitidos por una persona. Este usuario puede ser estudiante
universitario, docente universitario, trabajador administrativo u

otros interesados.
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4.2

4.1.2.2 Registro

Es el procedimiento mediante el cual, la Universidad ingresa en
sus sistemas manuales o automatizados todas las

comunicaciones producidas o recibidas.
4.1.2.3 Distribucion

Vienen a ser todas aquellas actividades tendientes a garantizar

que los documentos lleguen a sus destinos.
4.1.2.4 Tramite

Es el curso de los documentos desde su produccion o recepcion
hasta su ejecucion, asi como el soporte y acompafiamiento de la
institucion en los procesos transversales para el tramite de la

produccién documental.
4.1.3 Vision

Garantizar excelencia en la calidad de servicio al usuario, permitiendo
respuestas oportunas gracias a la sistematizacion de todos los procesos

del area.
4.1.4 Mision
Demostrar un auténtico compromiso con la calidad del servicio a los
usuarios mediante una atencion rapida de sus peticiones.
Presentacion y analisis de los resultados de las encuestas a los usuarios

A continuacién, se presenta los resultados de las encuestas; la cual fue aplicada
a 373 usuarios de la Unidad de Tramite Documentario de la Universidad
Nacional de San Antonio abad del cusco, dentro de los usuarios tenemos
diferentes grupos de interés como son estudiantes, docentes y trabajadores

administrativos.
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4.3 Percepcion de los usuarios a cerca del sistema de procesamiento de
transacciones.

4.3.1 Rapidez
4.3.1.1 Mejora del tiempo

Tabla 4: Calificacion del servicio en la UTD, con respecto a la mejora en el tiempo de
atencion durante los dos Ultimos afios.

El tiempo para la atenciéon de un tramite, a cargo de la Unidad de
Tramite Documentario de la UNSAAC, mejoré con respecto a los dos
. Gltimos afos.
Callfllclacmn del : Total
servicio en la Totalment Ni de
Unidad de 0 aene € En acuerdo ni De acuerdo Totalmente
Tramite desacuerdo en de acuerdo
Documentario desacuerdo desacuerdo
F % F % F % F % F % F %
Excelente 10 2,7% 5| 1,3% 0| 0,0% 3| 0,8% 6| 1,6% 24 6,4%
Bueno 13 35%| 12| 3,2% 3| 0,8% 5[ 1,3% 71 1,9% | 40 10,7%
Regular 22 5,9% 27| 7,2% 3] 0,8% 15| 4,0% 13| 3,5% 80 21,4%
Malo 72| 19,3% | 60|16,1% | 19| 51% | 38|10,2% | 40| 10,7% | 229 61,4%
Total 117 | 31,4% | 104 | 27,9% | 25| 6,7% | 61|16,4% | 66 |17,7% | 373 | 100,0%
Fuente: Elaboracion propia
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lustracion 3: Calificacion del servicio en la UTD, con respecto a la mejora en el
tiempo de atencion durante los dos Gltimos afios.
Fuente: Elaboracion propia

El 31.4% del total de los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario
en la UNSAAC encuestados, indicaron estar totalmente en desacuerdo
con que el tiempo de atencion de esta unidad haya mejorado en los dos

Ultimos afios.
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El 27.9% del total de los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario
en la UNSAAC encuestados, manifestaron estar en desacuerdo con la
afirmacion que hubo progresos y/o mejoras en el tiempo de
procesamiento de los tramites a cargo de esta area con respecto a los dos

Gltimos afios.

El17.7% del total de los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario
en la UNSAAC encuestados, opinaron estar totalmente de desacuerdo en
que existieron cambios y mejoras en comparacion con los dos ultimos
afios respecto al tiempo que demora esta unidad para la atencién de un

expediente.

Asi mismo, podemos afirmar que, de acuerdo a las estadisticas
visualizadas, en los dos ultimos afios, no se puede evidenciar, la
existencia de nuevas modificaciones que como consecuencia deriven en
mejoras para la atencién de los usuarios de la unidad de tramite
documentario. Mas aun, con el paso del tiempo y el incremento de
usuarios, este servicio, es cada vez mas deficiente, lo cual genera

perjuicio a los interesados.

4.3.1.2 Cantidad de tramites

Tabla 5: Calificacion del servicio en la UTD, segun la conformidad de los usuarios respecto
a la cantidad de tramites atendidos.

Los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC,

estan satisfechos con la cantidad de tramites atendidos.
Calificacion del
servicio en la Ni de Total
Unidad de | Totalmente acuerdo ni
Tramite en En en De acuerdo Totalmente

. desacuerdo de acuerdo
Documentario desacuerdo desacuerd
o
F % F % F % F % F % F %

Excelente 6 1,6% 10 2,7% 3 0,8% 2 0,5% 3 0,8% | 24 6,4%
Bueno 14 3,8% 9 2,4% 3 | 0,8% 4 1,1% | 10 | 2,7% | 40 10,7%
Regular 22 5,9% 20 5,4% 5 13% | 15 | 40% | 18 | 48% | 80 21,4%
Malo 77 20,6% 46 | 12,3% | 24 | 6,4% | 43 [115% | 39 |10,5% | 229 | 61,4%
Total 119 | 31,9% 85 | 228% |35 | 94% | 64 |17,2% | 70 | 18,8% | 373 | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

82




Recuento

Grafico de barras

a0— Los usuarios de |la
Unidad de Tramite
Documentario de la
UMSAAC, estan
satisfechos con la
cantidad de tramites
atendidos.

50 Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en
desacusrdo
De acuerdo

[ Totalmerts de acusrdo

40—

Excelents Busno Regular Malo

£Como califica Ud., en forma general, el servicio que
presta la Unidad de Tramite Documentario de la
NSAACT

lustracion 4: Calificacion del servicio en la UTD, segun la conformidad de los
usuarios respecto a la cantidad de tramites atendidos.
Fuente: Elaboracién propia

El31.9% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, indicaron estar totalmente en desacuerdo
con la cantidad total de tramites que se atienden en la Unidad de Tramite.
El22.8% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, dieron a conocer que estan en desacuerdo
con la cantidad de solicitudes recibidas y procesadas en la UTD de la
UNSAAC. EI 18.8% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad
de Tramite Documentario en la UNSAAC, opinaron estar total mente de
acuerdo y mostraron su satisfaccion con la totalidad de tramites atendidos

en la Unidad de Tramite Documentario.

En consecuencia, la mayoria de usuario de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, estan totalmente en desacuerdo con la
cantidad de tramites que se reciben y procesan en el area. En este Sentido,
se evidencia, que la totalidad de expedientes procesados en la Unida de
Tramite Documentario aun no se adecua a las necesidades crecientes de
los usuarios, esto en razon de que la comunidad de interesados esta cada

Vvez en aumento.
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4.3.2 Eficiencia

4.3.2.1 Atencién simultanea

Tabla 6: Calificacion del servicio en la UTD, segun la mejora del servicio con la atencion
simultanea de los tramites.

La atencién simultanea de los tramites en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, mejora el servicio.
Calificgqién Ni de Total
del servicio en | Totamente En acuerdo Totalment
la Unidad de en desacuerdo ni en De acuerdo ede
Tramite desacuerdo desacuer acuerdo
Documentario do
F % F % F % F % F % F %
Excelente 8 2,1% 7 1,9% | 3| 0,8% 1 0,3% 5] 1,3% | 24 6,4%
Bueno 12 3,2% | 10 2,7% | 6| 1,6% 3 0,8% 9] 24% | 40 10,7%
Regular 22 59% | 24 6,4% | 10 | 2,7% 7 1,9% 17| 4,6% | 80 21,4%
Malo 82| 220%| 58| 155% (17| 46%| 32| 86%| 40| '%7|220| 614%
Total 124 33,2% | 99| 26,5% |36 | 9,7%| 43| 115% | 71| 19% | 373 | 100,0%

Fuente: Elaboracién propia
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lustracion 5: Calificacion del servicio en la UTD, segun la mejora del servicio
con la atencidn simultanea de los tramites.
Fuente: Elaboracion propia.

El33.2% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, exteriorizaron estar totalmente en
desacuerdo con la mejora en el servicio de procesamiento de tramites,
todo esto con la atencién simultanea de los mismos. El 26.5% de
de la Unidad de Tramite

Documentario en la UNSAAC, Consideraron estar en desacuerdo, en que

encuestados del total los usuarios de

la recepcion y procesamiento simultanea de expedientes mejora el

servicio de atencion en la UTD. El 19.4% de encuestados del total de los
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usuarios de la Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC,

evidenciaron estar en totalmente de acuerdo con lo mencionado en

relacion a la mejora del servicio con la atencion en paralelo y simultaneo

de los expedientes.

Como resultado, la mayoria de usuario de la Unidad de Tramite

Documentario en la UNSAAC, estan totalmente en desacuerdo respecto

a la satisfaccion y mejora del servicio, con el procesamiento y ejecucion

de los mismos en paralelo o en forma simultanea. De lo expuesto,

podemos dar fe que, a entendimiento y analisis de los usuarios, que el

procesamiento simultaneo o en forma paralela de los expedientes en la

Unidad de Tramite Documentario no mejoraria el servicio.

4.3.2.2 Mayor cantidad

Tabla 7: Calificacion del servicio en la UTD, seguin la automatizacion de tareas repetitivas
la mayor cantidad de solicitudes.

Automatizar las tareas repetitivas en la Unidad de Tramite
... . | Documentario de la UNSAAC, permite procesar una mayor cantidad de
Calificaci S
. solicitudes.
6n del
servicio Ni de Total
en la| Totalmente acuerdo ni
Unidad de en En en De acuerdo Totalmente
- desacuerdo de acuerdo
Tramite desacuerdo desacuerd
Document o]
ario
F % F % F % F % F % F %
Excelente 5 1,3% 4 1,1% 41 1,1% 6 1,6% 5 13% | 24 6,4%
Bueno 6 1,6% 12 3,2% 41 1,1% | 12 3,2% 6 1,6% | 40 10,7%
Regular 25 6,7% | 15 4,0% 71 1,9% | 16 43% | 17 46% | 80| 21,4%
Malo 74| 19,8% | 55| 14,7% | 22| 59% | 28 75% | 50| 13,4% | 229 | 61,4%
Total 110 | 295% | 86| 23,1%| 37| 99%| 62| 16,6%| 78| 20,9% | 373 | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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lustracion 6: Calificacion del servicio en la UTD, segun la automatizacion de
tareas repetitivas y la mayor cantidad de solicitudes.
Fuente: Elaboracién propia

El29.5% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, manifestaron estar totalmente en
desacuerdo en que la automatizacion de tareas repetitivas incremento el
namero de tramites procesados en la Unidad de Tramite. El 23.1% de
encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, demostraron estar en desacuerdo con la
cantidad de tramites atendidos como resultado de la automatizacion de
tareas repetitivas. EI 20.9% de encuestados del total de los usuarios de la
Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC, justificaron estar
totalmente de acuerdo que cuando se automatizan las tareas repetitivas se

procesan una mayor cantidad de solicitudes.

En efecto resulta que la mayoria de usuario de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, esté totalmente en desacuerdo con lo
indicado, respecto a que la automatizacion de tareas repetitivas
incrementa significativamente la cantidad de solicitudes procesadas. En
este sentido, podemos evidenciar que la comunidad de usuarios, de la
unidad de tramite documentario, no se encuentra convencido que la
automatizacion de tareas repetitivas incrementaria en un buen nimero la
atencién y procesamiento de los tramites, todo esto en razon de que en la

actualidad adn no se procesan los expedientes con esta tecnologia.
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4.3.3 Inflexibilidad

4.3.3.1 Procesos manuales

Tabla 8: Calificacion del servicio en la UTD, seguin los procesos manuales y los retrasos que
estos generan.

Calificaci Los procesos manuales en la Unidad de Tramite documentario generan

~alllicacl | yetrasos en la atencion.

6on del

servicio Totalmente Ni de Leit:]

en la en En acuerdo ni De Totalmente

Unidad de desacuerdo desacuerdo en acuerdo de acuerdo

Tramite desacuerdo

Document

s F % F % F % F % F % F %
Excelente 10 2,7% 4 1,1% 3 0,8% 2| 0,5% 5 1,3% | 24 6,4%
Bueno 12 3,2% 9 2,4% 4 1,1% 71 1,9% 8 2,1% | 40 10,7%
Regular 21 56% | 21 5,6% 24% | 15| 4,0% | 14 3,8% | 80| 21,4%
Malo 71| 19,0% | 58| 155% | 23 6,2% | 32| 86% | 45| 12,1% | 229 | 61,4%
Total 114 | 30,6% | 92| 24,7%| 39| 105% | 56| 15% | 72| 19,3% | 373 100%

Fuente: Elaboracion propia
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lustracion 7: Calificacion del servicio en la UTD, segun los procesos manuales y
los retrasos que estos generan.
Fuente: Elaboracion propia

El 30.6% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite

Documentario en

la UNSAAC, declararon estar totalmente en

desacuerdo con respecto a que los procesos manuales, en la Unida de

Tramite, generen retrasos en la atencién. El 24.7% de encuestados del

total de los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la

UNSAAC, consideraron estar en desacuerdo en que los retrasos en la

atencion de los tramites son resultado de los procesos manuales. El

19.3% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
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4.3.4

Documentario de la UNSAAC, probaron estar totalmente de acuerdo en
que los retrasos generados en la atencion y/o procesamiento de los
tramites son producto del conjunto de procesos manuales que se tiene en
la unidad para la atencién de un tramite.

Como resultado, podemos argumentar que, la mayoria de los usuarios de
la Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC, estan totalmente en
desacuerdo que la demora en la atencion de un trdmite es a causa de los
procesos manuales. Por otra parte, es de conocimiento publico que en
todas las empresas y/o instituciones de caracter académico o publico,
todos aquellos procesos manuales se han ido automatizando, para de esta
manera acelerar dichos procesos y consecuentemente prestar un servicio

mas eficiente.

Durabilidad
4.3.4.1 Digitalizacion de expedientes

Tabla 9: Calificacion del servicio en la UTD, segun la digitalizacion de expedientes y los
borrones y enmendaduras

La digitalizacién de los expedientes que se procesan en la
Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC, previene
borrones y enmendaduras.
Calificacion Ni de Total
del servicio | Totalmente .
en la Unidad en En acuerdo ni De Totalmente
) desacuerdo en acuerdo | de acuerdo
de Tramite | desacuerdo
h desacuerdo
Documentario
F % F % F % F % F % F %
Excelente 71 1,9% 71 1,9% 1| 03%| 5| 1,3%| 4| 11%| 24 6,4%
Bueno 13| 3,5% 8| 2,1% 5/ 1,3%| 7| 1,9% | 7| 1,9%| 40 10,7%
Regular 27| 72% | 17| 4,6% 71 19%|12| 32% | 17| 4,6% | 80 21,4%
Malo 80| 21,4% | 71|19,0% | 21| 56%|22| 59% | 35| 9,4% |229 61,4%
Total 127 | 34,0% | 103 | 27,6% | 34| 9,1% |46 |12,3% | 63| 16,9% | 373 | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 1. Calificacion del servicio en la UTD, segun la digitalizacion de expedientes
y los borrones y enmendaduras
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lHustracion 8: Calificacion del servicio en la UTD, segln la digitalizacion de
expedientes y los borrones y enmendaduras.
Fuente: Elaboracion propia.

El34.0% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, mostraron estar totalmente en desacuerdo
en que la digitalizacion de documentos en la Unidad de Tramite previene
borrones y enmendaduras en los mismos. El 27.6% de encuestados del
total de los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la
UNSAAC, expresaron estar en desacuerdo en que los borrones y
enmendaduras, presentes en los documentos, se previenen con la
digitalizacion de los tramites en el area. El 16.9% de encuestados del total
de los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC,
evidenciaron estar totalmente de acuerdo que el proceso de digitalizacion
de todas las solicitudes que ingresan a la Unidad de Tramite, evitan

borrones y enmendaduras que se pueden presentar en los mismos.

De lo anterior, resulta que, la mayoria de usuario de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, estan totalmente en desacuerdo, que con
la digitalizacion de los tramites en la Unidad de Tramite Documentario
se prevengan los borrones y enmendaduras que con frecuencia se
presentan en el area. Por otra parte, si lograramos digitalizar los

documentos, estos se guardan en una base de datos central, el cual puede
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tener acceso a lectura por multiples usuarios, pero estos tramites no

pueden ser modificado por ningun usuario.

4.3.5 Fiabilidad

4.3.5.1 Extravio de expedientes

Tabla 10: Calificacién del servicio en la UTD, segun los expedientes extraviados y el recobro

de los mismos.
Los expedientes extraviados en la Unidad de Tramite Documentario de la

Calificacion UNSAAC, son recuperados.
gﬁ“:ﬁ:{fég TotaLn;ente En acuNelrgi ni De acuerdo Totalmente fo
de Tramite desacuerdo desacuerdo en de acuerdo
Documentar desacuerdo
© F % F % F % F % F % F %
Excelente 7 1,9% 8 2,1% 3 0,8% 4 1,1% 2 05% | 24 6,4%
Bueno 13 35% | 11 2,9% 1 0,3% 2,1% 7 1,9% | 40 10,7%
Regular 21 56% | 23 6,2% 7 19% | 15 4,0% | 14 38%| 80| 21,4%
Malo 64| 172% | 49| 13,1%| 28 75% | 47| 12,6% | 41| 11,0% | 229 | 61,4%
Total 105 28,2% | 91 24,4% | 39 10,5% | 74 19,8% | 64 17,2% | 373 100%

Fuente: Elaboracién propia
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lustracion 9: Calificacion del servicio en la UTD, segun los expedientes
extraviados y el recobro de los mismos.
Fuente: Elaboracién propia.

El 28.2% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, manifestaron estar totalmente en
desacuerdo con la labor de recuperacion de tramites extraviados por parte
de la Unidad. El 24.4% de encuestados del total de los usuarios de la

Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC, opinaron estar en
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desacuerdo y mostraron su inconformidad con respecto a la labor de
recobro de aquellos expedientes extraviados en la Unidad de Tramite. El
17.2% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, evidenciaron estar totalmente de acuerdo
con la labor que realiza la unidad para recuperar las solicitudes

extraviadas.

En consecuencia, la mayoria de usuario de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, estan totalmente en desacuerdo con lo
indicado en relacion a la recuperacion del extravio de tramites i/o
expedientes en la Unidad de Tramite. Por lo expuesto lineas mas arriba,

concluimos, que el manejo manual y no sistematizado que sufren los

tramites en la unidad hacen que estas sean susceptibles a pérdidas.

4.3.5.2 Disposicion del personal

Tabla 11: Calificacion del servicio en la UTD, segun la disposicién del personal en el

procesamiento del trdmite
El usuario percibe disposicion del personal de la Unidad de Tramite
Gallificasicn Documentario de la UNSAAC, en el procesamiento del tramite.
del servicio Ni de
en la| Totalmente acuerdo ni Total
Unidad de En Totalmente
; en desacuerdo en De acuerdo de acuerdo
Tramite desacuerdo desacuerd
Documenta 0
i
10 Fl % |F| % |[F| % |F| % |F| % |F| %
Excelente 5 1,3% 4 1,1% 3| 0,8% 2 0,5% | 10 2,7% | 24 6,4%
Bueno 10 2,7% | 15 4,0% 0| 0,0%| 11 2,9% 4 1,1% | 40| 10,7%
Regular 31 8,3% 18 4,8% 6| 1,6% 16 4,3% 9 2,4% 80 21,4%
Malo 83| 22,3%| 52| 13,9%| 20| 54% | 31 83% | 43| 11,5% | 229 | 61,4%
Total 129 | 34,6% | 89| 239%| 29| 78%| 60| 16,1%| 66| 17,7% | 373 100%

Fuente: Elaboracion propia
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lHustracion 10: Calificacion del servicio en la UTD, segun la disposicion del
personal en el procesamiento del tramite.
Fuente: Elaboracion propia.

El34.6% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, expresaron estar totalmente en
desacuerdo con la apropiada predisposicion por parte del personal de la
UTD durante el procesamiento de un tramite. El 23.9% de encuestados
del total de los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la
UNSAAC, expusieron estar en desacuerdo con la buena predisposicion
del personal de la unidad durante la atencion de una solicitud. EI 17.7%
de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, manifestaron estar totalmente de acuerdo
que todos los usuarios que interactdan con la Unidad de Tramite, para
poder procesar diferentes tramites, reciben buena disposicion por parte

del personal que labora dicha area.

Atendiendo a lo argumentado lineas mas arriba la mayoria de los usuarios
de la Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC, estan totalmente
en desacuerdo con la buena predisposicién por parte del personal de la
unidad durante la atencién de un trdmite. Hecha la observacion anterior
un factor que propicia dicha actitud, en el personal de la Unidad esta
relacionado con el estrés generado por la recargada labor, esto en razén
de que la comunidad de usuarios fue en aumento en los Gltimos afios mas

no asi la cantidad de trabajadores en el area.
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4.4  Percepcion de los usuarios acerca de la mejora del servicio
4.4.1 Responsabilidad
4.4.1.1 Funciones asignadas

Tabla 12: Calificacién del servicio en la UTD, segun la unidad y sus funciones asignadas.

. o El servicio de la Unidad de Tramite documentario de la UNSAAC,
Calificacio esta de acuerdo con las funciones asignadas.
n del - Total
SENIEIE Siempre casi A Veces Casi Nunca Nunca
en la Siempre
Unidad de
Dromite {F| % | F| % |F| % |F| % |F| % |F %
ario
Excelente | 0| 0,0% 0| 0,0% 7 1,9% 7 1,9% | 10 2,7% | 24 6,4%
Bueno 0| 0,0% 0| 0,0% 9 24% | 16 43%| 15 4,0% | 40 10,7%
Regular 2| 0,5% 8| 21%| 21 56% | 24 6,4% | 25 6,7% | 80 21,4%
Malo 5| 1,3%| 14| 3,8% | 57 15,3% | 65 17,4% | 88| 23,6% | 229 61,4%
Total 71 19%| 22| 59% | 94 25,2% | 112 30,0% | 138 | 37,0% | 373 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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lHustracion 11: Calificacion del servicio en la UTD, segun la unidad y sus
funciones asignadas.
Fuente: Elaboracién propia.

El37.0% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, enunciaron que el servicio prestado en la
Unidad de Tramite nunca esta de acuerdo con las funciones asignadas. El
30.0% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, exteriorizaron que las funciones asignada
a la Unidad de Tramite casi hunca estan acordes con el servicio prestado

en dicha unidad. El 25.2% de encuestados del total de los usuarios de la
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Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC, exhibieron que el

servicio de atencion, y posterior procesamiento de los tramites, en la

Unidad de Tramite estan solo a veces de acuerdo con las funciones

asignadas.

Por todo lo dicho la mayoria de los usuarios de la Unidad de Tramite

Documentario en la UNSAAC, dieron a conocer que el servicio que

presta la Unidad de Tramite a la comunidad Antoniana y Cusquefia nunca

estan de acuerdo con las funciones asignadas. Resulta oportuno entonces

indicar que no hubo cambios i/o actualizaciones significativas en las

responsabilidades del area, esto por parte de la Institucion, y que si se

dieran dichos cambios se tienen que considerar, dentro de ellos, las

nuevas necesidades actuales de los usuarios.

4.4.1.2 Procesamiento diligente

Tabla 13: Calificacion del servicio en la UTD, segin el procesamiento de un tramite en

forma diligente y con esmero.

Ccalificaci La Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC, realiza el
- del procesamiento de los tramites de modo diligente y con esmero. Total
servicio ) Casi )
en la| Siempre Si A Veces Casi Nunca Nunca

) iempre
Unidad de
Tramite
Document | F| % | F | % | F % F % F % F %
ario
Excelente | 0| 0,0% 2| 0,5% 5 1,3% 9 2,4% 8 21%| 24 6,4%
Bueno 1| 0,3% 2| 05%| 11 29%| 12 32%| 14 3,8% | 40 10,7%
Regular 1| 0,3% 3] 0,8% | 19 51% | 22 59% | 35 9,4% | 80 21,4%
Malo 1| 0,3% 71 19% | 72| 19,3% | 74| 198% | 75| 20,1% | 229 61,4%
Total 3| 08%| 14| 3,8% | 107 28,7% | 117 31,4% | 132 35,4% | 373 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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lustracion 12: Calificacion del servicio en la UTD, segun el procesamiento de un
tramite en forma diligente y con esmero.
Fuente: Elaboracién propia.

El 35.4% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, Explicaron que el procesamiento de un
tramite en la Unidad de Tramite nunca se realiza de modo diligente y con
esmero. El 31.4% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad
de Tramite Documentario en la UNSAAC, declararon en que la atencién,
con diligencia y esmero, que deberia de tener un tramite en la Unidad
casi nunca son vistas en la unidad en mencion. EI 28.7% de encuestados
del total de los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la
UNSAAC, presentaron que la Unidad de Tramite realiza el proceso de
atencién, y posterior procesamiento, de los tramites, a veces con

diligencia y esmero.

Como resultado, la mayoria de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, dieron a entender que el servicio que
presta la Unidad de Tramite a todos los interesados nunca se realizan de
modo diligente y con esmero. Con referencia a lo anterior cabe indicar
que el personal que labora en la unidad no recibe, casi nunca,
capacitacion en la labor que realizan ni mucho menos en sensibilizacién
hacia la atencion hacia los usuarios. Si esto fuera posible derivaria en la
mejora del servicio en la unidad y todos los usuarios seriamos

beneficiados.
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4.4.1.3 Respuestas oportunas

Tabla 14: Calificacion del servicio en la UTD, segln las respuestas oportunas ante el
extravio de documentos.

CalifieasiG La Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC, brinda

el servisie respuestas oportunas ante el extravié de documentos. Total
enlaUnidad | Casi )

de Tramite | Siempre Siempre A Veces Casi Nunca Nunca

Documentar

io F % F % F % F % F % F %
Excelente 0| 0,0% 1| 0,3% 3 0,8% 6 16% | 14 38% | 24 6,4%
Bueno 1| 0,3% 0| 0,0% | 13 35% | 17 4,6% 9 24% | 40| 10,7%
Regular 0| 0,0% 5| 1,3% | 17 46% | 19 51% | 39| 10,5%| 80| 21,4%
Malo 3] 08%| 11| 29% | 62| 16,6% | 77| 20,6% | 76| 20,4% |229| 61,4%
Total 4| 11% | 17| 46% | 95| 255%|119| 31,9% | 138 | 37,0% | 373 | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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lHustracion 13: Calificacion del servicio en la UTD, seguln las respuestas
oportunas ante el extravié de documentos.
Fuente: Elaboracion propia.

El37.0% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, formularon que la Unidad de Tramite
nunca brinda respuestas oportunas ente el extravié de documentos en la
Unidad. El 31.9% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad
de Tramite Documentario en la UNSAAC, dijeron que el area, ante la
perdida y/o extravié de documentos casi nunca responde e informa
oportunamente. EIl 25.5% de encuestados del total de los usuarios de la
Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC, demostraron que

cuando se presentan inconvenientes en la Unidad, traspapelo o extravio
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de documentos, el area en mencién solo a veces brinda respuestas

oportunas de este hecho a los usuarios.

Es evidente entonces que la mayor proporcion de los usuarios de la
Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC, opinaron, que el area
en mencidn, ante la pérdida i/o extravio de documentos, presentes en la
unidad, estos nunca brindan respuesta eficaz a los interesados. Sobre las
consideraciones anteriores, podemos adicionar que el procesamiento
manual y mecanico con los cuales se procesan los tramites en la UTD,
hacen que sea propenso y cotidiano la perdida de documentos, generando
todo ello incomodidad en los usuarios. La informatizacion y posterior
digitalizacion e almacenamiento en base de datos, evitaria todos estos

inconvenientes y mitigara en totalidad el extravié de documentos.

4.4.1.4 Pre disponibilidad para realizar una actividad

Tabla 15: Calificacion del servicio en la UTD, segun la disposicion del personal para
efectuar su labor.

. L El personal de la Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC,
Calificacion tiene buena disposicién para efectuar su labor.
del servicio Cas Total
en la Unidad | siempre ~as A Veces Casi Nunca Nunca
de Tramite P Siempre
i'?)““”‘e”tar Fl w | F| % | F % F % F % F %
Excelente 0| 0,0% 1| 0,3% 8 2,1% 6 1,6% 9 24% | 24 6,4%
Bueno 1| 0,3% 3| 0,8% 4 1,1% | 15 40% | 17 4,6% | 40 10,7%
Regular 1| 0,3% 6| 1,6% 18 4.8% | 27 72% | 28 75% | 80 21,4%
Malo 71 19% | 14| 3,8% | 54 14,5% | 66 17, 7% | 88 23,6% | 229 61,4%
Total 9| 24% | 24| 6,4% | 84 22,5% | 114 30,6% | 142 38,1% | 373 | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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lHustracion 14: Calificacion del servicio en la UTD, segun la disposicion del
personal para efectuar su labor.
Fuente: Elaboracion propia.

El38.1% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, expresaron que el personal que labora en
la unidad nunca tiene buena disposicion para efectuar su labor. EI 30.6%
de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, exteriorizacién que casi nunca, los
usuarios, reciben buena disposicion, por parte del personal que labora en
la unidad, al realizar su labor. El 22.5% de encuestados del total de los
usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC,
enunciaron que las personas que laboran en la unidad de tramite, para
procesar las diferentes solicitudes, solo a veces tienen buena disposicion

para realizar dicha labor.

Se observa claramente, que la mayoria de los usuarios de la Unidad de
Tramite Documentario en la UNSAAC convergen en que nunca el
personal de la unidad de tramite, que son los encargados de procesar los
diferentes tramites, cuenta con buena disposicion para realizar su labor.
Después de las consideraciones anteriores, se puede evidenciar la poca
identificacion del personal con su labor asignada, esto en razon a la
recargada carga de solicitudes con lo que tiene que lidiar cada dia. Esto
debido a que la comunidad de estudiantes fue en aumento, méas no asi el

namero de trabajadores en el area.
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4.4.2 Empatia
4.4.2.1 Absolucion de inconvenientes

Tabla 16: Calificacion del servicio en la UTD, segun la absolucion de inconvenientes
presentes durante el procesamiento de un tramite.

o Los inconvenientes generados alos usuarios, durante el
Calificacion procesamiento de su tramite, son absueltos por la Unidad de
del servicio Tramite Documentario de la UNSAAC. Total
en la Unidad -
de Tramite | siempre SlCaS| A Veces Casi Nunca Nunca
Documentar lempre
io F % F % F % F % F % F %
Excelente 0| 0,0% 2| 0,5% 4 1,1% | 11 2,9% 7 19% | 24 6,4%
Bueno 0| 0,0% 1| 0,3% 7 19% | 14 38%| 18 48% | 40| 10,7%
Regular 3| 0,8% 1| 03% | 17 46% | 28 75% | 31 8,3% | 80| 21,4%
Malo 41 1,1% 7 1,9% | 62| 16,6% | 64| 172% | 92| 24,7%| 229 | 61,4%
Total 70 19%| 11| 29% | 90| 24,1% | 117 | 31,4% | 148 | 39,7% | 373 | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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lustracion 15: Calificacion del servicio en la UTD, segun la absolucion de
inconvenientes presentes durante el procesamiento de un tramite.
Fuente: Elaboracién propia.

El39.7% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, aclararon que los inconvenientes
generados a los usuarios durante el procesamiento de sus tramites en la
Unidad, estos, nunca son absueltos por el area en mencion. El 31.4% de
de la Unidad de Tramite

Documentario en la UNSAAC, indicaron que los imprevistos inmersos

encuestados del total los usuarios de

en la atencion de los tramites de los usuarios casi hunca son absueltos por

la Unidad. El24.1% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad
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de Tramite Documentario en la UNSAAC, aclararon que cuando se
presentan inconvenientes e imprevistos por parte de la Unidad hacia los

usuarios, estos, solo a veces son absueltos por el &rea en mencion.

Es evidente entonces que la mayor proporcion de los usuarios de la
Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC, dieron a conocer que
del conjunto de inconvenientes que se presenta durante el procesamiento
de los tramites, la unidad de tramite nunca absuelve estos percances de
los usuarios. Con referencia a lo anterior, podemos acotar que aquellos
inconvenientes que se presentan, durante la atencion de los tramites, casi
siempre son generados por una parte por desconocimiento del
procedimiento administrativo para los diferentes tramites y por otra, el
desgano y apatia que muestran los trabajadores del area, esto en razén de
que los usuarios no tienen facilidades de acceso a la informacion del
proceso de los tramites y si los hubiera no tienen un acceso rapido y
amigable. Por otra parte, en lo que respecta a los trabajadores de la
Unidad, estos no cuentan con motivacién y capacitacion en la labor que
realizan, que, si los tuvieran, absolverian por completo los

inconvenientes de los usuarios.

4.4.2.2 Comprensibilidad de los procedimientos

Tabla 17: Calificacion del servicio en la UTD, segun la comprensibilidad de los

procedimientos para los diferentes tramites.

Salliicasien Los tipos de tramite en la Unidad de Tramite Documentario de la

dE sarieie UNSAAC y sus diversos procedimientos son comprensibles. Total
enlaUnidad | Casi )

de Tramite | Siempre Siempre A Veces Casi Nunca Nunca

Documentar

io F % F % F % F % F % F %
Excelente 0| 0,0% 1| 0,3% 7 1,9% 7 1,9% 9 24% | 24 6,4%
Bueno 0| 0,0% 3| 0,8% 6 16% | 13 35%| 18 48% | 40| 10,7%
Regular 1| 0,3% 41 11%| 19 51% | 22 59% | 34 9,1%| 80| 21,4%
Malo 2| 0,5% 9| 24% | 50| 13,4% | 78| 20,9% | 90| 24,1%|229| 61,4%
Total 3| 08%| 17| 4,6% | 82| 22,0%|120| 32,2% | 151 | 40,5% | 373 | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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lHustracion 16: Calificacion del servicio en la UTD, segun la comprensibilidad de
los procedimientos para los diferentes tramites.
Fuente: Elaboracion propia.

El40.5% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, manifestaron que los diferentes tipos de
trdmites que se procesan y sus diversos procedimientos nunca son
comprensibles por los usuarios. El 32.2% de encuestados del total de los
usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC,
enunciaron que los diversos procedimientos que se tiene que realizar para
la atencién de diferentes tramites, casi nunca son legibles vy
comprensibles para los interesados. El 22.0% de encuestados del total de
los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC,
expusieron que cuando se presentan inconvenientes en los diferentes
tipos de trdmites y sus diversos procedimientos, estos, solo a veces son

absueltos por la Unidad.

Tal como se observa, la mayoria de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, consideraron que tanto los diferentes
tipos de tramites, asi como sus diversos procedimientos nunca son
comprensibles. En este proposito, podemos acotar que el usuario no tiene
conocimiento pleno ni mucho menos buen entendimiento de todos los
tramites y los diversos procedimientos que se realizan en la. Esto en razén

de que el usuario no tiene un acceso facil el Texto Unico de
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Procedimiento Administrativo y por otra parte los procedimientos para
los diferentes tipos tramite en el TUPA no se reformularon o no se

adaptaron a las necesidades cambiantes de la realidad.

Capacidad de Respuesta
4.4.3.1 Oportunidad de las tecnologias informaticas

Tabla 18: Calificaciéon del servicio en la UTD, segin la oportunidad de las tecnologias
informéticas.

Las tecnologias informaticas usadas en la Unidad de Tramite

Calificacion Documentario de la UNSAAC, son apropiadas.

Raf - Total
del servicio . Casi ;
enla Siempre Siempre A Veces Casi Nunca Nunca
Unidad de
Tramite 0 0 0 0 . 0
Documentar | F| % | F | % | F % F % F % F %
io
Excelente 0| 0,0% 0| 0,0% 6 1,6% 6 16% | 12 32% | 24 6,4%
Bueno 1| 0,3% 11 03%| 11 2,9% | 15 4,0% | 12 32% | 40| 10,7%
Regular 1| 0,3% 21 05% | 22 59% | 29 78% | 26 70% | 80| 21,4%
Malo 0| 0,0% 71 19% | 62| 16,6% | 75| 20,1% | 85| 22,8%|229| 61,4%
Total 2| 05%| 10| 2,7% | 101 | 27,1%| 125| 33,5% | 135 36,2% | 373 | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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lHustracion 17: Calificacion del servicio en la UTD, segun la oportunidad de las
tecnologias informaticas.
Fuente: Elaboracion propia.

El36.2% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, exhibieron que el conjunto de tecnologias
informaticas, para realizar los diferentes procesos, usadas en la unidad,
nunca son las apropiadas. El 33.5% de encuestados del total de los

usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC,

102




formularon que si bien la unidad usa tecnologias informaticas para
apoyarse en el procesamiento de los diferentes tramites estas casi nunca
son las apropiadas para la unidad. El 27.1% de encuestados del total de
los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC,
explicaron que del limitado uso de tecnologias informéticas que hace uso

la unidad de tramite, solo a veces son las apropiadas para la unidad.

Segun se ha visto, la mayoria de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, nos dieron a conocer que la unidad se
apoya en herramientas tecnologicas para realizar o cumplir con su labor
de procedimiento de trdmites. Todas estas herramientas, a opinion de los
encuestados, nunca son las mas apropiadas para la unidad. Ante la
situacion planteada, la unidad no tiene herramientas tecnoldgicas
informaticas apropiadas para poder hacer su labor de manera eficientes,
empero cuenta con otras, como hojas de calculo Excel, que no son las

mas apropiadas para realizar este trabajo en los tiempos actuales.

4.4.3.2 Atencién apropiada

Tabla 19: Calificacién del servicio en la UTD, la atencién apropiada, respecto al usuario,
en la Unidad.

La atencion al usuario en la Unidad de Tramite Documentario de la

Calificacion UNSAAC es apropiada.

del servicio Casi Total
enlaUnidad | siempre ~asl A Veces Casi Nunca Nunca

de Tramite Siempre

Documentar F % [= % E % [= % F % F %

io

Excelente 1| 0,3% 2| 05% 1 0,3% | 11 2,9% 9 24% | 24 6,4%

Bueno 1| 0,3% 2| 0,5% 4 1,1% | 17 46% | 16 43% | 40| 10,7%
Regular 1| 0,3% 5| 1,3% | 14 3,8% | 26 7,0% | 34 91% | 80| 21,4%
Malo 21 05% | 12| 32% | 57| 153% | 72| 19,3% | 86| 23,1%|229| 61,4%
Total 5[ 13%| 21| 56% | 76| 20,4% | 126 | 33,8% | 145| 38,9% | 373 | 100,0%

Fuente: Elaboracién propia
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lHustracion 18: Calificacion del servicio en la UTD, la atencién apropiada,
respecto al usuario, en la Unidad.
Fuente: Elaboracion propia.

El 38.9% de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, aclararon que la atencién al usuario, por
parte del personal que labora en la unidad, nunca es apropiada. EI 33.8%
de encuestados del total de los usuarios de la Unidad de Tramite
Documentario en la UNSAAC, exhibieron que casi nunca, la atencién
que brinda el personal, que labora en la unidad de tramite, hacia los
interesados, es la apropiada. El 20.4% de encuestados del total de los
usuarios de la Unidad de Tramite Documentario en la UNSAAC,
presentaron que los interesados, que a diario realizan diferentes tramites
en la unidad de tramite, solo a veces reciben una atencion apropiada por
parte de los trabajadores de la unidad. Sobre la base de las
consideraciones anteriores la mayoria de los usuarios de la Unidad de
Tramite Documentario en la UNSAAC opinaron que nunca la atencion a
los usuarios, es la mas apropiada. Por un lado, uno de los factores
determinantes, en la atencion apropiada hacia los usuarios, son las

herramientas tecnoldgicas que aceleren el proceso de atencion.
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4.5 Prueba de hipotesis
4.5.1 Prueba de hipotesis general en relacion con el objetivo general

Tabla 20: Correlacion entre el sistema de procesamiento de transacciones con mejorar el servicio en
la Unidad de Tramite Documentario.

Sistema de
Medidas procesamiento de Mejorar del servicio
transacciones
N 115 115
Media 55,139 96,539
Error estandar de la media 0,730 1,470
IC 95% Limite inferior = 53,709 93,657
IC 95% Limite superior = 56,569 99,421
Fuente: Instrumento aplicado.
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Sistema de procesamiento de transacciones.

lustracion 19: Relacion porcentual entre el sistema de procesamiento de
transacciones con mejorar el servicio.
Fuente: Resultados de los datos analizados en SPSS.
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4.5.

453

2

Interpretacion

La dispersion de los datos indica que el sistema de procesamiento de
transacciones se conglomera alrededor de la recta de ajuste de igual
manera la variable mejorar el servicio, es notorio la existencia de la
correlaciéon entre ambas variable, donde la mejora del servicio en la
Unidad de Trdmite Documentario de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco, depende directamente de la implementacion
del Sistema de Procesamiento de Transacciones, donde la rapidez,

eficiencia, inflexibilidad, fiabilidad y durabilidad.

Estos resultados ademas hacen notorio la importancia del sistema de
procesamiento de transacciones para lograr mejores niveles en el servicio
que presta la Unidad de Tramite Documentario, por ser parte
fundamental en el proceso de responsabilidad, empatia y capacidad de

respuesta.

Planteamiento de hipotesis
4.5.3.1 Hipotesis nula (Ho)
El sistema de procesamiento de transacciones NO esta

correlacionado con mejorar el servicio en la Unidad de Tramite

Documentario.

4.5.3.2 Hipdtesis alterna (H1)
El sistema de procesamiento de transacciones esta correlacionado

con mejorar el servicio en la Unidad de Tramite Documentario.

Prueba estadistica: Correlacién de Pearson

Valor de: Valor calculado
SX
_ y
- S,S, R =0,854; P-valor = 0,000

Correlacionar como valor predictivo: R de \salor calculado

Pearson

- L 2 _
Proporcion de variacion: R°=R-R

R* =0.730=73.0%
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4.5.4 Eleccion de hipdtesis:
Hi:: El sistema de procesamiento de transacciones esta correlacionado
con mejorar el servicio en la Unidad de Tramite Documentario.
(0,000<0.05)

Se interpreta que:

La variacion en la rapidez, eficiencia, inflexibilidad, fiabilidad y
durabilidad en la Unidad de Trdmite Documentario es del 73%, esto se
explicaria por la correlacion entre el grado del desarrollo del sistema de
procesamiento de transacciones de los trabajadores administrativos y la
percepcion de la mejorar del servicio entre las distintas dependencias de

la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

En el 27% de los trabajadores administrativos de las distintas
dependencias de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco, no es posible explicar dicha variacion, porque se deben otros
factores donde no interviene la relacion entre el sistema de procesamiento
de transacciones y la mejora en el servicio de la Unidad de Tramite

Documentario, que directamente influye en la satisfaccion del usuario.
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CAPITULO YV

PROPUESTA DE POLITICAS
METODOLOGICAS Y DISCUSION DE
RESULTADOS

Paso N.° 1 Plantear la hipdtesis nula y la hipotesis alterna.

Ho = No existe relacion entre el Sistema de Procesamiento de Transacciones
y la mejora en el Servicio de atencion al usuario de la Unidad de
Tramite Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco.

Ha = Si existe relacion entre el Sistema de Procesamiento de Transacciones
y lamejora en el Servicio de atencion al usuario de la Unidad de Tramite
Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco.
Paso N.° 2 Seleccionar el nivel de significancia.

Se prueba la hip6tesis con nivel de significancia del 95%, con un error
p<0,05.

Paso N.° 3 Calcular el valor estadistico de prueba.

Utilizando el coeficiente de correlacion de Pearson puesto que se trata
de variables medidas en la escala de intervalo, se tiene que la formula

se muestra a continuacion.

(X xv)-(Ex(Y)
(X ?)-(Ex) Yn(xy?)-( )

Donde:

Z X :Suma de los valores de la variable X.
ZY : Suma de los valores de la variable Y.

ZX 2 - Suma de los valores X elevados al cuadrado.
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(Z X )2 - Cuadrado de la suma de los valores de X.

ZY 2 : Suma de los valores de Y elevado al cuadrado.

(ZY )2 - Cuadrado de la suma de los valores de Y.

Z XY : Suma de los productosd X e Y.

n: El nmero de datos.

Reemplazando los valores en la formula se obtiene el coeficiente de correlacion
de Pearson(r)=0.854.

Utilizando el programa SPPS se comprobd este valor, ademas se obtuvo el

valor de la significancia p = 0.000

Paso N.° 4 Formula de la regla de decision.
Si el valor de p>0.05 se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis
alterna.
Si el valor de p<0.05 se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula.
Paso N.° 5 Toma de decisiones.
Para una adecuada toma de decision se han trasladado los resultados
hallados en el programa estadistico a una tabla de correlacion.
Ha = Si existe relacién entre el Sistema de Procesamiento de Transacciones y
la mejora en el Servicio de atencion al usuario de la Unidad de Tramite

Documentario en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Es evidente que la atencion del usuario genera expectativas Yy
consecuentemente satisfaccion, es ahi donde la atencién del trabajador es muy
importante y vital, donde el estudio demuestra que estos aspectos directamente
relacionados con el Sistema de Procesamiento de Transacciones, lo cual
interviene directamente en sistematizar y automatizar el acervo documentario,
generando reportes que contribuyen a un mejor manejo y seguimiento de los

expedientes y solicitudes que realizan los usuarios.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

6.1 Conclusiones

El sistema de procesamiento de transacciones (TPS) es un de sistema de
informacion que recolecta, procesa, almacena, exhibe, modifica, cancela y
recupera toda la informacion generada por las transacciones producidas en la en
la unidad de tramite documentario de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco, que al mismo tiempo mejora la accesibilidad a la informacion
por parte de los usuarios. Por otra parte, los procesos de negocios de la diferentes
areas administrativas y académicas de la institucion estan vinculados por el
sistema mejorando y agilizando el flujo del tramite documentario en la

institucion.

El disefio e implantacion del aplicativo informatico, tramite documentario, en la
institucion mejora sensiblemente el control y organizacion de los documentos, a
su vez contribuye al logro de los objetivos institucionales. En este sentido, el
software contribuye eficientemente en el control y administracion de

documentos técnicos que recepciona y emite la institucion.

Un Sistema de Procesamiento de Transacciones permite la optimizacion de
procesos en la institucion brindando una mejor toma de decisiones en sus
procesos, todo ello, con el fin de dar un mejor servicio a los usuarios. Por las
consideraciones anteriores, la informacion en la institucion fluye de forma
eficiente entre las areas e unidades relacionadas con la entidad. De esta forma se

mejoran los servicios brindados a los usuarios de la comunidad antoniana.

El uso de tecnologias de informacion y de Internet, de forma segura para el
tramite documentario, permite a la institucion mantenerse alineada con las
expectativas de las tecnologias y del desarrollo cientifico. Mediante el acceso

web a la informacidn de tramites se consigue la independencia geografica y todo
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6.2

esto facilita la visualizacion, seguimiento, procesamiento y supervision del flujo

de informacién en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Factores como lo son: gastos, accesibilidad a los documentos, facilidad de
manejo de los documentos, precision en la informacion, relevancia de la
informacion y puntualidad en la recuperacion de la informacion son abordados
por los sistemas de procesamientos de transacciones y consecuentemente
derivan en ventajas competitivas dentro del entorno académico. Todos estos
puntos brindan beneficios intangibles a la institucion y a los usuarios. Es
evidente entonces, que usuarios del servicio se benefician con la reduccion del

tiempo en que se procesan sus tramites.

El factor tiempo es uno de los requerimientos mas importante para el éxito del
proceso Yy satisfaccion del cliente. Ello exige que el servicio de atencién al cliente
cuente con todos los elementos que aseguren la fluidez y oportunidad del proceso
desde el principio hasta el fin, dicha rapidez se encuentra garantizada con el
sistema de procesamiento de transacciones. Por las consideraciones anteriores,
en la UNSAAC, el sistema de procesamiento de transacciones de la unidad de

tramite documentario, resalta en su imagen, la rapidez y eficiencia.

Recomendaciones

El sistema de tramite documentario, herramienta informéatica en entorno web, es
hoy en dia un instrumento neuralgico no solo para sector publico, sino que
también para el privado. Es en tal razon, que se recomienda la difusion de la
misma no solo a la comunidad antoniana, sino que también a la cusquefia. En
este sentido, del conjunto de servicios que presta el sistema, las mas criticas se
afianzan en las maneras de acceder a la informacion de sus documentos en
tramite. Por otra parte, Se observa claramente, la disponibilidad de los usuarios
para hacer busqueda de informacion sobre sus expedientes a través de la

aplicacion web.

Todo proceso de planificacion y desarrollo de un aplicativo informatico para la

unidad de tramite debe de incorporar flujos de trdmite que permitan eliminar
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6.3

procedimientos innecesarios y los mismos tienen que estar dirigidas al personal

de la institucion sobre el conjunto de procedimientos que tienen que cumplir.

Es recomendable que el conjunto de instituciones i/o empresas no solo de la
comunidad cusquefia, sino que también del estado peruano y las unidades de la
institucion involucradas en el registro, procesamiento y almacenamiento de
informacion, realicen coordinaciones para uniformizar los procedimientos

correctos de tramite, todo esto para optimizar el tiempo en su procesamiento.

Se recomienda hacer un proceso de extraccion, transformacion y carga de los
datos almacenados en una Data Warehouse para obtener estadisticas sobre el
tiempo que toma el procesamiento de los documentos, de este modo la
informacion que se obtenga, a través de este analisis, sera Gtil a las diferentes
areas de la institucion, puesto que ellos, requieren de estos estudios para

proponer sus indicadores de gestion.

Un andlisis minucioso de la totalidad de documentacién generada en la unidad
de tramite documentario de la UNSAAC, permite identificar el grado de
importancia de los diferentes documentos, en especial de aquellos que son de
caracter critico para la institucion, en este sentido, viendo el nivel de criticidad
se recomienda modificar algunos procedimientos del texto Unico de

procedimiento administrativo.

Para la correcta administracion de la informacion es recomendable implementar
un soporte informatico, toda vez que favorezca a la institucion en cuanto a la
administracion de tiempo y disminucién de mano de obra. Facilitando, de esta

manera, la recoleccion, almacenamiento y procesamiento de la informacion.

Trabajos futuros

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria
cuenta, como otro mecanismo, para la emision de recibos por honorarios y notas
de crédito, un sistema de emision electrénica, el cual se podria extender a otro
tipo de documentos que podrian, exclusivamente, ser pertinentes al de tramite

documentario de la institucion
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Muchos de los servicios ofrecidos por la institucién son consumidos de manera
mecanica por los usuarios de la comunidad antoniana. Por otra parte, un grupo
poco significativo de usuarios realiza el pago para estos servicios a través de una
pasarela de pagos. Resulta oportuno, entonces, hacer un analisis costo beneficio

para los usuarios el uso de esta tecnologia.

Todo el conjunto de solicitudes que generan los usuarios de la unidad de tramite
documentario conllevan a la emision de un documento fisico impreso en papel
y uno de los factores que dan valides a estos documentos, emitidos por la
institucion, viene hacer la firma manuscrita por el responsable de la unidad que
emite dicha documentacion, siendo esta, la Unica manera de comprobar la
autenticidad de un documento. En este orden de las ideas, existe otra alternativa
denominada firma electrénica el cual es un archivo expedido por una autoridad
de certificacion que garantiza que una persona es quien dice ser y que permite
firmar electronicamente documentos. Precisando de una vez, la firma electronica

nos permite gestionar tramites en forma online.

113



BIBLIOGRAFIA

Alvares Ferro R. E., Callo Arias T. B. (2002), Desarrollo del sistema de informacion
Tramite Documentario de la UNSAAC. Tesis (Ingeniero en Sistemas). Cusco,
Per(. Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, Facultad de

ingenieria informatica y de sistemas, p.3.

Camps Paré, R., Casillas Santillan, L., Costal Costa, D., Gilbert Ginesta, M., Martin
Escofet, C., & Perez Mora, O. (2002). Software Libre: Bases de Datos. UOC.

Carrera Jimenez, D. S. (2011). Analisis y disefio de un sistema de tramite de

documentos de pago a proveedores via intranet.

Croshy, P. B. (1994). La calidad no cuesta. El arte de cerciorarse de la calidadQuality

is free. The art of making quality certain. Compafiia Editorial Continental.

Date, C. J. (2001). Introduccion a los sistemas de bases de datos. Retrieved from
https://unefazuliasistemas.files.wordpress.com/2011/04/introducion-a-los-

sistemas-de-bases-de-datos-cj-date.pdf

De La Cruz Gomez, J. A., & Fernandez Pérez, M. (2008). Desarrollo de un sistema
informatico basado en plataforma web para mejorar el proceso de tramite

documentario en el Gobierno Provincial de Chiclayo.

Deming, W. E. (1989). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis.
Ediciones Diaz de Santos.

Duncan, L. L. (2011). La orientacion al servicio, los roles y la formacion de los mandos
intermedios en las organizaciones de servicio. Cuadernos Empresa Y Humanismo
(Serie de Monografias), (114), 3-97.

Galviz, G. (2011). Calidad en la Gestion de Servicios. Universidad Rafael Urdaneta.
Gilfillan, I. (2003). La biblia de MySQL. Anaya multimedia.

Hayes, B. E. (2000). Como medir la satisfaccion del cliente: desarrollo y utilizacién
de cuestionarios. Barcelona: Gestion.

114



Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2010).

Metodologia de la investigacion.
Kendall, K. E. (2005). Analisis y disefio de sistemas. Pearson educacion.

Laudon, K. C., & Laudon, J. P. (2004). Sistemas de informacion gerencial:

administracion de la empresa digital. Pearson Educacion.

Mannino, M. V. (2007). Administracion de bases de datos. McGraw-Hill

Interamericana.
Marqués Andrés, M. (2011). Bases de datos. Universitat Jaume 1.

Martinez Toro, C. M. (2010). Propuesta de un modelo de gestion para el sistema de
informacion documental disefiado para la gestion de correspondencia de la

Universidad de Antioquia.

Maslach, C., & Jackson, S. E. (1986). Maslach Burnout Inventory (3rd ed.). Palo Alto:
Consulting Psychologists Press. Palo Alto, C. A. 19.

Montilva, J., & Barrios, J. (2004). Desarrollo de Software Empresarial. Universidad
de Los Andes.

O’brien, J. A., & Marakas, G. M. (2006). Sistemas de informacion gerencial. 7ma.
Edicion. Editorial McGraw Hill. Colombia.

Olaya, V. (2014). Sistemas de informacion geografica. Recuperado de: Http://www.
Icog. es/TyT/files/Libro_SIG. Pdf.

Ordofiez, M. P. Z., Rios, J. R. M., & Castillo, F. F. R. (2017). ADMINISTRACION DE
BASES DE DATOS CON POSTGRESQL (Vol. 19). 3Ciencias.

Pintado Cruz, M. E. (2014). Propuesta de mejora en el servicio de atencion al cliente

en la empresa de servicios Chan Chan sa en la ciudad de Trujillo.

Romero Yepez E.O., Paro Salizar F.R. (2005), O-DOCUMENTS Sistema integral de
Tramite Documentario, un paso para la Reingenieria. Cusco, Peru. Universidad

Andina del Cusco Nacional de San Antonio Abad del Cusco, Facultad de

115



ingenieria informaética y de sistemas, p.5.

Rodriguez, M., & Dolores, M. (2008). Alfabetizacion digital: el pleno dominio del

lapiz y el raton.

Silberschatz, A. (Bell L., Korth, H. F. (Bell L., & Sudarshan, S. (Instituto Indio de

Tecnologia, B. (2002). Fundamentos de bases de datos. Victoria.

Silberschatz, A., Korth, H. F., Sudarshan, S., Pérez, F. S., Santiago, A. I., & Sanchez,
A. V. (2002). Fundamentos de bases de datos. McGraw-Hill.

Sommerville, 1. (2005). Ingenieria del software. Pearson Educacion.

Suérez, 1. (2013). Mejoramiento de la gestion de tramite documentario utilizando firma

digital en el Proyecto Especial Alto Mayo-Moyobamba.

116



ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL
CUSCO

ESCUELA DE POST GRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

CUESTIONARIO ACERCA DEL SISTEMA DE PROCESAMIENTO DE
TRANSACCIONES PARA MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION AL
USUARIO DE LA UNIDAD DE TRAMITE DOCUMENTARIO EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO

PRESENTACION: Agradeciendo anticipadamente por su colaboracién, dar su
opinién acerca sistema de procesamiento de transacciones para mejorar el servicio
de atencion al usuario en la Unidad de Tramite Documentario en la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Por su puesto, los datos seran ANONIMOS
y la informacion se tratara a nivel confidencial y de forma global, sin que se utilicen
para otros fines.

|. DATOS GENERALES:
1.1. Género:
a) Femenino ( ) b) Masculino ( )
1.2. Edad del encuestado:
a) Menos de 25 afios (
b) De 26 a 35 afios (
c) De 36 a 45 afios (
d) De 46 amas
1.3. Estado civil del encuestado:

)

a) Soltero(a) ( ) b) Casado(a) ( ) ¢) Conviviente ( )
1.4. Tienen algun tipo de vinculo, laboral o académico, con la institucion:

a) Trabajador(a) administrativo ( )

b) Docente universitario ( )

c) Estudiante universitario ( )

d) Otros )
1.5. ¢Cuédl es el nivel académico que usted tiene?

a) Técnico o tecnolégico ( )

b) Universitario sin titulo ( )

¢) Universitario con titulo ( )

d) Post grado o maestria ( )

Il. DESCRIPCION GENERICAS:
1. ¢Cbébmo califica Ud., en forma general, el servicio que presta la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC?

a) Excelente ( )

b) Bueno ( )
c) Regular ( )
d) Malo ( )
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2. ¢Considera importante el servicio que presta la Unidad de Tramite Documentario
de la UNSAAC?

a) Muy importante ( )
b) Importante ( )
c) Medianamente importante ( )
d) Nada importante ( )

[1l. DESCRIPCION GENERICAS:

A continuacion, de acuerdo a su apreciacion, marque con un circulo o un aspa la
respuesta que Ud. crea que corresponde a cada pregunta, utilice la escala que se
adjunta:

1.- Totalmente en desacuerdo 2.- En desacuerdo
3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo 5.- Totalmente de acuerdo.

Anexo N° 1Tabla de cuestionario sobre Procesamiento de Transacciones.

ITEMS

Procesamiento de transacciones 1 2 3 4

1. EIl procesamiento de una transaccion, en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, se realiza en los plazos | 1 2 3 4
establecidos.

2. El tiempo para la atencién de un tramite, a cargo de la Unidad
de Tramite Documentario de la UNSAAC, mejoré con respecto | 1 2 3 4
a los dos dltimos afios.

3. Los usuarios de la Unidad de Tramite Documentario de la
UNSAAC, estan satisfechos con la cantidad de tramites | 1 2 3 4
atendidos.

4. La atencion simultanea de los tramites en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, mejora el servicio.

5. La atencién via internet en la Unidad de Tramite Documentario
de la UNSAAC, moderniza su servicio.

6. La Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC, ofrece un
servicio agil con la atencion en varias ventanillas.

7. Los tramites simples y complejos en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, son diferenciados.

8. El procedimiento de un tramite en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, es complejo.

9. El tiempo empleado en la atencion de un tramite documentario
simple no debe exceder al de un tramite complejo.

10. Automatizar las tareas repetitivas en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, permite procesar una mayor | 1 2 3 4
cantidad de solicitudes.

11. La automatizacion de tareas repetitivas, incrementa el nimero
de atenciones en la Unidad de Tramite Documentario de la| 1 2 3 4
UNSAAC.

12. La digitalizacién de los expedientes que se procesan en la
Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC, previene 1 2 3 4
borrones y enmendaduras.

13. Los expedientes de atencién en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, son confiables por su| 1 2 3 4
almacenamiento digital.
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ITEMS

Procesamiento de transacciones 1 2 3 4

14. La informacién generada del procesamiento de los tramites en
la Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC, se almacena | 1 2 3 4
en una Base de Datos digital.

15. Los expedientes extraviados en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, son recuperados.

16. Los procesos manuales en la Unidad de Tramite documentario
generan retrasos en la atencion.

17. La orientacion por parte del personal de la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, contribuye a un servicioacordea | 1 2 3 4
las necesidades del usuario.

18. El usuario percibe disposicién del personal de la Unidad de
Tramite Documentario de la UNSAAC, en el procesamiento del | 1 2 3 4
tramite.

Fuente: Elaboracion propia

IV.MEJORAR EL SERVICIO

A continuacion, marque con un circulo o un aspa, la respuesta que Ud., crea que
corresponda de acuerdo a su apreciacion a cada pregunta, utilice la escala que se
adjunta:

1.- Siempre 2.- Casi Siempre 3.- A Veces
4.- Casi Nunca 5.- Nunca.

Anexo N° 2 Cuestionario sobre Mejoramiento del Servicio.

ITEMS

Mejorar el servicio 1 2 3 4

1. El servicio de la Unidad de Tramite documentario de la
UNSAAC, esta de acuerdo con las funciones asignadas.

2. La Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC, realiza el
procesamiento de los tramites de modo diligente y con esmero.

3. La Unidad de Tramite Documentario de la UNSAAC, brinda
respuestas oportunas ante el extravié de documentos.

4. Los inconvenientes generados a los usuarios, durante el
procesamiento de su tramite, son absueltos por la Unidad de | 1 2 3 4
Tramite Documentario de la UNSAAC.

5. Los trabajadores de la Unidad de Tramite Documentario de la
UNSAAC se encuentran comprometidos con la institucion.

6. El personal que labora en la Unidad de Tramite Documentario
de la UNSAAC, posee comprension hacia los usuarios.

7. El usuario recibe un trato respetuoso y amable de las personas
qgue laboran en la Unidad de Tramite Documentario de la| 1 2 3 4
UNSAAC.

8. Los tipos de tramite en la Unidad de Tramite Documentario de la
UNSAAC vy sus diversos procedimientos son comprensibles.

9. Las personas que laboran en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, escuchan y absuelven todas las | 1 2 3 4
preguntas.
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ITEMS

10.

Las tecnologias informaticas usadas en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, son apropiadas.

11.

Los trabajadores de la Unidad de Tramite Documentario de la
UNSAAC, se encuentran capacitados para procesar todos los
tramites.

12.

El personal de la Unidad de Tramite Documentario de la
UNSAAC, tiene buena disposicion para efectuar su labor.

13.

El servicio de atencion al usuario, en la Unidad de Tramite
Documentario de la UNSAAC, es inadecuado.

14.

La atencién al usuario en la Unidad de Tramite Documentario de
la UNSAAC es apropiada

Fuente: Elaboracion propia
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