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RESUMEN
La tesis “Analisis al Sistema Tramite Documentario y el Servicio de Atencidn en las Universidades
Publicas de Lima Metropolitana”, el estudio responde a un disefio no experimental de corte
transversal descriptiva cuantitativa porque tiene como fin investigar la influencia y los valores en
que se presenta una o0 mas variables.
La poblacién del estudio esta constituida por 54 352 alumnos de las Universidades Publicas de
Lima Metropolitana, la muestra fue determinada de manera probabilistica obteniendo como
resultado 412 alumnos a quienes se les aplico el cuestionario.
Para recolectar los datos respecto al comportamiento de las variables independiente y dependiente
de la tesis, se eligio como técnica de recoleccion el cuestionario constituido por 20 preguntas con
escala de valoracién de Likert y 10 preguntas dicotémicas con dos valores posibles, como si y no.
Para el estudio, se us6 el programa estadistico SPSS, la informacién proporcionada por los
alumnos fueron tabuladas y sometidas a un proceso de analisis por cada pregunta del cuestionario,
obteniendo los resultados de la investigacion. Se ha contrastado las hipétesis propuestas en la tesis
con la técnica estadistica del Chi cuadrado y los resultados se estan presentado en tablas y graficos.
Por Gltimo, se ha demostrado la causa efecto de las variables: (V1) Implementacién del sistema de
tramite documentario en linea con la (VD) Satisfaccion en los usuarios de las Universidades
Publicas de Lima Metropolitana.
Como parte final, se presenta las conclusiones y recomendaciones como propuestas del trabajo de

investigacion.

Palabra clave: Tramite documentario, Gobierno Electronico, satisfaccion del usuario.
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ABSTRACT
The thesis "Analysis of the Documentary Processing System and the Service of Attention in the
Public Universities of Metropolitan Lima", the study responds to a non-experimental design of
quantitative descriptive cross-section because it aims to investigate the influence and the values in
which a or more variables.
The population of the study is made up of 54 352 students from the Public Universities of
Metropolitan Lima, the sample was determined in a probabilistic manner, obtaining as a result 412
students to whom the questionnaire was applied.
In order to collect the data regarding the behavior of the independent variables and dependent on
the thesis, the survey was chosen as the collection technique, whose questionnaire consists of 20
questions with a Likert rating scale and 10 dichotomous questions with two possible values, such
as Yes and no.
For the study, the statistical program SPSS was used, the information provided by the students
were tabulated and subjected to a process of analysis for each question of the questionnaire,
obtaining the results of the investigation. We have contrasted the hypotheses proposed in the thesis
with the statistical technique of Chi square and the results are presented in tables and graphs.
Finally, the cause effect of the variables has been demonstrated: (VI) Implementation of the
document processing system in line with the (VD) Satisfaction in the users of the Public
Universities of Metropolitan Lima
As a final part, the conclusions and recommendations are presented as proposals for the research
work.

Keyword: Document processing, Electronic Government, user satisfaction.
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PRESENTACION

Sefores miembros del Jurado:

De acuerdo a las disposiciones sefialadas en el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, ponemos a su
consideracion la tesis titulada: “Analisis al Sistema Tramite Documentario y el Servicio de
Atencidn en las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana” con el fin de optar el Titulo

Profesional de Licenciada en Administracion.

Esperamos que la tesis presentada sea de su satisfaccion y sirva como material de consulta para

alumnos y futuros profesionales de la Carrera de Administracion.

Lima, octubre del 2017
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INTRODUCCION

En el Per, el Gobierno Electronico impulsa el desarrollo de la Sociedad de la Informacion
y del Conocimiento, teniendo como base la unificacion y optimizacion de los procedimientos y
servicios, que presta el estado a los ciudadanos y con ello facilitar el cumplimiento de sus
obligaciones y de sus actividades.

En la actualidad las aplicaciones web son utilizadas para prestar diferentes servicios por
las ventajas que presentan como el acceso a usuarios que se hayan en diferentes partes del Per( y
del mundo, concurrencia de usuarios, la permanente actualizacién y los menores gastos en tiempo
y dinero.

En las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, se ha observado que los sistemas de
tramite documentario no estan integrados al portal web para las consultas y trdmites en linea como
en otras instituciones publicas, tal es el caso, del RENIEC, OSCE, SUNAT, MINSA, MTC.

Frente a la demanda de informacion existe gran aglomeracion e insatisfaccion de los
usuarios por la informacion que recibe por el seguimiento de sus documentos y por el tiempo que
tarda en resolverse.

Frente a esa demanda se produce la necesidad de que los usuarios accedan a la informacion
sobre los tramites de sus documentos mediante un sistema de tramite documentario en linea en el
portal web de las Universidades Publicas, con la finalidad que puedan acceder desde cualquier
computador conectado a internet para que realicen diversos tramites en tiempo real en cualquier
horario, los 365 dias del afio y no tengan la necesidad de trasladarse hasta las instalaciones del
campus universitario.

El trabajo presentado tiene como fin principal, seguir los lineamientos establecidos por el

Gobierno Electrénico y para ello se ha realizado la investigacion con la finalidad de conocer como
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funcionan los sistemas de trdmite documentario en las Universidades Publicas de Lima
Metropolitana.

Por lo que, se llegd a formular la siguiente interrogante. ¢(De qué manera el sistema de
tramite documentario influye en la satisfaccion de los usuarios de las Universidades Publicas de
Lima Metropolitana?.

Actualmente el Sistema de Tramite Documentario es limitado en la Universidades Publicas
debido a que el personal es el Unico que puede visualizar el seguimiento del documento y brindar
informacion a los usuarios.

El presente trabajo de investigacion contiene lo siguiente:

Capitulo 1, se detalla el planteamiento del problema, situacién problematica, justificacion y los
objetivos de la investigacion.

Capitulo I, se desarrolla el marco tedrico sobre la aplicacion de las Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones (TIC), factores asociados al nivel de satisfaccion y, por ultimo las bases
tedricas de Gobierno Electrdnica y la satisfacciéon de usuario.

Capitulo 111, se detalla las hipétesis de la investigacion e identificacion de variables.

Capitulo 1V, se indica la metodologia que consta del tipo y disefio de la investigacion, unidad de
andlisis, poblacion de estudio, tamafio y seleccion de muestra, las técnicas de recoleccién y
procesamiento de los datos; asi como, el analisis y la interpretacion de la informacion.

Capitulo V, Andlisis e interpretacion de resultados, prueba de hipétesis y operacionalizacion de
las variables.

Finalmente, presentamos las conclusiones, recomendaciones de la investigacion y los anexos del

trabajo.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacion problematica

La globalizacion es un fenémeno inevitable en la historia, en las ultimas décadas,
esta integracion mundial ha avanzado de forma espectacular debido a los avances sin
precedentes en la tecnologia, las comunicaciones, la ciencia, el transporte y la industria, es
por ello, que las organizaciones privadas como publicas buscan constantemente la
excelencia, a fin de estar actualizados con las nuevas tecnologias que les ayude a ser
competitivos, eficientes y eficaces en el desarrollo de la gestién académica, administrativa,

financiera, logistica y en la administracion del talento humano.

En ese sentido, las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, se han ido
adecuando a las exigencias planteadas en la Politica Nacional de Gobierno Electrénico,
dirigido por la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) mediante el 6rgano técnico
especializado de la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informéatica (ONGEI),
que responde a necesidades del Gobierno con el propésito de mejorar la gestion
administrativa y los servicios, garantizando la transparencia en la informacion, contemplado
en los D.S. N° 066 y 067-2003-PCM.

Sin embargo, teniendo en cuenta las exigencias requeridas por las Instituciones que
se sefiala en el parrafo anterior, las Universidades Publicas no cuentan con un sistema de
tramite documentario integrado al portal web de cada Institucion con la finalidad que el

usuario pueda consultar y realizar sus tramites en linea como en otras instituciones publicas,



tal es el caso, del RENIEC, OSCE, SUNAT, MINSA, MTC; para que los usuarios efectlen
sus trdmites y realicen el seguimiento respectivo sin necesidad de ir a la institucion.

Con relacion a lo sefialado lineas arriba, el sistema de trdmite documentario de las
Universidades Publicas de Lima Metropolitana aun es limitado, porque es de uso exclusivo
del personal de las universidades quienes visualizan y brindan informacion a los usuarios
alumnos, docentes, administrativos y externos como instituciones publicas, privadas,
proveedores, etc.; que realizan diversos tramites en las instalaciones del campus universitario
segln el Tramite Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) de cada Universidad

Publica de Lima Metropolitana, como por ejemplo:

a) UNI 50 procedimientos segun TUPA
b) UNMSM 120 procedimientos segun TUPA
c) UNALM 47 procedimientos segun TUPA

Asimismo, hemos observado la insatisfaccion que expresan los usuarios no tanto en
el nimero de tramites a realizar, sino en el periodo de espera que le toma realizar un tramite;
porque persiste el distanciamiento de la Universidad con los usuarios. Distanciamiento
causado por la poca informacidn accesible para el seguimiento y visualizacion de los tramites
que realizan. Reglamentos no actualizados con las nuevas normativas y exigencias de
documentos innecesarios que generan tramites burocraticos e impide una atencion eficiente
del personal de las Universidades con sus usuarios.

En tal sentido, consideramos necesario que en las Universidades Publicas de Lima
Metropolitana se implemente el sistema de tramite documentario en linea en el portal web

de cada institucion, de tal manera, que los usuarios accedan los 365 dias del afio, los 7 dias



de la semana, las 24 horas del dia desde cualquier computador conectado a internet para
efectuar trdmites en tiempo real y no tengan la necesidad de trasladarse hasta las
instalaciones del campus universitario.

Sin embargo, es necesario identificar que no todos los tramites se puedan realizar en
linea; como es el caso de la recepcion de los grados académicos y/o titulos profesionales, ya
que es necesaria la presencia del usuario para que firme el libro de actas y reciba los
documentos antes sefialados.

Es importante que la institucion cautele y resguarde debidamente los expedientes
electrdnicos, con la finalidad de evitar accesos indebidos y realicen modificaciones no
autorizadas.

A continuacién detallamos informacion de algunos sistemas de trdmite documentario
en las universidades:

El Sistema de Tramite Documentario de la Universidad Nacional de Ingenieria se viene
utilizando desde el afio 2012, el sistema se realiz6 en el programa C™ bajo arquitectura

cliente — servidor, para trabajar requiere el Sistema Operativo Windows XP.

STDUNI

SISTEMA TRAMITE DOCUMENTARIO DE LA UN!

Usuario: mloayzavar
Contrasefia:
Area: Area de Légistica -

Gn' Ingresar &I Ssalir

Mediante esta ventana de Inicio usted podra acceder a los diferentes modulos para la
administracion de la informacién en general. Los intentos errados seran auditados por el
administrador del sistema, cualquier inconveniente comunicarse con el Area de Informatica
de la OCEF.

Figura 1. Inicio del Sistema de Tramite Documentario de la UNI



Para acceder al sistema debe ingresar el usuario y la contrasefia que fue otorgado por la
Oficina Central de Economiay Finanzas - UNI (tal como se muestra en la figura). Lo primero
que se vera es el MENU PRINCIPAL que consta de: Maestros, Bandeja de Expedientes,
Bandeja de Documentos, Historial de Expedientes y Consultas: (Consulta General de

Expedientes, Expedientes por Dependencias, Expedientes en Tramite).
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Figura 2. Menu Principal



BANDEJA DE EXPEDIENTES

Muestra los expedientes que estan en poder del usuario; donde se detalla afio del expediente,
N° de expediente, nimero de Tramite, fecha y hora de creacion de expediente,
referencia, subdependencia, Proyecto/Actividad, estado del expediente, N° de SIAF, N° de

Certificado
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Figura 3. Informacion general de los datos de los expedientes



Contiene los siguientes botones:
» REGISTRAR: Donde se registrara los datos del expediente.

Mediante este formulario, el usuario podré registrar los datos referidos al documento, que

posteriormente se anexara a un Expediente.

=3 Registro de Expedientes | Agregar

Rembarts
& Inleira  Exlerre | Tino Remiente: |[JEPENDEMCLA UNI |
Subdeperdencia | 420100 (s [FIF ADMINIS TRACION
Brma oz _v.ll'.‘l-cm.lbn
Usiaatia: 22 |+ |DEL CASTILLD RODRIGUEE LUIS ANTONIO
Aclividad (01000 |+ [ACTIMIDADES ADMINISTRATIVAS

Tidmite Instilucional 7 (& Si ) Mo

Tipo Trémie: |2 |+ |[GASTOS | Seguidad [#BIERTD [~
Tedentta: 10 |+ |[Priceizacién de Gastos | Pricidag |[MORMAL ||
Tipa Dacuments; |47 1% |Dficia | Dbservacidre

No. Diocumerto

Fecha Dncl.menbn! 2ms2mz v]

Flelerencia: IDESIHRDLTB':FE IMVESTIGACION CIEMTIFICA, |

Fussnte: ||:I9 v:lFtecusu:-DimcbumerﬂnHe:\audadm

Ma. Folioz: [ 1 [ ——] 3560 | Wi Soles | [Requisitcs |
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Fista Aichive

C:A\Documents and SetlingshwwaldiviatMiz Documentos \FIP - Desancll de [nveligaci..

Im Grabar | eﬂamdal ] E-A; Salir

Figura 4. Pantalla para registrar datos del expediente

" Después de concluir de ingresar los datos se procede a Grabar (pulsar el
- Grabar
=N Boton Grabar), confirmando la grabacion.

m Al confirmar se generard un NUmero de Tramite, que

?) Esta seguro(a) de GRABAR? | es correlativo de la dependencia y se generara un

Numero de Expediente a nivel UNI.

L o |

fiun ©




DERIVAR: Para remitir el expediente a un destinatario, el usuario debe seleccionar el (los)
expediente(s) y luego pulsar el boton Derivar. Para ello se debe seleccionar la condicién
del Tramite; que ayudara a los usuarios interesados a saber en qué situacion se encuentra
el Tramite. También posee la funcionalidad de enviar copia del expediente a otros

destinatarios, los cuales llegarén a las bandejas de cada uno de ellos. (Opcional).

Para remitir el expediente a un destinatario, el usuario debe

Q‘j . Derivar ) ) .
' seleccionar el (los) expediente(s) y luego pulsar el boton Derivar

con lo cual obtendra la siguiente ventana:

g2 Derivar Expediente | Agregar

Motiva Derwacion: 5 = ‘LV:Iiﬁl:-:l}' Tramitar

Condicién del trdmite: [2__ |~ [[BEMITIDO

Comentario; ] Y -~

|
Drestinatano
@ Intemo ) Extemo | Tipo Destinatario: | PEPENDEMNCIA LNI |~ |
Dependencia: D4 = | Oficima Central de Plantficacidén vy Prezupuesto
Subdependencia: 040100~ || PLAMIFICACION ADMIMISTRACION
Araa oz |~ |-|JEf-atl.lEI ]
U suai: 223 |~ ||[FLORES CISNEROS ERNESTO ROBINSON ]

Con Copia;
&) Interne ) Extermo Tipa Destinatarin:l DEPEMDEMCIA UMI

Drzstinatanio & copiar

Dependencia: 45 ~ || Direccidn General de Administracin
Subdependencia: 450100 =~ |[DIGA - ADMIMIST RACION
Area: oz * || Direccién General de Administracion
U suario; 41 = ||HUMALS TASSO0 ULISES

[€ 3 2aregar |[ € Etiminar |

Cadiga U suaria

E.‘:“:]I:' Enviar I@;ancalar | |€’3 Salir I

Figura 5. Pantalla para derivar el expediente
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-

T,

se procede a imprimir la Constancia de Tramite,

IMPRESION DE CONSTANCIA DE TRAMITE A continuacién

para ello

seleccionar el expediente y pulsar el

botén Constancia.

R‘- CONSTANCIA DE TRAMITE UNI

M Expedicwio
odo2E04

ECirahl

Brinfizackhn o Gasing

Palarancia

i b H® Q00 2013

SESAARSLLOD OF INVESTISAC IDH CIENTIFICA
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o T periabc

Exclusivo para los usuarios de perfil
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Mesa de Partes.

[

¥

Recibir

Figura 6. Constancia de trdmite

Posteriormente el destinatario desde su Bandeja de Expedientes, debe

proceder a recepcionar pulsando el botdn Recibir. Luego se selecciona los

expedientes a recibir. Luego hacer click en el boton Recibir.

5t Recepeitn de Tramie | Recibir
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Figura 7. Expedientes por recibir




1. Puede Ingresar el Nro. Expediente y automaticamente se seleccionara (se puede
utilizar lectora de Codigo de Barras).
2. Al seleccionar el check, selecciona todos los expedientes que se muestran en pantalla.

3. Siesta seleccionado, indica que es una copia del expediente.

BANDEJA DE DOCUMENTOS

Muestra los documentos realizados; donde detalla el afio del documento, el correlativo de
documento generado, el tipo de documento, el nimero de documento, la subdependencia, el
Proyecto/Actividad, la fecha del documento, el Asunto, la Glosa, el estado del documento

y el expediente donde a sido anexado el documento.

52 BAMDEM B DOCLWENTIS - MERY IPAN CEFCA $1¥ FoCH

@ Gunia P 3 Dot s R e

0

Bd ihn Coraben fos ootz Coras | i | DAY | ke Ammia iora Evacn  Exoodesie

L3 rd DEI100 | D DT2TIZ | IHFONME SOENE DL SAW8OE DL - |

— o (o) () —(a)
—— B e [€ DTG o |

Froka

Faxka Hoa Hosa
Nacasca  FHCEICH Frarian Prmna Wi [ ormesn Cammrionn Dewvacdn  DEsEcEn Corsesin

L 22 18E2 PAPIDR BERITES | ESLS GARREL ] TROETT | REMIMOD

MONEAND RN HUMISLA TARSDLLITEE kot p b TR 1 ]

| USARAARE TS0 AD WALLE LAHUSLETA. R LN AUl sl EHI O

— - — T
B= ey o

Figura 8. Pantalla Bandeja de Documentos

1. Permite registrar datos de un determinado documento. Mediante este formulario, el usuario
podra registrar los datos referidos al documento, que posteriormente se anexard a un

Expediente.
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2. DERIVAR (ENVIAR) documento. Mediante esta opcion, el usuario podra derivar el
documento a un destinatario.
2.1.- Graba los datos ingresados y automaticamente envia un correo al destinatario.
2.2.- Cancela la operacion de derivar.
2.3.- Opcion para salir del formulario sin realizar ninguna operacion de derivacion.
3. RECIBIR. Permite recibir documentos enviados por otras personas, los cuales se
visualizara en la Bandeja de Documentos.
3.1.- Recibir documentos, para ello se selecciona el(los) documento(s), pulsando la caja de
seleccion de la columna recibir y se presiona el botdn Aceptar.
3.2.- Opcion para salir del formulario sin realizar la Recepcion.
HISTORIAL DE EXPEDIENTES
Permite realizar consultas diversas sobre los expedientes, contando para ello con los filtros
necesarios, se muestran los datos relativos a los expedientes, la ruta de recorrido y los

documentos anexados.
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Figura 9. Historial de expedientes

DOCUMENTOS ANEXADOS
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CONSULTAS
Para tal proposito se dispone de las siguientes opciones:
CONSULTA GENERAL DE EXPEDIENTES: Se puede hacer la busqueda con el nimero

generado al ser registrado el expediente.

' STDUN - Sistems deTrémite Documentario UNI Lol O
fuchwo Ve Heramentas  Ventanss  Ayude

10 T 7] O Corprn B
WEp: X7 ez Orden Servico 2017_f31
MDoc DV

o W
S G MBS in, Fec
W 2017 10059422 02912 | Z3/08/2017 | 174454 | Oncen de Comers /01235

Too 3 o
oa o e I e Relarerca Exade  SUF Cottests (1o,
MEFCKPERUANAS A

MOVINIENTO

& E:: Fecha Hora : R Por Fecha Hora 0 v . Mctovo De > Cond P
W W 25082017 174454 1110900 29/08/2017 1175001 11397037 LOAYZA VARILLAS MARIA _ | Verficar y Trarsd. REMITIOO 0
F] | B 01092017 102010 | 340702 | LOAYZA VARILLAS MARIA EUGENIA 01/09/2017 | 115244 1398975 YUPANGUN TORRE ALFR . Verficary Trami. SEGUMENTO
[« ]} =] 110900 | YUPANGU! TORRE ALFREDO LUIS |

SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO

Nombre:

Figura 10. Consultas de expedientes del Sistema de Tramite Documentario de la UNI

EXPEDIENTES POR DEPENDENCIAS: Permite obtener un consolidado mensual y anual
de expedientes por dependencias y acceder a su detalle.
EXPEDIENTES POR PERSONAS: Permite obtener un consolidado mensual y anual de

expedientes estan en poder de cada persona y acceder a su detalle.
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La Oficina de Secretaria General de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, viene
utilizando el Sistema de la Trdmite Documentario interno desde el afio 2012 y para el afio 2015
se integro a todas las Facultades, este sistema se realiz6 en Visual Base con el proveedor
administrador de Microsoft Oracle, arquitectura cliente — servidor .

A continuacion se detalla el proceso de como ingresar al usuario de Mesa de partes al terminal

desde el cual se va acceder al Sistema Integral de Informacién de la Secretaria General

o ACcCceso

SISTEMA INTEGRAL DE INFORMACIOMN
DE LA SECRETARIA GEMNERAL

1_ Ingrese el usuario que
"i."" - _*_-u.a 11} Usuario || esté autorizado a acceder
éfs;!’ el sistema
HH y:@, Contrasefia |
ﬁ% Ingrese la
"-3- contrasefia para

acceder al
sistema

4' | Aceptar I Cancelar
UHMbM ‘\ AN

En caso de Ingresar al sistema
seleccione la opcion Aceptar.

Figura 11. Inicio del Sistema de Tramite Documentario de la UNMSM

En caso de Cancelar el ingreso
seleccione la opcién Cancelar

A continuacién, se mostrara la pantalla Acceso en donde se solicitara un usuario y clave para que
el personal acceda al SISTEMA INTEGRAL DE INFORMACION DE LA SECRETARIA

GENERAL.

e En caso de elegir la opcion “Aceptar” debera ingresar el usuario y contrasefia
correctamente. Automaticamente se mostrara la pantalla principal.

e En caso de elegir la opcion “Cancelar” el sistema se cerrara automaticamente.
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Menu Principal del Sistema

Luego de ingresado al sistema correctamente se mostrara la pantalla principal que el usuario

puede acceder a continuacion se muestra la pantalla siguiente:

La siguiente pantalla principal, contiene la barra de opciones del menu principal y mend de

opciones rapidas.

¢ Donde la barra de menu principal contiene las siguientes opciones:
0 Expediente.

o Movimiento.

o

Reporte Expediente.

o

Reporte Movimiento.

0 Ventana.

Barra de

opciones
del Menu é’idmmﬂntgmf de Informacion de Secretaria General
principal,
para

acceder al

formulari

@ 2006 - Area de Informiitica

e | 2004A BOEA QUITHE RN ot Vs 1y 1102303 64

Figura 12. Menu principal del Sistema de Tramite Documentario de la UNMSM
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NUEVO EXPEDIENTE
En el proceso nuevo expediente, se ingresa los datos del documento fisico de la Resolucion
Rectoral llegados a los usuarios del sistema de tramite documentario; a continuacion se detalla y

explica los pasos que debe de seguir para el procedimiento del registro.

Wiy
En caso de un Nuevo Expediente

NuEv elegir de la barra principal

e Expediente. En el cual aparece

s su submenu con las opciones
M0d|f|car E nuevo, modificar y buscar.

Buscar
‘ Al elegir del submenu la opcidn
Nuevo aparecera el formulario

Nuevo Expediente.

I& Nuevo Expediente

Dependencia Origen
|
|FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS @

Observacion

" T Asuntos ]
| |Importancia | Descripcidén Nidmero Siglas Afio
» Principal RESOLUCION DECAMAL aoz7o D-FIEE 2009 -
~—— —
—~—~—

B
Agregar | Eliminar

Figura 13. Como registrar un nuevo expediente




MODIFICAREXPEDIENTE

En el proceso modificar expediente, se modifica los datos registrados por los usuarios de Mesa de
Partes. Para realizar las modificaciones de los datos del expediente se ird a la barra del mend

principal y se elegird Expediente, el cual contiene la opcion modificar como se muestra en la

siguiente figura el cual explica con mas detalle los pasos que debe de seguirse:

Accion:

NUB‘."U En caso de realizar
Modificaciones del

TR Expediente elegir de la barra
r'|.|d||'||.df mend principal Expediente
m el submenu Modificar,
realizado esta accion

E aparecera el formulario
ISCar Modificar Expediente.

& Modificar Expediente

En el punto A, se elige la opcion buscar, en cual se debera

ingresar el numero de expediente del documento

Resolucidon registrado que se desee

modificaciones. Al momento de realizar la busqueda en

Mimero : |nlﬁnul-se-2uua

Dependencia Origen

W

Observacion

Vi;lancia de Oficio N® 00495-R-07,_ |

~ ¢

D Documentos T Asuntos ]
Importancia | Descripcidn Nimero Siglas Afio
nexo w| OFICIO(S) 00495 R 2007
|
F |Principa| OFICIO(S) ooooz R 2005

|
¢ J | ol
Agqreq Eliminar

Figura 14. Como modificar un expediente
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la opcion busqueda aparecera

+* Sistema Integral de Infor:

automaticamente los datos de

ecronaze - dicho documento para sus

Observacién
\Vigencia de Oficio N° 00495-R-07,

respectivas modificaciones.

[ Descripcién
| OFICIO(S)
OFICIO(S)

En el punto B en caso que

desee modificar la

dependencia  origen se

ingresara a buscar la dependencia a modificar.

En el punto C aparece automéaticamente el asunto de la observacion, si solo si se realiz6 la blsqueda

del expediente a modificar.

En el punto D es la vifieta de Documentos en donde se encuentra los datos de importancia

registrado,

En el punto E se observa los datos de Importancia, Descripcién, Numero, Siglas y Afio del
documento Resolucidn registrado. En caso de realizar modificaciones se ingresara a cada uno de

ellos para realizar las modificaciones respectivas.

En el punto F, en caso que se desee agregar alguna importancia del Documento se agregara

mediante el icono [

Agregar

En el punto G es la pestafia asunto en donde aparecera los datos el cual se desee modificar. En el

punto H se guarda los datos de modificacion del expediente.



BUSCAREXPEDIENTE

En el proceso buscar expediente, se realizara la busqueda por un criterio del expediente ingresado
realizado por los usuarios de Mesa de Partes. Para realizar la busqueda se ira a la barra del menu

principal y se elegira Expediente, el cual contiene la opcion buscar como se muestra en la siguiente

figura el cual explica con méas detalle los pasos que debe de seguirse:

o

g

Hodfica

Buscat

El Busqueda

En caso de realizar
Busqueda del Expediente
se elegird de la barra
menu principal
Expediente el submenu
Buscar, realizado esta
accion  aparecera el

formulario Busqueda

Criterios;

Resultados

expediente a buscar.

Vista Previa

o

e

C
Mamero Afio /
[kTudos) 7 VI

ApellidoP/apellidoM/Mombres
ll 7
Dependencia ;
- o ad]
Asunto
1 [T 8] i ||

—
Documento Principal Warmero Siglas Afio
] I Mﬂé@ | [(Todos
Documento Anexo S|g|as Ario

|(T0dos)

En el punto A, se tiene la pestafia Criterios, Resultados y Vista

Previa. En el punto B, se debera digitar el ndmero del

En el punto C, si se desea buscar por afio se elige la opcion afio.

lﬁlgtﬁ

%NJJJJH

Figura 15. Procedimiento de busqueda de expediente



En el punto D, En caso de buscar los

£ Busqueda

Criterios

Resultados
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Vista Previa

datos personales del interesado se
debera de digitar el apellido paterno,

materno y nombres del interesado.

En el punto E, en caso que se desee

buscar por la Dependencia. En el

DEPENDENLCLA

DESERVALCION

punto F, en caso que se desee buscar

EECIE ey

por el asunto.

Sy

Figura 16. Procedimiento de reporte de movimiento de expediente

En el punto G, en caso que se desee

buscar por el Documento Principal.

En el punto H, en caso que se desee digitar el NUmero, siglas y el afio a consultar por el Documento

principal.

En el punto I, en caso que se desee buscar por el anexo del documento fisico.

En el punto J, en caso que se desee digitar el NUmero, siglas y el afio a consultar por el anexo del

documento fisico.

En el punto K, se realizara la busqueda de acuerdo a las elecciones dadas anteriormente. En el

punto L, las opciones resoluciones, ruta, ver detalle estan desactivadas.

En el punto M, al momento de realizar la basqueda de acuerdo a la basqueda del usuario, la pestafia

Resultados muestra datos del documento tramitado.
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En el punto O, las opciones resoluciones, ruta, ver detalle se activaran despues de realizado la

busqueda respectiva.

En el punto P, sirve para salir del formulario busqueda.

REPORTE MOVIMIENTO

En el proceso Reporte Movimiento se realizara los reportes respectivos al movimiento realizados

por la Dependencia o Facultad. Para poder realizar dicho reporte se elegira Reporte Movimiento

B| Movimientos Realizados

Maovimientos Realizados ] Resultados ]

[Fecha Inicio: [Fecha Fin:

|22/02/2013 | |22/02/2013 -]

Si se elige Reporte

| Movininto Dz Ganfimaos Movimiento aparecera el

Moo O ol "1 |_submend con la opcién

Moviriento Ofidna ety o Realzados

Movimiento Distnbuci -

En la submenl Movimiento contiene
las opciones Realizados, confirmados,
sin confirmar y realizados.

] Resipatns
En el submend Reporte Movimiento si se “'”f‘”"" E
elige la opcion Movimiento en el submenu Masimiento Ofidna Sharf X
Realizados el cual contiene el formulario Hidnignky OficnaDetalado | Reafzac

Wvimiznko Distrbudén

En la submenu Reporte Movimiento si se
elige la opcion Movimiento en el

subment Confirmar aparecerd la

Movimiento Oficina, Movimiento Detallado y Movimiento Distribucion.
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Reportes Tramites Sin Confirmar,

._Tramites Sin Confirmades | Resultadas |

Fecha Inicio: Fecha Fin:
z2z/02/2013 J 22/02/2013

il Zoom [f00%

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
UNIDAD DE TRAMITE DOCUMENTARIO
Médulo de Tramite Documentario
Ruta Documentaria del expediente N°  06649-5G-2017

N°  Origen Destino Fecha de Fechade Indicacién Obs. Estado
Mov. Envio Ingreso

1 SECRETARIA OFICINA 14/08/2017 16/08/2017 INFORME HECHO PASE A LA DGA. EN PROCESO
GENERAL GENERAL DE
RECURSOS p.m. p.m.
HUMANOS -
OGRRHH

QFICINA GENERAL OGRRHH - 16/08/2017 17/08/2017 INFORME EN PROCESO
DE RECURSOS ~ OFICINA DE 05:10:43  07:53:19
HUMANOS - GESTION ¥ p.m. a.m.
QGRRHH ESCALAFON -

OGYE

OGRRHH - OFICINAGGRRHH - 17/08/2017 18/08/2017 ATENCION SIRVANCE INFORMAR S1 EN PROCESO
DE GESTION Y OFICINA DE 11:04:44 ESTA
ESCALAFON - OGYEREMUNERACION — p.m. a.m. REGISTRADA EN EL PAP ¥
EN EL APLICATIVQ DE

OBLIGACIONES RRHH DEL MEF ¥ 51
OGRRHH - OFICINAGGRRHH - 18/08/2017 18/08/2017 ATENCION La plaza indicada en la RREN PROCESO
DE OFICINA DE 11:09:49  12:36:41 06327-R-16, sf se
REMUNERACIONES GESTION Y/ a.m. p.m. encuentra registrada en el
¥ OBLIGACIONES ESCALAFON - Aplicativo Informético del
SOCIALES - OROS OGYE MEF y cuenta con su

OGRRHH - OFICINASECRETARIA 18/08/2017 21/08/2017 ATENCION Informe N.° EN PROCESO
DE GESTIONY  GENERAL 05:31:22  02:59:22 00936/DGA-OGRRHH/2017
ESCALAFON - OGYE p.m. p.m. hveg

SECRETARIA DIRECCION 21/08/2017 22/08/2017 OPINION EN PROCESO
GENERAL GENERAL DE 03:04:25  10:06:54
ADMINISTRACIO  p.m. a.m.
- DGA

DIRECCION OFICINA 22/08/2017 23/08/2017 OPINION HECHDO, PASE A LA EN PROCESOD
GENERAL DE GENERAL DE 10:07:42  11:15:17 OFICINA GENERAL DE
ADMINISTRACION -PLANIFICACION — a.m. a.m. ASESORIA LEGAL PARA

DGA - OGPL OPINION

OFICINA GENERAL OGPL - OFICINA  23/08/2017 23/08/2017 OPINION CONCLUSION Y EN PROCESO
DE PLANIFICACIONDE 1161 1531 DESIGNACION JEFE DE LA
- 0GPL RACIONALIZACI ~ a.m. p.m. OF. DE ASUNTOS
oN LABORALES ¥ SEGURIDAD
SOCIAL

OGPL - OFICINA DEOFICINA 24/08/2017 24/08/2017 ATENDIDO INFORME Ne EN PROCESO
RACIONALIZACIONGENERAL DE 12:16:30  03:52:13 0554-0R/0GPL-2017

Figura 17. Reporte de expediente

Accion:

Para visualizar cada uno de los reportes se tendra que elegir los rangos de la Fecha Inicio y Fecha
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El Sistema de Trdmite Documentario de la Universidad Nacional Agraria La Molina requiere

para su operatividad que las computadoras tengan instalado como minimo el Sistema

Operativo Windows XP / 7.

SISTEMA; DE: TRAMITE; BPOCUMENTARI®;-.SISDOE

USUARIO: |

CLAVE: |

Figura 18. Inicio del Sistema de Tramite Documentario de la UNALM

X s

SISTEMA DE
TRAMITE
DOCUMENTARIO!

L

998900+

Figura 19. Pantalla general de la UNALM

Al ingresar el usuario con la contrasefia actual se despliega un cuadro donde se selecciona el

tipo de tramite a realizar, dos opciones:

Tramite externo: Cuando llegan documentos de personas o instituciones externas, que no

pertenecen a la universidad.
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Tramite interno: Cuando se hace seguimiento a los documentos institucionales, dentro del

Campus Universitario, considerando todas las dependencias internas.

N'Documento:

SISTEMA, DE; TRAMITE; DOCUMENTARIO) - SISDOC: S
cesicn ©

Eibraon ]
documentos
DATOS GENERALES

fecha de
emision:
Decsembire, 2011

Tipo de Docutvento: Formalo lechol{oaoa-mm.dd Hoy

N* Follos:

Asunto_Documenio: e 5 2 1 & 15

sem: Lun Kar Mie Jug Ve

iC3

Nartes, § de Dicembre de 2011

Figura 20. Inicio del Sistema de Tramite Documentario de la UNALM

CREAR DOCUMENTO NUEVO: Se tiene las opciones:

= Gestion de documentos (Genera nuevo documento y seguir el tramite)

= Reportes (Visualizar los diversos reportes y consultas)

= Ayuda (Archivo con detalles del Manual de Usuario)

= Inicio (Para volver a la pantalla principal y seleccionar si es tramite Externo o Interno)

SISHEMA; DE: TRAMITE: DOCUMENTARLO);- SISDOE

terc-

%
Gestion de Reportes Inicio
documentos

‘ Nuvevo Documento ’
Mis documentos

NiExpedienle  N'documento Creado por: fecha registro

Documentos del Area

Documentos recibidos

NeExpediente Dependencia fecha derivacion Fecha recepcion

Figura 21. Pantalla para crear un nuevo documento
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DERIVACION DE DOCUMENTO: Una vez detallado los datos del expediente a tramitar
se procede a la derivacion, ubicamos el Estado documento: Derivado.

Autométicamente al seleccionar la opcidn derivado se despliega la opcion para seleccionar
la Dependencia Destino que pueden ser mas de una, también se puede realizar la derivacion
con copia a otra dependencia. Luego se selecciona las acciones a designar. Finalmente se

presiona Grabar y de esta manera quedan los datos guardados y la derivacion culminada.

A, DE/ TRAMITE: BOCUMENTARIO, - SISDOC: [N w

Seshon

Geslion d
= N
DATOS GENERALES

N° Expediente:
3
fecho de Emizion: 2011-92-06 :
fecho de Reglistre Hoea de Regisho:
Formalo lecha({oaoa-mm. dd) formalo hoea (00:00:00)
N* Documento: RS-131222 tipo_documenio: | Cata

urgante N'folios
Asunto_Documento: -2

| Achaicar

TRAMITE A REALIZAR

Estado_documento Atendido

Coservacsn

Ver Hofa 98 Tramite

Figura 22. Pantalla de Derivacion

VER DOCUMENTOS DE MI DEPENDENCIA:
Luego de guardar los datos del expediente nuevo o derivado se visualiza la siguiente pantalla,
en la seccion Mis documentos, se podré escoger el expediente y lograr imprimir la hoja de

tramite que acompafiara al documento en fisico.



SISTEMA; DE: TRAMITE; DOCUMENTARI®; - SISDOE
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Usware: Moo Tnocon

= u’

jercm

Gestion de
documentos

Nuevo Documento

Mis documentos

“Expedienie

N*Expedienie

N'documenic

Dependencic

Documenios del Arec

Creodo por;

feche regisire

Documentos recibidos

Fecha derivacion

fecha recepcion

Figura 23. Ventana Ver mis documentos

IMPRESION DE DOCUMENTO:

Al hacer clic en el icono de impresora automaticamente se muestra el disefio de la hoja de

tramite del Expediente a imprimir.

SISTEMA) DE TRAMITE DOCUMENTARIO; - SISBOE

HOJA DE TRAMITE

W Expediente

txdado documents

Asunto:

Lugor de archivade:

Agclones

Bdite

Agunicr Artecedente
Agregor el Spediente
ArChiver

Covolvar o intesioso
Muy Urgente

\ Fecha derivacsen

Ga1t, VI y/6 Femra
Opiner o nlormar

NotiScaor of intere1000

10, Por Combrponciede

Proporar Resousito

2, Proyectar Resciucion

Codigo d
occlones

fecha_emislon:

Tipo_documente: Cana

follos

Brugio v/o Andliiin
Conosrmianto y Fines
Recomendocdin
Eiecucion

Reviier § CoOmSnar
Segamipnto

O CoMpstancic
Alender y Reaponcer
Evoiuar o Informor
Coordinar

Veiicar

Ofror

Figura 24. Pantalla previa a la impresion



Esta es la Hoja de Tramite que va

a acompafiar el documento en fisico.

HOJA DE TRAMITE

REMITENTE: Oficma de Sernoos [aformances
ASUNTO: wypene

DOCUMENTO: RS-131224
INGRESO- 2011-12-08 13:3) 26

| ENVIADO POR | BEMITIDOA

Oficins de Servicios | Vice Rectorado
Informaticos Acadenuco

L

|[ FEGHA DERIVACION ACCIONES | FOLIOS || OBSERVACIONES || vB°
20111209 f:‘ll D '

|

[
I
I
I
I
[
l

Acciones

l
|
I

I
I
;l
|

Tramure 07 Gesz V'B'yoFima 13

Adjuztar Amsecedesse 08, Opimar o Informar

Apege ol Expedients 09 Notficsr 2l Innasesade 15

Aschrw 10 Por Cocresponderie
Devolver al do 11 Prepasar Resp

is
1

My Urgente 12 Proyectx Reiolucia 18

Figura 25. Hoja de tramite

25
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1.2 Problema de Investigacion

1.2.1 Problema General
¢De qué manera el sistema de trdmite documentario influye en la satisfaccion de los

usuarios de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana?.

1.2.2 Problemas especificos

Para desarrollar el problema antes mencionado, utilizaremos a continuacion las

sub preguntas para la investigacion:

a) ¢En qué medida la atencion que brinda el personal de trdmite documentario
afecta la satisfaccion de los usuarios de las Universidades Publicas de Lima
Metropolitana?.

b) ¢Cémo el sistema de tramite documentario apoya el seguimiento de los
expedientes de los usuarios de las Universidades Publicas de Lima
Metropolitana?.

c) ¢Como el acceso a las consultas de tramite documentario en linea influye en la
reduccion de tiempos y costos de los usuarios de las Universidades Publicas de

Lima Metropolitana?.
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1.3 Justificacion

Justificacion tedrica

La investigacion propuesta servird para conocer el indice de satisfaccion que tendrian
los usuarios con la implementacién del sistema de trdmite documentario en linea en las
universidades publicas de Lima Metropolitana, mediante el cual, los usuarios puedan
acceder al portal web de la institucion para efectuar un tramite desde cualquier lugar usando
una computadora, laptop, tablet o smartphone.
Ademas con dicha implementacién se pueden hacer procesos y servicios mas eficaces y
eficientes en cuanto al tiempo de atencion menor en la realizacion de diversos tramites,
reduccion de costos asociados a: Uso del papel, cartuchos de téner y tinta, consumo de

energia empleada en imprimir y fotocopiar.

Justificacion practica

Esta investigacion se realiza porque necesitamos conocer si con la implementacién
de un sistema de tramite documentario en linea en las Universidades Publicas de Lima
Metropolitana, contribuye a que los usuarios realicen diversos tramites documentarios de
manera eficaz y oportuna, con ello puedan percibir la reduccion en cuanto al tiempo que le
toma realizar cada procedimiento haciendo uso de una plataforma acorde con el uso de la

tecnologia y al ahorro econdmico por la disminucién en los costos finales del tramite.



28

1.4  Objetivos

141

1.4.2

Objetivo General
Demostrar si el sistema de tramite documentario influye en la satisfaccion a los

usuarios de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana.

Objetivos especificos

a) Comprobar si la atencién que brinda el personal del sistema de tramite
documentario afecta la satisfaccion de los usuarios de las Universidades Publicas
de Lima Metropolitana.

b) Analizar si el sistema de tramite documentario apoya el seguimiento de los
expedientes de los usuarios de las Universidades Publicas de Lima
Metropolitana.

c) Verificar si el acceso a las consultas de trdmite documentario en linea influye en
la reduccion de tiempos y costos a los usuarios de las Universidades Publicas de

Lima Metropolitana.
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CAPITULO 1I
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion
TESIS 1:
“La investigacion tiene como objetivo general “Determinar si la Aplicacion Web mejora y
agiliza la accesibilidad a la informacion de los tramites que se realizan en el Edificio
Administrativo de la Universidad Nacional del Altiplano — Puno” se enfoca en una
investigacion cuantitativa con estudios Pre experimental y Post experimental, donde no
tienen variables intervinientes, usaron un disefio de pre prueba y post prueba sobre un punto
mismo grupo experimental.
Para obtener la informacion realizaron una encuesta y trabajaron con un nivel de confianza
muestral del 95%, un error estandar del 5%.
Las conclusiones demuestran que su investigacion resultdé éptima para que se mejore y se
agilice mas los tramites documentarios en dicha universidad”.

(Vilca Quisocala & Alferez Vilca, 2014)

De lo manifestado podemos mencionar que los autores se enfocan en la percepcién que
tienen los usuarios, en cuanto a la eficiencia, respecto a la satisfaccion con relacion a los
diversos tramites que realizan en dicha universidad publica, siendo para ello necesario la
migracion del trdmite documentario a una base de datos con la finalidad de mejorar y agilizar
cualquier tramite para los usuarios.

Para el desarrollo de la tesis, primero tuvieron que hacer el levantamiento de la informacion

haciendo la entrevista al personal involucrado para preguntar sobre las falencias que se


https://www.facebook.com/
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presentaban al hacer uso del trdmite documentario tradicional. Con la prueba del aplicativo
informatico, pudieron comprobar que se agilizé y resolvié los trdmites en el menor tiempo,

mejorando la atencidn a los usuarios.

TESIS 2:

“La investigacion se enfoca en ofrecer como alternativa el uso de un aplicativo mévil basada

en M-Government y Redes Sociales, que les permita a los ciudadanos una comunicacion

fluida y en tiempo real con sus autoridades, en este caso particular con la Municipalidad

Lima, con el fin de combatir la inseguridad ciudadana de diversos tipos que se presentan en

el dia a dia.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion fue la comunicacion de los ciudadanos

con las autoridades municipales en relacion a los acontecimientos que presenta la seguridad

ciudadana, utilizando una herramienta tecnolégica movil, basada en M-Government y Redes

Sociales.

Las conclusiones més relevantes de esta investigacion son:

= EI 80% de los residentes en Lima, estan de acuerdo con la iniciativa de hacer frente a la
inseguridad ciudadana, utilizando las herramientas de un aplicativo movil.

= La integracion entre M-Government y redes sociales, permite aprovechar mejor las
bondades tecnoldgicas de estos, encaminados a mejorar la comunicacion entre los
residentes y el Estado, especificamente para mejorar los canales de comunicacién en favor
de la seguridad ciudadana”

(Arnedo Dos Santos, A. A., & Cardenas Tello, S. M., 2014, pags. iv, viii, 77)
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De lo manifestado podemos mencionar que los autores sefialan la importancia del uso de las
tecnologias informaticas, las cuales se han convertido en una gran herramienta que da
soporte y ayuda al aparato estatal y privado; siendo este asunto especifico la interaccion con
el ciudadano para una participacion efectiva contra la inseguridad, para ello tuvieron que
investigar la relacion que tienen las redes sociales con el tema, mediante el uso de un
aplicativo movil las personas podrdn comunicar en tiempo real las ocurrencias sobre

inseguridad que se presenten.

TESIS 3:

“La administracion electronica (e-administration) concierne a todas las iniciativas que
involucran el uso de las TIC en la gestion de la administracion publica (Ronaghan, 2002).
Las acciones que se llevan a cabo en este ambito pueden agruparse en dos grandes aspectos,
en primer lugar el acceso que tienen los ciudadanos a la informacion y, en segundo lugar, la
prestacion de servicios publicos y tramites que se prestan mediante una plataforma
informatica.

En el primer punto las instituciones publicas clasifican la informacion que utiliza para sus
propios fines y de interés para la sociedad. Dicha informacion se agrupa en tres tipos:
divulgativa, operativa y especifica.

Tener acceso a esta informacion mediante mecanismos digitales genera beneficios en la
reduccidn de costos de distribucion, acceso sin barreras espacio-temporales, disminucion del
tiempo de ciclo en la produccién de la informacion, aumento de la eficiencia, eficacia,

efectividad y transparencia.



32

En esta linea de accidn, una de las iniciativas de mayor éxito es la implementacién de los
portales Unicos de acceso a la informacion.

En el segundo punto, la prestacion electronica de servicios y tramites garantiza la provision
de servicios publicos a través del uso de las TIC. Los llamados servicios en linea se adaptan
mejor a los usuarios y cumplen con sus expectativas pues eliminan las barreras espacio-
temporales.

Una de las principales funciones en este ambito es la creacion de un portal Gnico que permita
el acceso a todos los servicios o trdmites que se puedan solicitar o realizar a cualquier nivel
gubernamental. Simplifica la interaccion del ciudadano con la administracion publica,
presentandola como una unidad e incrementando su eficiencia, eficacia, efectividad y
transparencia.

Las dificultades que se tiene con la implantacién de un proyecto de estas caracteristicas, es
por ejemplo, la exigencia de crear confianza a través de sistemas de transacciones seguras o
la implementacion de la firma digital”

(Cardona Madariaga , 2004, pags. 47-48)

De lo manifestado, podemos mencionar que el autor sefiala la importancia que tienen las
TICs para las instituciones publicas en beneficio de los ciudadanos con la puesta en marcha
del Gobierno Electrénico a nivel mundial que viene generando grandes cambios, los cuales,
estan enmarcados dentro de las politicas y regulaciones que se dan para su implementacion,
una de las mas importantes es la interaccion del ciudadano con las instituciones publicas, es

por ello, que se viene incorporando a través de una plataforma informatica los sistemas de
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tramite documentario a un servicio de tramite en linea con la respectiva transparencia de la

informacion.

TESIS 4:

“Un Sistema Informatico Web, es un sistema de informacion de base de datos de respaldo

que se ejecuta y se distribuye a través de Internet con el acceso de los usuarios a través de

los navegadores web. Los usuarios pueden acceder a la informacion a través de las paginas

(www) que incluyen una estructura de navegacion entre ellos y los sitios fuera del sistema.

Por otra parte, también debe haber operaciones para recuperar los datos desde el sistema o

para actualizar la(s) base(s) de datos subyacente(s)

Los Sistemas de Informacion (SI) eran tradicionalmente sistemas cerrados en tres aspectos.

= Intercambio de datos con excepcion de los sistemas previstos no era facil de establecer,
si es posible en absoluto.

= Sdlo el personal de la organizacion que ejecuta el Sl tiene acceso a él.

= Sdlo un canal de acceso estaba disponible.

Constantemente el uso de "links" convirtié un Sistema de Informacion en un Sistema

informéatico Web, por ejemplo: Un SI implementando un Sistema de Informacion abierto. El

intercambio de datos con otros SIW se hace facil; exponiendo un Sl a los enlaces de otro

Sistema de Informacion permite a practicamente todo el mundo acceder a ella.

Toda institucién gubernamental cuenta con un TUPA, que es un documento de gestion donde

estan sefialados todos los tramites con los respectivos tiempos de atencidn que necesitaran.

El AngularJS es una aplicacion web dindmica que utiliza el HTML como lenguaje de

plantillas.
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Spring framework combina excelentes practicas para desarrollar Java Enterprise Edition de
la industria y las integra con marcos estructurales de terceros de su clase.”

(Calmet Izquierdo, 2014, pégs. 6-7, 158)

De lo manifestado, podemos indicar que los autores sefialan como a través del tiempo ha ido
evolucionando los framework para el desarrollo de la web, dada la buena aceptacion que ha
tenido de parte de los desarrolladores y por los multiples beneficios que ofrece, por lo que,
proponen demostrar como a través del Sistema Informéatico web se puede aligerar los
tramites y controlar los documentos que ingresan en una institucién que no cuenta con un
sistema informaético, porque realizan sus procedimientos en forma manual. Asimismo,
demuestran como usando el Sistema Informatico Web se han presentado mejoras para
controlar y verificar el estado de cualquier expediente y/o documento en la institucion, asi

como reducir el tiempo de la tramitacion.

TESIS 5:

“El Proyecto Especial Alto Mayo tiene un sistema de Tramite Documentario llamado
Sistema de Gestion Documentaria, con esta aplicacion web se efectua el registro, control y
seguimiento de los expedientes procesados en la organizacion, es una solucion parcial para
la gestidn y se ha conseguido reducir el tiempo en los tramites.

La firma digital es un tipo de firma electronica que emplea una técnica de criptografia
asimétrica con el objetivo de asegurar la totalidad del mensaje de datos, mediante un codigo
de verificacion, asi como, la conexién entre el titular de la firma digital y el mensaje de datos

remitido.
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La firma digital se muestra como un medio para darle validez a un documento electrénico o
digitalizado por ello un documento electronico con firma digital, pasa a denominarse
certificado digital el cual representara a un documento fisico firmado legalmente. Su
programacion se fundamenta en un proceso de encriptacion asimétrica.

El Certificado Digital, es un documento electronico creado y firmado digitalmente por un
organismo o autoridad de certificacion, el cual asocia un par de claves con una persona
natural o juridica, confirmando su identidad.”

(Ibérico Suérez, 2013, pags. 37-38)

De lo manifestado, podemos mencionar que el autor sefiala que el sistema de tramite
documentario no ha solucionado en su totalidad la problemaética de la institucién, indicando
que el sistema de trdmite documentario basado en documentos electronicos y firma digital
puede realizar un eficiente control del flujo de documentos y envio de los mismos en formato
electronico, lo que permite darle validez legal al documento, identificando al remitente y
garantizando la integridad de los mismos.

Es importante considerar que el certificado y firma digital es una herramienta tecnoldgica
que acepta y avala la autoria de los documentos digitales los cuales se presentan y gestionan
a través de una plataforma informatica, con caracteristicas iguales a los documentos

impresos; un ejemplo claro, son los documentos emitidos por la RENIEC.
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CYBERDOC: SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO

“Los grandes inventos realizados en este siglo, han permitido que un poblador comun y
corriente se pueda comunicar con un compariero, colega o familiar del otro lado del mundo
en cuestion de segundos y eficientemente. No obstante, estas nuevas tecnologias no son
usadas en paises subdesarrollados como en el Per(. En estos paises, la carencia de
innovacion tecnoldgica, permite que los usuarios sean tolerantes porque estan
acostumbrados a desperdiciar el tiempo realizando papeleos en forma manual, perdiendo
valiosos recursos e induciendo en demoras innecesarias a los usuarios, quienes
sorprendentemente abonan los tributos para sostener estos servicios. El Sistema Cyberdoc,
esta dirigido al uso automatizado para todos los prototipos de trdmites documentarios. Este
sistema esté proyectado para adecuarse facilmente a todo tipo de organismo, indistintamente
del rubro que disponga, porque tiene un patron para diagramar todos los movimientos de la
organizacion. Este sistema fue delineado para que funcione en internet. Esta particularidad,
suprime cualquier tipo de barrera de distancia que cominmente, representa pérdida de
tiempo para los usuarios. Igualmente, permite descubrir donde se encuentra acumulado y el
porqué de la demora de la documentacion en una organizacion con la finalidad de agilizar
su funcionamiento. Asimismo, este sistema esta disefiado para que la comunicacion sea
instantanea con otras Instituciones por medio de servicios web.

Por ultimo, este sistema es una proposicion global para la inclusién de todos los usuarios,
proporcionando ahorro de tiempo y dinero e incrementando la insercion social,
imprescindible en todos los paises”.

(Cuadros-Vargas, E., Quispe, J. A., Lopez, J. P. H., 2006)



37

De lo manifestado, podemos mencionar que los autores sefialan que la revolucion del internet
ha causado vertiginosos cambios en el mundo, el cual puede ser utilizado por la sociedad o
colectividad, es decir, el trabajo antes descrito se basa en un procedimiento automatizado
para la utilizacion de diversos tipos de tramites documentarios, los mismo que se efectuarian
“on line”, lo que elimina todo tipo de barreras entre los usuarios y puedan efectuar trdmites

desde cualquier lugar sin necesidad de trasladarse a la institucion.

TESIS 6:

“Esta investigacion se enfoca en un estudio observacional, analitico, prospectivo de corte
transversal, que tuvo como objeto determinar los factores asociados al nivel de satisfaccion
sobre la calidad de atencion que se presta a los usuarios externos en el Centro de Salud de
Picsi, durante los meses de Junio a Agosto del 2015. Esta investigacion nos permite evaluar
el grado de satisfaccion de la atencion en los diferentes servicios que presta el centro de
salud desde la perspectiva del usuario externo. Para la obtencién de la informacion
realizamos un cuestionario y se trabajé con un nivel de confianza muestral del 95%, un error
estandar del 10% y como en este centro de salud no existe referencia alguna de mediciones
anteriores se determina que la proporcion de pacientes insatisfechos sea igual que la de
pacientes o usuarios satisfechos.

En la metodologia se emple6 el cuestionario Servqual Modificada para los establecimientos
de salud.

Se ha demostrado en las conclusiones que los clientes externos, estan conforme con la

calidad de atencion que reciben en un 72,2%, lo que segin el método validado para este
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estudio esta dentro de lo que se considera adecuado para un buen servicio con calidad de
servicio.”

(Ramos Torres, 2015, pags. iX-X)

De lo manifestado podemos mencionar que la autora se enfoca en la percepcion que tienen
los usuarios con respecto a la satisfaccion en la atencion del centro de salud de Picsi
empleando una metodologia valida para este tipo de estudio. Considero importante que
cualquier servicio que se brinde a través de las instituciones publicas debe ser percibido por
los ciudadanos con una satisfaccion general, de haber obtenido resultados y respuestas, claras

y oportunas en el momento preciso.

Bases Tedricas

La administracion puablica, por definicion, brindan servicios Unicos a los ciudadanos que
estan establecidos por Ley. Teniendo en consideracién que no existen competencias en los
servicios gubernamentales que se prestan, ya que los pobladores estan obligados a ir a esas
entidades, por lo que, se hace necesaria que los usuarios se vean motivados en cuanto al
servicio que le brinden en las instituciones gubernamentales perciban mejoras en la calidad
de los servicio que utilicen.

Se requiere, entonces, que el enfoque existente por oferta cambie a uno por demanda,
centrado en la ciudadania, siendo por tanto necesario definir las prioridades e intervenciones
de las entidades a partir de las necesidades ciudadanas, siendo el personal de las entidades
publicas el agente del cambio, que impulse mejoras continuas en los procesos de gestion a

fin de responder mejor a esas necesidades, con los recursos y capacidades disponibles.
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Un buen servicio de atencion aumenta la confianza de la ciudadania frente al Estado, le
reduce costos y mejora la imagen y reputacion de sus diversas entidades publicas.

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2015, pag. 12)

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2015, pag. 116), dice textualmente: TRAMITE
DOCUMENTARIO.- Proceso de recepcion, registro y distribucién de la documentacion
ingresada a una entidad publica, producto del inicio de un procedimiento administrativo

(tramite).

(Ministerio del Poder Popular, pag. 39). Dice textualmente: TRAMITE
ADMINISTRATIVO.- Ley Organica de Simplificacion de Tramites (2008), articulo2: “las
diligencias, actuaciones o gestiones que realizan las personas ante los érganos y entes de la

Administracion Publica”.

(Ministerio del Poder Popular, pag. 39). Dice textualmente: TRAMITE EN LINEA
SICOM (S/F).- Tramite administrativo que puede ser realizado por medios electronicos a
través del portal de una entidad, ya sea de manera parcial, en alguno de sus pasos o etapas,

o total, hasta obtener completamente el resultado requerido.

SISTEMA INTEGRADO DE TRAMITE DOCUMENTARIO — SITD”.- Basado en una
plataforma informatica que permite la integracion y la interoperabilidad de la documentacion
que generan las diferentes unidades organicas que conforman la Entidad, asi como con la

diversas entidades del Estado, ademas de Entidades privadas, que remiten al RENIEC algun
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tipo de informacion que debe ingresar como parte de los procedimientos de la tramitacion
de documentos. El SITD permite un gran ahorro en el uso de papel y de tinta de impresion,
ya que todos los documentos que ingresan a la institucion y que circulan por funcién, entre
las diversas unidades orgénicas estan digitalizados y son direccionados hacia las personas
que lo van atender.

El SITD genera ahorros en tiempo y recursos que pueden ser destinados hacia otras tareas
prioritarias, asi como el menor gasto de papel y toner para la impresion, apoya las actividades
orientadas a la conservacion del medio ambiente.

(Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, pag. 15)

EL PAPEL DEL GOBIERNO ELECTRONICO EN LA GESTION Y LAS
POLITICAS PUBLICAS

La atencion a las interacciones entre las TIC y la gestion de las administraciones publicas,
asi como al proceso de las politicas publicas, constituyen uno de los pilares béasicos en el
campo del e-gobierno como un tipo de reforma administrativa que ha tenido, y tiene,
importantes seguidores en administraciones publicas de todo el mundo, incluyendo algunos
paises de América Latina. Con ello se destacan las implicaciones de la utilizacion intensiva
y cada vez mas generalizada de tecnologias de informacidn en el sector publico, asi como su
conexion directa con las preocupaciones mas relevantes de las disciplinas de la gestion
publica y las politicas publicas contemporaneas.

La gestion y las politicas publicas cuentan con una relacion cada vez mas directa con la
adopcion y uso de las TIC. Al margen de la consideracion mas o menos instrumental que se

desee asignar a las tecnologias, o si se asume un mayor 0 menor potencial para mejorar las
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organizaciones como consecuencia de su utilizacion, lo cierto es que cada vez es mas intensa
la dimension tecnoldgica del sector publico. Aspectos como el liderazgo, la gestion del
capital humano, el disefio y cambio organizativo, las relaciones interadministrativas e
intergubernamentales, la comunicacion y el marketing de servicios, asi como la
transparencia no se pueden ni se deben entender de la misma manera en un entorno en el que
las administraciones publicas son usuarias intensivas de tecnologias de informacion. Lo
mismo sucede con el proceso de politicas publicas, ya que la aplicacion de tecnologias es
cada vez mas profunda en todas sus fases, desde el disefio, pasando por la implementacion,
hasta llegar a la evaluacién. De hecho, una de las primeras ideas que se tienen en torno a las
tic y su relacion con las administraciones publicas es la manera en que aquellas provocan, o
potencialmente provocan, beneficios o mejoras en determinadas funciones y servicios
gubernamentales. En otras palabras, el e-gobierno pone las bases para generar beneficios
dentro de las administraciones publicas derivados de la utilizacion de las tic en las diferentes
dimensiones de la accion publica.

(Criado & Gil-Garcia, 2013, pag. 7)

Algunas definiciones de Gobierno Electronico

Una de las primeras ideas que se tienen en torno a las tic y su relacion con las
administraciones publicas es la manera en que aquellas provocan, o potencialmente
provocan, beneficios o mejoras en determinadas funciones y servicios gubernamentales
En otras palabras, el e-gobierno pone las bases para generar beneficios dentro de las
administraciones publicas derivados de la utilizacion de las tic en las diferentes dimensiones

de la accion publica.
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OEA: “El uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion TIC, por parte de las
instituciones de gobierno, para mejorar cualitativamente los servicios e informacion que se
ofrecen a los ciudadanos; aumentar la eficiencia y eficacia de la gestion publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion
ciudadana.” (OEA, 2006:a)

(Red GEALC, 2008, pag. 8)

(Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) & ONGEI, 2013), afirma que la ONU: Define
al Gobierno Electronico como “la utilizacion de Internet y el World Wide Web para entregar

informacion y servicios del gobierno a los ciudadanos” (pag.26).

BANCO MUNDIAL.: El E-Gobierno se refiere: “el uso de las tecnologias de informacion
y comunicaciones para mejorar la eficiencia, la efectividad, la transparencia y la rendicién
de cuentas del Gobierno” y la Divisién de Economia y Administracion Publica de Naciones
Unidas, sugiere la siguiente definicion: “el Gobierno Electrénico es un compromiso
permanente del Gobierno para mejorar la relacion entre los ciudadanos y la administracion
publica, mediante el intercambio eficaz y eficiente de servicios, informacion vy
conocimiento”.

(CEPAL, 2012, pag. 13)

OFICINA NACIONAL DE GOBIERNO ELECTRONICO E INFORMATICA

(ONGELI): El Gobierno Electronico implica la innovacion en la reforma del Estado,
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involucra el uso de la tecnologia para agilizar procesos, fomentar la competitividad del pais
y acercar el Estado a los ciudadanos. De igual forma, se incluye su labor para impulsar la
Sociedad de la Informacion y del Conocimiento.
(Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) & ONGEI, 2013, pag. 13)
1. TIPOLOGIAS DE GOBIERNO ELECTRONICO, més significativas:
Del mismo modo, existen tipologias (OEA 2010: 11-16) de Gobierno Electronico
formadas respecto a la relacion del Gobierno con otros actores, es decir, a sus
interacciones.
a) DE GOBIERNO A GOBIERNO (G2G)
Se pueden identificar todas las iniciativas y acciones de Gobierno Electrénico destinadas
a generar y facilitar las relaciones intragubernamentales e intergubernamentales. Por
ejemplo, el Sistema Integrado de Administracion Financiera (SIAF).
b) DE GOBIERNO A EMPRESA (G2B)
Se pueden identificar iniciativas de Gobierno Electrénico que tienen por finalidad
brindar, por medio de las TIC, servicios publicos y de informacion especificamente
dirigidos a empresas. Por ejemplo, el portal del Sistema Electronico de Adquisiciones y
Compras del Estado (SEACE).
d) DE GOBIERNO A CIUDADANO/USUARIO (G2C)
Se pueden identificar iniciativas de Gobierno Electrénico destinadas a ofrecer
servicios administrativos o de gobierno, informacién pablica y nuevos canales de
conexion a los ciudadanos. Por ejemplo, el Portal de Servicios al Ciudadano y

Empresas (PSCE).
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e) DE GOBIERNO A EMPLEADOS (G2E)
Se pueden identificar iniciativas cuyo objetivo es prestar servicios o capacitar con el
uso de las TIC a los empleados, agentes o funcionarios de la Administracién Publica.
Por ejemplo, los cursos virtuales impartidos por la Escuela Nacional del Servicio Civil
(SERVIR).

(Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) & ONGEI, 2013, pags. 27-28)

2. FASES DEL GOBIERNO ELECTRONICO

En el Gobierno Electrénico también se pueden determinar fases (OEA 2010: 16-20) que

no necesariamente deben seguir un orden sucesivo y estan relacionadas con el nivel de

presencia en la web de las entidades del Estado, por ejemplo:

a) PRESENCIA
Se pone en linea informacién de los distintos organismos del Estado.
Por ejemplo: leyes, servicios, etc.

b) INTERACCION
Se abre un espacio de comunicacion de los ciudadanos y empresas con los organismos
publicos. Por ejemplo, los portales web del Estado con servicio de consulta via chat
institucional como los proporcionados por la Defensoria del Pueblo, el Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC), entre otros; o el reciente uso de
las redes sociales por parte de las entidades publicas.

¢) TRANSACCION
Se puede realizar tramites en linea. Por ejemplo, con la Superintendencia Nacional de

Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT), el Servicio de Administracion
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Tributaria (SAT), el Banco de la Nacion, el RENIEC, etc.

d) TRANSFORMACION
Se establece un nuevo patron de relacion con el ciudadano y una nueva forma de operar
de los organismos publicos. Por ejemplo, la Plataforma de Interoperabilidad del Estado
(PIDE), creado mediante Decreto Supremo N° 083-2011-PCM.

(Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) & ONGEI, 2013, pags. 28,29)

La Plataforma de Interoperabilidad del Estado (PIDE), permite una mayor integracion de las

entidades del Gobierno para ofrecer mejores servicios a los ciudadanos. Con la invencion de

esta plataforma se da el paso inicial y fundamental en el cumplimiento de la primera

estrategia del objetivo 7 de la Agenda Digital 2.0. A fines del afio 2012, se inici6 el desarrollo

del planteamiento de la Politica y el Plan Nacional de Gobierno Electrénico (2013-2017).

» En materia de firmas y certificados digitales, durante el afio 2012, el RENIEC entregd
certificados digitales a entidades publicas con el proposito de impulsar su uso en los
procedimientos administrativos y en los servicios ofrecidos por medios electrénicos.

(Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) & ONGEI, 2013, pag. 47)

¢QuéeslaTIC’s ?

Abreviacion para las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Es decir, todas esas tecnologias que nos permiten acceder, producir, guardar, presentar y
transferir informacion. Ellas estan en todos los ambitos de nuestras vidas, en nuestra vida
social, familiar y escolar. Sus usos son ilimitados y pueden manejarse con facilidad, sin

necesidad de ser un experto.
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Textualmente se dice: “Las TIC son el producto de la unién de la informatica y las
telecomunicaciones al servicio de la humanidad conectando hardware y software para
producir, difundir, consultar transformar, almacenar, gestionar y proteger informacion. La

13

Asociacion Americana de las Tecnologias de Informacion ITAA las define como: “el
estudio, el disefio, el desarrollo, el fomento, el mantenimiento y la administracion de la
informacion por medio de sistemas informéticos, esto incluye todos los sistemas
informaticos no solamente la computadora, este es solo un medio mas, el més versatil, pero
no el Unico; también los teléfonos celulares, la television, la radio, los periodicos digitales,

etc

(Corporacion Colombia Digital, 2012, pag. 36)

¢Para qué sirven las TIC’s ?

Para divertirnos, aprender, mantenernos en contacto, saber lo que esta sucediendo en el
mundo, dar nuestra opinion y conocer lo que los demas opinan. Con ellas las distancias se
disminuyen, la comunicacion y el intercambio de informacion se hacen cada vez mas rapidos
y eficientes.

Textualmente se dice: “;... qué debemos hacer con las nuevas tecnologias?

¢ Qué significado tiene esto en términos practicos? Quiere decir que deben usarse las TIC
para realizar varias cosas.

En primer lugar, para distribuir informacién alternativa de manera novedosa para que llegue
a millones de personas inmediatamente y sin las tradicionales limitaciones impuestas por la

distancia.
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En segundo lugar, para crear nuevas maneras de organizarse y coordinar nuevas estructuras
y modos de operacion.

En tercer término, para potenciar nuevas formas de solidaridad entre aquéllos que no tienen
poder; y nuevas formas de compartir experiencias y de mutuo aprendizaje.

Y por ultimo, para incorporar a mas y mas personas en estas redes alternativas globales".

(Asociacion para el Progreso de las Comunicaciones APC&CTO, 2005, pag. 14).

“SERVICIOS WEB: Los Servicios Web son servicios brindados a usuarios y aplicaciones
web (Perry B, 2006), de manera que estas puedan comunicarse entre si. Cyberdoc los utiliza
para la actualizacion automatica del producto. Se tiene también un servicio de control de
errores que permite que sean reportados inmediatamente al grupo de desarrollo para su

tratamiento.

FIRMAS DIGITALES: El término firma digital (Adams C, 2002) esta referido al acto de
asociar un archivo con algun documento, de manera que este quede firmado por la persona.
Cyberdoc utiliza firmas digitales para garantizar la integridad de los documentos enviados
por una persona y la identidad del firmante. Esta forma de manejar los mensajes y archivos,
evita que se pueda negar la emision de un documento, lo cual es especialmente importante
en el ambito legal."

Informacion extraida de CYBERDOC: SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO

(Cuadros-Vargas, E., Quispe, J. A., Lopez, J. P. H., 2006)
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PORTAL WEB: Un Portal es el punto de entrada a Internet donde se organizan y concentran

los contenidos del propietario del mismo.

El objetivo principal del Portal es ayudar a los usuarios a encontrar lo que necesitan sin salir

del mismo fidelizandoles e incentivandoles a utilizarlo de forma continuada.

Los 3 pilares fundamentales de un Portal para atraer la atencion del usuario son:

1.- Informacién (Buscadores, directorios, noticias, catdlogos y servicios)

2.- Participacion (E-mail, foros, chat)

3.-Comodidad (brindar la mayor cantidad de informacion en un solo espacio y tenerlo todo
a mano).

(Vilar Pruneda, s.f.)

ALGUNOS CONCEPTOS DE SATISFACCION

REAL ACADEMIA ESPANOLA DE LA LENGUA, precisa la palabra satisfaccion como
“[1] Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse,

[2] razén, accibn o modo con que se sosiega y responde enteramente a una queja,
sentimiento o razon contraria,(...),

[5] Cumplimiento del deseo o del gusto”.

(Espariola, s.f.)

VAVRA (2002) la Satisfaccién de Clientes "...es un estado emocional positivo del cliente
ante un servicio o producto después de haberlo experimentado”.

(Cabral, 2007, pag. 5)
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La satisfaccion es una contestacion animica o cognoscitiva a determinadas cualidades que
son notables. En conclusion, el sentir que tienen los residentes sobre los servicios que prestan
las entidades publicas se ve alterada por la experiencia satisfactoria, o insatisfactoria que se
realiza en un momento determinado, y la perspectiva que tiene el ciudadano de lo que debe
ser un buen servicio. Para conseguir su satisfaccion se requiere cumplir con sus necesidades,
por ello es fundamental prestarles un servicio de buena calidad.

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2015, pag. 69)

MEDICION DE LA SATISFACCION DE LA CIUDADANIA

Es de suma importancia conocer la opinion de los ciudadanos respecto a la atencion brindada
por la entidad. La aplicacion de encuestas, a traves de formatos o cuestionarios estandares,
facultara tener registro sobre la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio recibido.

La escala de evaluacion de las encuestas de satisfaccion de la ciudadania, se fijan a criterio
de la institucién. Para célculos cualitativos se puede realizar: muy bajo, bajo, regular, alto y
muy alto. Mientras que para mediciones cuantitativas: 1 - muy bajo, 2 - bajo, 3 - regular, 4 -
alto y 5 - muy alto. Las evaluaciones pueden abarcar diferentes momentos y aspectos del
proceso de atencidn, como la orientacidn recibida, los tiempos de espera, las condiciones o
ambiente del espacio de atencion, la calidad de la informacion recibida, los resultados de su
solicitud, entre otros.

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2015, pag. 68)

Esteban, Millan y Martin-Consuegra (2002) definen SATISFACCION:

El término satisfaccion tiene una ubicacién central en el Marketing durante los ultimos
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treinta afios. Casi todos los conceptos de Marketing coinciden en sefialar la satisfaccion de

las necesidades y deseos del consumidor como objetivo principal de las actividades de

Marketing. Son numerosas las definiciones del término ofrecidas por la literatura de

Marketing, a continuacion se indican las aportaciones mas relevantes:

e HOWARD Y SHETH (1969:145): Estado cognitivo derivado de la adecuacion o
inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada, se produce
después del consumo del producto o servicio.

e HUNT (1977:459): Evaluacion que analiza si una experiencia de consumo es al menos
tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las expectativas.

* OLIVER (1981:27): Estado psicoldgico final resultante cuando la sensacién que rodea a
la discrepancia de las expectativas se une con los sentimientos previos acerca de la
experiencia de consumo.

e CHURCHILL Y SURPRENANT (1982:491): Respuesta a la compra de productos y/o
uso de servicios que se deriva de la comparacion por el consumidor, de las recompensas
y costes de compra con relacion a sus consecuencias esperadas.

» SWAN, TRAWICKY CARROLL (1982:17): Juicio evaluativo o cognitivo que analiza
si el producto o servicio produce un resultado bueno o pobre o si el producto es sustituible
o insustituible. Respuesta afectiva hacia el producto.

e WESTBROOK Y REILLY (1983:258): Respuesta emocional causada por un proceso
evaluativo-cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accion o condicion, se
comparan con las necesidades y deseos del individuo.

e CADOTTE, WOODRUFF Y JENKINS (1987:305): Sensacion desarrollada a partir de

la evaluacion de una experiencia de uso.
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e TSE Y WILTON (1988:204): Respuesta del consumidor a la evaluacion de la
discrepancia percibida entre expectativas y el resultado final percibido en el producto
tras su consumo.

« WESTBROOK Y OLIVER (1991:84): juicio evaluativo posterior a la seleccion de una
compra especifica.

* HALSTEAD, HARTMAN Y SCHMIDT (1994:122): Respuesta afectiva asociada a
una transaccioén especifica resultante de la comparacion del resultado del producto con
algun estandar fijado con anterioridad a la compra. Durante o después del consumo.

e OLIVER (1996:13): Juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para un nivel
suficiente de realizacion en el consumo.

ANDERSON Y FORNELL (1994: 244): Destacan que “ciertas cuestiones fundamentales

permanecen sin resolver o han sido analizadas recientemente”. Una de estas cuestiones

fundamentales es la delimitacion del concepto satisfaccion.

(Esteban Atalaya, Millan Campos, & Martin-Consuegra, 2002, pags. 2-3)

LA SATISFACCION DEL USUARIO: UN CONCEPTO EN ALZA.

La satisfaccidn del usuario con respecto al funcionamiento y a los atributos de un sistema de
informacidn esta directamente relacionada con el uso del sistema. Algunos autores sugieren
que existe un nivel de satisfaccion, por debajo del cual los usuarios dejan de utilizar un
sistema de informacidon y buscan fuentes alternativas. Al contrario, también puede afirmarse
que el nivel de uso de un sistema de informacion es un indicativo de la satisfaccion de los
usuarios con ese sistema, sobre todo, cuando principalmente su uso es opcional y no

obligatorio, como es el caso de la biblioteca. En el contexto de los sistemas de informacion,
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se entiende por satisfaccion de usuarios la medida en la que estos creen que el sistema de
informacion cumple con sus requisitos informativos. La satisfaccion es un resultado que el
sistema desea alcanzar, y busca que dependa tanto del servicio prestado, como de los valores
y expectativas del propio usuario, ademas de contemplarse otros factores, tales como el
tiempo invertido, el dinero, si fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio. El usuario determina
diferentes niveles de satisfaccion.

(Rey Martin, 2000, pag. 141)

CONCEPTO DE CLIENTE

(Vivas Marquez , 2010) menciona a TOM PETERS, quien da concepto de clientes que es
el activo mas importante que poseen las empresas. Este activo se aprecia con el tiempo, y no
se refleja en los libros de contabilidad.

(Vivas Marquez , 2010) menciona a PETER DRUCKER, quien da concepto de clientes
que el proposito de una compaiiia es “crear clientes”, mediante las dos funciones bésicas que
debe desarrollar la empresa: “la mercadotecnia y la innovacion” y estas funciones basicas
son las responsables de generar ingresos para las empresas. La creacidn de clientes implica
administrar su ciclo de vida.

(Vivas Marquez , 2010) menciona a PHILIP KOTLER, quien define a los clientes segun
el mercado que integran estableciendo diversos tipos tales como: mercado de consumidores,
mercados de empresas, mercado de revendedores, mercado gubernamentales y mercados

internacionales, a medida que cada uno de ellos se va desarrollando.
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Segun Antén Losada Trabada:

El cliente es la referencia en los modelos de calidad total, pero ¢quién es el cliente en el caso

de las organizaciones publicas, sus usuarios o el publico en general? Sin olvidar que buena

parte de sus clientes no lo son voluntariamente, o que las organizaciones publicas no pueden

excluir intereses o clientes con la discrecionalidad de una organizacion privada y tienen muy

limitada su capacidad para discriminar entre ellos.

Pero laimplantacion de la cultura y los modelos de la calidad no es s6lo un problema técnico.

Mucho menos en el &mbito pablico, donde la cuestién adquiere una indudable dimension

politica: es una eleccion politica que debe explicarse y justificarse ante la sociedad para que

ésta la legitime con su apoyo. Estamos por tanto ante un proceso politico que debe ser

gestionado:

= En permanente contacto y comunicacion con la sociedad, con atencion a sus sefales.

= Con procesos de decision y deliberacion abiertos y controlables.

= Con una estrategia de comunicacion hacia la organizacion y el entorno.

= Con fuertes dosis de compromiso y liderazgo por parte de los decisores politicos y
organizativos.

= Con un liderazgo politico dispuesto a asumir los costes del semejante proceso de cambio
y transformacion.

La enorme magnitud de la tarea no debe, sin embargo, conducir al abandono de la idea o a

considerarla imposible. La implantacion del paradigma del cliente y de la educacién en los

valores con respecto a la calidad, sigue siendo un procesamiento lento y complejo, lleno de

dificultades, pero también imparable en cuanto es una demanda social y en cuanto que,
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individualmente, cada vez mas son los clientes que pueden optar por otros proveedores mas
satisfactorios.

Las organizaciones publicas pueden hacer dos cosas: resistirse ferozmente al cambio y
afrontar una larga agonia, o empezar a transformarse para implantar de manera incremental
y gestionable los cambios que se avecinan.

(Losada Trabada, 2008, pags. 59,60)

Glosario de Términos

= ATENCION DE CALIDAD: Proceso que se enfoca en conseguir la satisfaccion total
de los requerimientos y necesidades de los usuarios con relacién a un determinado
servicio.

= CEPAL. Comision Econdmica para América Latina y el Caribe.

= EFICACIA. Indicador de mayor logro de objetivos o metas por unidad de tiempo,
respecto a lo planeado.

= EFICIENCIA. Indicador de menor costo de un resultado, por unidad de factor empleado
y por unidad de tiempo. Se obtiene al relacionar el valor de los resultados respecto al
costo de producir esos resultados.

= E-GOBIERNO. Es el empleo de tecnologia de la informacion y la comunicacion (TIC)
a la actividad del sector estatal, con la finalidad de aumentar la eficiencia, la transparencia
y la colaboracion ciudadana.

= FIRMA DIGITAL. Es un método criptografico que asocia la identidad de una persona
o0 de un equipo informatico al mensaje o documento. En funcion del tipo de firma, puede,

ademas, asegurar la integridad del documento o mensaje.
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GESTION ADMINISTRATIVA. Conjunto de actuaciones mediante el cual, el
ejecutivo despliega sus actividades a través del cumplimiento de las etapas del
procedimiento administrativo: Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.
(Directiva N° 005-82-INAP/DNR).

INTEROPERABILIDAD. Es el espacio que tiene un producto o un sistema y sus
interfaces son integramente conocidas, para trabajar con otros productos o sistemas
existentes o futuros y, sin limitaciones de acceso o de implementacion.

JAVA. Lenguaje de programacion y plataforma informética que fue comercializada por
primera vez en 1995 por Sun Microsystems. En la actualidad la mayoria de las
aplicaciones y sitios web requieren como minimo la instalacion del JAVA para que su
correcto funcionamiento.

LENGUAJE.NET. La plataforma .NET de Microsoft es un componente de software que
puede ser afadido al sistema operativo Windows. Provee un extenso conjunto de
soluciones predefinidas para necesidades generales de la programacién de aplicaciones,
y administra la ejecucién de los programas escritos especificamente con la plataforma.
LINEAMIENTOS INTERNOS. Los lineamientos son un plan de accién que rigen a las
instituciones publicas o privadas. De acuerdo a esta aceptacion, vienen a ser un conjunto
de medidas, normas y objetivos que deben cumplirse dentro de una organizacion.
OSCE. Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, institucion encargada de
supervisar el cumplimiento de las normativas vigentes con respecto a adquisiciones
publicas del Estado.

PLATAFORMA INFORMATICA. Es un sistema que sirve como base para el correcto

funcionamiento de algunos médulos de hardware o de software con los que es compatible.
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Estd definido por un estdndar alrededor del cual se determina una arquitectura de
hardware y una plataforma de software (incluyendo entornos de aplicaciones). Cuando se
definen las plataformas se establecen los tipos de arquitectura, sistema operativo, lenguaje
de programacion o interfaz de usuario compatibles.

POLITICAS PUBLICAS. Son los proyectos/actividades que un pais disefia y proyecta
a través del Estado, y una administracion publica con la intencion de satisfacer las
necesidades de una sociedad. Se define también como las acciones, medidas regulatorias,
leyes, y prioridades de gasto sobre un asunto difundida por una institucion estatal.
PORTAL WEB. Un portal es un sitio web cuya caracteristica fundamental es la de servir
de puerta de entrada para ofrecer al usuario, de manera sencilla e integrada, accediendo a
una lista de recursos y de servicios, referido a un mismo asunto. Comprende: enlaces
webs, compra electronica, documentos, buscadores, foros, aplicaciones etc.

SISTEMA INTEGRADO DE TRAMITE DOCUMENTARIO — SITD: Permite
registrar y consultar donde se encuentra los expedientes recepcionados y con qué
documento ha concluido, incluyendo la firma digital.

SUNAT - Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria. Esuna
Institucién Publica descentralizada del Sector Economia y Finanzas, con personeria juridica
de Derecho Publico, patrimonio propio y autonomia econémica, administrativa, funcional,
técnica y financiera en virtud a lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 061-2002-PCM, ha
sido absorbido a la Superintendencia Nacional de Aduanas, asumiendo las funciones,
facultades y atribuciones que por ley, correspondian a esta entidad.

SISTEMATIZAR. Organizar un conjunto de elementos de manera que formen un

sistema.
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= TRAMITE ADMINISTRATIVO. Es el procedimiento administrativo formal de una
serie de actos en que se concreta la actuacion administrativa para la realizacion de un fin.

= TUPA. Es un documento de gestion publica que clasifica los procedimientos
administrativos y servicios que ofrece una entidad publica. Este documento debe estar a
disposicion de los ciudadanos de acuerdo a ley, con la finalidad que los usuarios puedan
realizar las gestiones que consideren pertinentes en igualdad de condiciones y con toda la
informacion

= USUARIO. Segun la Real Academia Espafiola (RAE) define el concepto de usuario de
quien usa ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius, hace mencion
a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea

privado o publico.



3.1

3.2

3.3

58

CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis General

La implementacion del sistema de trdmite documentario en linea genera satisfaccion en los

usuarios de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana.

Hipotesis Especificas

a) Laatencion que brindara el personal del sistema de tramite documentario influiria en la
satisfaccion de los usuarios de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana.

b) La incorporacion de un sistema de tramite documentario en linea apoyara en el
seguimiento y visualizacién de los expedientes de los usuarios de las Universidades
Publicas de Lima Metropolitana

c) Elacceso a las consultas de un trdmite documentario en linea ayudara a la reduccion de

tiempos y costos a los usuarios de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana.

Identificacién de variables

3.3.1 Variable independiente:
Sistema de tramite documentario.

3.3.2 Variable dependiente:

Satisfaccion de los usuarios.



3.4 Operacionalizacion de las Variables

VARIABLES INDICADORES
_ _ 1.1 Atencion
Variable Independiente: _, o
i 1.2 Incorporacién de tramite
SISTEMA DE TRAMITE _
documentario en linea

DOCUMENTARIO

1.3 Acceso a las consultas

2.1 Satisfaccion
Variable Dependiente: 2.2 Seguimiento y visualizacion de
SATISFACCION DE LOS USUARIOS los expedientes

2.3 Reduccion de tiempos y costos
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3.5 Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: ANALISIS AL SISTEMA TRAMITE DOCUMENTARIO Y EL SERVICIO DE ATENCION EN LAS
UNIVERSIDADES PUBLICAS DE LIMA METROPOLITANA
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y
SUBVARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

1. ;De qué manera el sistema de
trdmite documentario influye en la
satisfaccion de los usuarios de las
Universidades Publicas de Lima
Metropolitana?

Problemas Especificos:

a.¢.En qué medida la atencion que
brinda el personal de tramite
documentario afecta la satisfaccion
de los usuarios de las
Universidades Publicas de Lima
Metropolitana?

b.cComo el sistema de tramite
documentario apoya el seguimiento
de los expedientes de los usuarios
de las Universidades Publicas de
Lima Metropolitana?

c.¢,Coémo el acceso a las consultas de

tramite documentario en linea
influye en la reduccién de tiempos y
costos de los usuarios de las
Universidades Publicas de Lima
Metropolitana?

Objetivo General:

Demostrar si el sistema de tramite
documentario influye en la
satisfaccién a los usuarios de las
Universidades Publicas de Lima
Metropolitana.

Objetivos Especificos:

a. Comprobar si la atencion que
brinda el personal del sistema de
tramite documentario afecta la
satisfaccion de los usuarios de
las Universidades Publicas de
Lima Metropolitana.

b. Analizar si el sistema de tramite
documentario apoya el
seguimiento de los expedientes
de los usuarios de las
Universidades Publicas de Lima
Metropolitana.

c. Verificar si el acceso a las
consultas de tramite
documentario en linea influye en
la reduccion de tiempos y costos
a los usuarios  de las
Universidades Publicas de Lima
Metropolitana.

Hip6tesis General:

La implementacién del sistema de
trdmite documentario en linea genera
satisfaccion en los usuarios de las

Universidades Publicas de Lima
Metropolitana.

Hipétesis Especificas:

a. La atencion que brindara el

personal del sistema de tramite
documentario influiria  en la
satisfaccion de los usuarios de las
Universidades Publicas de Lima
Metropolitana.

b. La incorporacién de un sistema de
tramite documentario en linea
apoyara en el seguimiento y
visualizacion de los expedientes de
los usuarios de las Universidades
Publicas de Lima Metropolitana.

c. El acceso a las consultas de un
tramite documentario en linea
ayudara a la reduccion de tiempos y
costos a los wusuarios de las
Universidades Publicas de Lima
Metropolitana.

IDENTIFICACION DE
VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE:

X = SISTEMA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO

INDICADORES
- Atencién

- Incorporacion de trdmite
documentario en linea

- Acceso a las consultas

VARIABLE DEPENDIENTE:

Y = SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

INDICADORES
- Satisfaccion

- Seguimiento y visualizacion
de los expedientes

- Reduccion de tiempos y costos

Unidad de
analisis:
Alumnos de las
Universidades
Publicas de Lima
Metropolitana mas
representativas.

Tipo de
investigacion:

Descriptivo
correlacional

Muestra:

412 alumnos

Instrumento:

Cuestionario
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CAPITULO IV

METODOLOGIA
Tipo de investigacion
Esté investigacion, segun la clasificacion de (Hernandez S. & Fernandez C., 2010) est&
enmarcado dentro del tipo de investigacion descriptivo correlacional.
Disefio de la investigacién
La tesis responde a una investigacion descriptiva correlacional cuantitativa porque tiene
como objetivo indagar la incidencia y los valores en que se manifiesta una o més variables.
El procedimiento consiste en medir en un grupo de personas u objetos una 0 mas variables

y proporcionar su descripcion. (Hernandez S. & Fernandez C., 2010) pag. 100 205-210

Doénde:
J D‘f!
e
M k-\\‘\ r
- ﬂ"u':g
M: Muestra
Observacioén
V1: Sistema de Tramite Documentario
V2: Satisfaccion de los usuarios
r: Nivel de relacion o impacto entre las variables

Unidad de anélisis

Esta investigacion, se aplico a los alumnos de las Universidades Publicas de Lima
Metropolitana mas representativas que realizan diversos tramites documentarios.
Poblacion de estudio

Esta constituida por un total de 54 352 alumnos de las universidades.
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4.5 Tamafioy seleccion de muestra
La muestra fue determinada de acuerdo al calculo con formula y esta constituida por los
alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana que realizan diversos tramites
documentarios. El tamafio total de la muestra asciende a 412 alumnos como minimo a

quienes se les aplico el cuestionario.

La férmula utilizada es la siguiente:

2
= Z°pgq N
2 2
NE“+Z°pq
zz pgq N (2.0375)(0.5)(0.5)(54352) f6409.31
n= _SPALR - ; > - - 411.99
N E? + 27 rq (54352)(0.05 <)+ {2.0375 “)}(0.5)(0.5) 136.9179
n eseltamafio de la muestra
Z  eselnivel de confianza = 2.0375 = (.89584 = P {-2.0375<7<2.0375)=10.9584
p eslaprobabilidad de éxito = 0.50
q eslaprobabilidad de fracaso = 0.50
E eselerrorpermisible = 0.05
N eseltamafio de la poblacidn = 54352

Para la investigacion se utilizd una muestra probabilistica aleatoria simple de los alumnos
de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, (n = 411.99 = 412) para la aplicacién

de los instrumentos y que seran materia de estudio.
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4.6 Técnicas de Recoleccién de Datos

4.7

Para conseguir la informacion relacionada a las variables arriba indicadas se emple6 como
método de recoleccidn la técnica de encuesta, constituida por 30 preguntas en un cuestionario
con el proposito de saber la opinion de los alumnos y obtener datos para el analisis de las
variables: Sistema de Tramite documentario y Satisfaccion de los usuarios en las

Universidades Publicas de Lima Metropolitana.

Técnicas de procesamiento, analisis e interpretacion de la informacién

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta a los alumnos de las Universidades
Pablicas de Lima Metropolitana, fueron ordenados y tabulados para iniciar el analisis
respectivo usando el software estadistico SPSS, por cada pregunta con el fin de interpretar
sus resultados.

Asi mismo, para la contrastacion de las hipotesis, planteamos en la tesis Hipdtesis Nulas e
Hipdtesis Alternativas, se utilizd la prueba de correlacion del Chi cuadrado de Pearson, con
ello se demostro la relacion existente entre las variables involucradas en el estudio; los
resultados obtenidos en el SPSS se estan presentando en tablas y gréaficos.

Con los resultados obtenidos por cada hipétesis, tenemos los fundamentos necesarios para

elaborar las conclusiones de la investigacion planteada en la tesis.
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CAPITULO V
PRESENTACION DE RESULTADOS
5.1 Andlisis e Interpretacion de Resultados
Con el empleo del cuestionario como medio para recolectar datos se presentan los siguientes
resultados:
Tabla 1
Numero y porcentaje de alumnos segiin sexo que respondieron la encuesta: “Analisis al sistema

tramite documentario y el servicio de atencion en las Universidades Pdblicas de Lima
Metropolitana”

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 165 40,0 40,0 40,0
Masculino 247 60,0 60,0 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Porcentaje

Femenina Masculino

Sexo

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 1. Porcentaje de alumnos segun sexo que respondieron el cuestionario sobre “Analisis al sistema
tramite documentario y el servicio de atencién en las Universidades Publicas de Lima Metropolitana”

Interpretacion: Del 100% de la muestra encuestada en las Universidades Publicas de Lima
Metropolitana el 40,05% pertenecen al sexo femenino y el 59.95% pertenecen al sexo masculino.
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Tabla 2

Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinion ¢Cdémo calificas la orientacion que le brindd el personal de la oficina de tramite
documentario con respecto a un tramite que necesitaba realizar?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  acumulado
Vélido  Muy insatisfecho 29 7,0 7,0 7,0
Insatisfecho 54 13,1 13,1 20,1
Neutral 199 48,3 48,3 68,4
Satisfecho 110 26,7 26,7 95,1
Muy satisfecho 20 4,9 4,9 100,0

Total 412 100,0 100,0
Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

S0

30

Porcentaje

20

T T T T T
ML:Iry Insatisfecho Meutral Satisfecho  Muy satisfecho
insatisfecho

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 2. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segn su opinion
¢ Como calificas la orientacion que le brind6 el personal de la oficina de tramite documentario con respecto a
un tramite que necesitaba realizar?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 4,85% califica como muy satisfecho
la orientacion que le brindo el personal de la oficina de trdmite documentario, el 26,70% lo califica
como satisfecho, neutral un 48,30%, por otro lado el 7,04% califica la orientacion como muy

insatisfecho.
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Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinién ¢Como calificas la atencion del personal en la oficina de tramite documentario al
consultar sobre su expediente, fue amable y le informd donde se encontraba?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 30 7,3 7,3 7,3
Insatisfecho 67 16,3 16,3 23,5
Neutral 185 44,9 44,9 68,4
Satisfecho 108 26,2 26,2 94,7
Muy satisfecho 22 53 53 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

a0

40

30

Porcentaje

20

10

T
Muy Insatisfecho
insatisfecho

I | 1
Meutral Satisfecha  Muy satisfecho

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 3. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su opinién
¢Como calificas la atencién del personal en la oficina de trdmite documentario al consultar sobre su
expediente, fue amable y le informo donde se encontraba?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 5,34% califica como muy satisfecho

la atencion del personal en la oficina de trdmite documentario, el 26,21% lo califica como satisfecho,

neutral un 44,90%, por otro lado el 7,28% califica la atencion como muy insatisfecho.
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Tabla 4

Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinidén ¢ Como calificas la informacion que le brindan por via telefénica al hacer seguimiento a
su expediente en tramite?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 39 9,5 9,5 9,5
Insatisfecho 52 12,6 12,6 22,1
Neutral 211 51,2 51,2 73,3
Satisfecho 95 23,1 23,1 96,4
Muy satisfecho 15 3,6 3,6 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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a0

40

30

Porcentaje

20
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. Mufv Insatisfecho Meutral Satisfecho  Muy satisfecho
insatisfecho

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 4. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su opinién ;,Cémo
calificas la informacién que le brindan por via telefonica al hacer seguimiento a su expediente en tramite?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra s6lo el 3,64% califica como muy satisfecho
la informacion que le brindan por via telefénica al hacer seguimiento a su expediente en tramite, el
23,06% lo califica como satisfecho, neutral un 51,21%, por otro lado el 9,47% califica la informacion

como muy insatisfecho.
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Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segun su
opinidén ¢ Coémo califica el horario de atencion de la oficina de tramite documentario, es adecuado

0 muy rigido?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 39 9,5 9,5 9,5
Insatisfecho 86 20,9 20,9 30,3
Neutral 176 42,7 42,7 73,1
Satisfecho 98 23,8 23,8 96,8
Muy satisfecho 13 3,2 3,2 100,0
Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 5. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su opinién
¢Como califica el horario de atencién de la oficina de tramite documentario, es adecuado 0 muy rigido?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 3,16% califica como muy satisfecho

el horario de atencion de la oficina de tramite documentario, el 23,79% lo califica como satisfecho,

neutral un 42,72%, por otro lado el 9,47% califica el horario como muy insatisfecho.
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Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinion ¢ Como calificas la informacion que se encuentra en el portal web de tu universidad con

relacion a los tramites que alli se realizan?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 35 8,5 8,5 8,5
Insatisfecho 72 17,5 17,5 26,0
Neutral 170 41,3 41,3 67,2
Satisfecho 116 28,2 28,2 95,4
Muy satisfecho 19 4,6 4,6 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 6. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segun su opinién
¢ Como calificas la informacion que se encuentra en el portal web de tu universidad con relacién a los
tramites que alli se realizan?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra s6lo el 4,61% califica como muy satisfecho

la informacion que se encuentra en el portal web de tu universidad con relacion a los tramites, el

28,16% lo califica como satisfecho, neutral un 41,26%, por otro lado el 8,50% califica la informacion

que se encuentra en el portal web como muy insatisfecho.
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Tabla 7

Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinion ¢Qué tan satisfecho estas si al presentar una solicitud para gestionar un tramite el
personal te brinda el nimero de expediente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 26 6,3 6,3 6,3
Insatisfecho 73 17,7 17,7 24,0
Neutral 213 51,7 51,7 15,7
Satisfecho 82 19,9 19,9 95,6
Muy satisfecho 18 4,4 4,4 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Grafico 7. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segun su opinién ¢Qué tan
satisfecho estas si al presentar una solicitud para gestionar un tramite el personal te brinda el nimero de expediente?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra s6lo el 4,37% califica como muy satisfecho
al presentar una solicitud para gestionar un tramite el personal te brinda el nimero de expediente, el
19,90% lo califica como satisfecho, neutral un 51,70%, por otro lado el 6,31% califica al presentar

una solicitud para gestionar un tramite como muy insatisfecho.
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Tabla 8

Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinidn ¢En tu percepcion cual es el nivel de satisfaccion el desplazarte hasta la universidad para
gestionar o hacer seguimiento a un tramite realizado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 39 9,5 9,5 9,5
Insatisfecho 126 30,6 30,6 40,0
Neutral 169 41,0 41,0 81,1
Satisfecho 59 14,3 14,3 95,4
Muy satisfecho 19 4,6 4,6 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 8. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, seglin su opinion
¢En tu percepcion cual es el nivel de satisfaccion el desplazarte hasta la universidad para gestionar o hacer
seguimiento a un tramite realizado?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 4,61% califica como muy satisfecho
el desplazarse hasta la universidad para gestionar o hacer seguimiento a un tramite, el 14,32% lo
califica como satisfecho, neutral un 41,02%, por otro lado el 9,47% califica el desplazarse hasta la

universidad como muy insatisfecho.
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Tabla 9

Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinion ¢Cudl es el nivel de satisfaccion general con relacién a los tramites que realizas en la
Universidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 25 6,1 6,1 6,1
Insatisfecho 118 28,6 28,6 34,7
Neutral 174 42,2 42,2 76,9
Satisfecho 86 20,9 20,9 97,8
Muy satisfecho 9 2,2 2,2 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 9. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segun su opinion
¢Cual es el nivel de satisfaccion general con relacion a los tramites que realizas en la Universidad?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra s6lo el 2,18% califica como muy satisfecho
los trdmites que realiza en la Universidad, el 20,87% lo califica como satisfecho, neutral un 42,23%,

por otro lado el 6,07% califica los tramites como muy insatisfecho.
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Tabla 10

Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinién: Ha realizado algun tramite en linea en las instituciones publicas como la RENIEC y
SUNAT. ¢ Cual fue tu percepcién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 26 6,3 6,3 6,3
Insatisfecho 86 20,9 20,9 27,2
Neutral 183 444 444 71,6
Satisfecho 92 22,3 22,3 93,9
Muy satisfecho 25 6,1 6,1 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 10. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, seguin su
opinidn: Ha realizado algun tramite en linea en las instituciones pablicas como la RENIEC y SUNAT.
¢Cual fue tu percepcion?
Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 6,07% califica como muy satisfecho
haber realizado algun tramite en linea en las instituciones publicas, el 22,33% lo califica como
satisfecho, neutral un 44,42%, por otro lado el 6,31% califica haber realizado algin tramite en linea

como muy insatisfecho.
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Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinion ¢ Cémo te sentirias si se incorpora el sistema de tramite documentario al sistema en linea

en el portal web de la Universidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 42 10,2 10,2 10,2
Insatisfecho 47 114 11,4 21,6
Neutral 78 18,9 18,9 40,5
Satisfecho 143 34,7 34,7 75,2
Muy satisfecho 102 24,8 24,8 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

40

30

20

Porcentaje

10

insatisfecho

I 1 I | 1
Tuy Insatisfecho Mewtral Satisfecho  Muy satisfecho

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 11. Porcentaje de alumnos de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin
su opinidén ¢ Como te sentirias si se incorpora el sistema de tramite documentario al sistema en linea en el
portal web de la Universidad?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 24,76% califica como muy satisfecho

si se incorpora el sistema de tramite documentario al sistema en linea, el 34,71% lo califica como

satisfecho, neutral un 18,93%, por otro lado el 10,19% califica la incorporacion como muy

insatisfecho.
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Tabla 12

Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinion ¢Qué tan importante es para usted, conocer los sistemas operativos y programas
informaticos para interactuar con el portal web de la Universidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 16 3,9 3,9 3,9
Insatisfecho 49 11,9 11,9 15,8
Neutral 38 9,2 9,2 25,0
Satisfecho 153 37,1 37,1 62,1
Muy satisfecho 156 37,9 37,9 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Gréfico 12. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segun su
opinién ¢Qué tan importante es para usted, conocer los sistemas operativos y programas informaticos
para interactuar con el portal web de la Universidad?

En la figura se observa que del 100% de la muestra sélo el 37,86% califica como muy satisfecho
conocer los sistemas operativos y programas informaticos, el 37,14% lo califica como satisfecho,

neutral un 9,22%, por otro lado el 3,88% califica el conocer como muy insatisfecho.
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Tabla 13

Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinidn ¢Es importante contar con una adecuada banda ancha para cualquier institucion, sea
esta publica o privada?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 19 4,6 4,6 4,6
Insatisfecho 24 5,8 58 10,4
Neutral 34 8,3 8,3 18,7
Satisfecho 114 27,7 27,7 46,4
Muy satisfecho 221 53,6 53,6 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 13. Porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segin
su opinidn ¢ Es importante contar con una adecuada banda ancha para cualquier institucion, sea
esta publica o privada?
Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 53,64% califica como muy satisfecho
contar con una adecuada banda ancha, el 27,67% lo califica como satisfecho, neutral un 8,25%, por

otro lado el 4,61% califica contar con una adecuada banda ancha como muy insatisfecho.
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Tabla 14
Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su
opinidn ¢ Con que frecuencia visitas el portal web de tu Universidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy insatisfecho 15 3,6 3,6 3,6
Insatisfecho 65 15,8 15,8 19,4
Neutral 150 36,4 36,4 55,8
Satisfecho 102 24,8 24,8 80,6
Muy satisfecho 80 19,4 19,4 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 14. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su
opinidn ¢Con que frecuencia visitas el portal web de tu Universidad?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 19,42% califica como muy satisfecho
visitar el portal web de su Universidad, el 24,76% lo califica como satisfecho, neutral un 36,41%, por

otro lado el 3,64% califica la visita al portal web como muy insatisfecho.



78

Tabla 15
Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su
opinidn ¢ Con que frecuencia se actualiza la informacion del portal web de su Universidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy insatisfecho 16 3,9 3,9 3,9
Insatisfecho 91 22,1 22,1 26,0
Neutral 154 37,4 37,4 63,3
Satisfecho 116 28,2 28,2 91,5
Muy satisfecho 35 8,5 8,5 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 15. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su
opinion ¢Con que frecuencia se actualiza la informacion del portal web de su Universidad?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra s6lo el 8,50% califica como muy satisfecho
la actualizacion de la informacién del portal web de su Universidad, el 28,16% lo califica como

satisfecho, neutral un 37,38%, por otro lado el 3,88% califica la actualizacion como muy insatisfecho.
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Tabla 16
Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinion ¢ Cual es el nivel de satisfaccion al usar el portal web de la Universidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy insatisfecho 19 4,6 4,6 4,6
Insatisfecho 67 16,3 16,3 20,9
Neutral 213 51,7 51,7 72,6
Satisfecho 105 25,5 25,5 98,1
Muy satisfecho 8 1,9 1,9 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

60

a0

40

30

Porcentaje

20

=[ErA=

1
Satisfecho  Muy satisfecho

1 I
Insatisfecho Mewtral

luy
insatisfecho

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 16. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segln su opinion
¢ Cudl es el nivel de satisfaccién al usar el portal web de la Universidad?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra s6lo el 1,98% califica como muy satisfecho
usar el portal web de la Universidad, el 25,49% lo califica como satisfecho, neutral un 51,70%, por
otro lado el 4,61% califica la atencion como muy insatisfecho.
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Tabla 17
Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinion ¢ Cémo te sientes al interactuar con la pagina web de tu Facultad, es dindmica?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy insatisfecho 33 8,0 8,0 8,0
Insatisfecho 116 28,2 28,2 36,2
Neutral 181 43,9 43,9 80,1
Satisfecho 73 17,7 17,7 97,8
Muy satisfecho 9 2,2 2,2 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 17. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su
opinién ¢ Cémo te sientes al interactuar con la pagina web de tu Facultad, es dinamica?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra s6lo el 2,18% califica como muy satisfecho
interactuar con la pagina web de su Facultad, el 17,72% lo califica como satisfecho, neutral un
43,93%, por otro lado el 8,01% califica interactuar con la pagina web de su Facultad como muy

insatisfecho.
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Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su
opinidn: Al acceder al portal web para realizar tu matricula a través del servicio en linea, haz
tenido dificultades para interactuar. ¢ Cudl es tu percepcion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy insatisfecho 78 18,9 18,9 18,9
Insatisfecho 108 26,2 26,2 45,1
Neutral 143 34,7 34,7 79,9
Satisfecho 65 15,8 15,8 95,6
Muy satisfecho 18 4,4 4,4 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

40

30

=)
I
[
@
E 20
o
o
26,21%
10 18,93%
0 T T
ury Insatisfecho

insatisfecho

I | 1
Mewutral Satisfecho  Muy satisfecho

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 18. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su

opinidn: Al acceder al portal web para realizar tu matricula a través del servicio en linea, haz tenido

dificultades para interactuar. ¢ Cudl es tu percepcion?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 4,37% califica como muy satisfecho

interactuar con portal web para realizar su matricula, el 15,78% lo califica como satisfecho, neutral

un 34,71%, por otro lado el 18,93% califica interactuar con portal web como muy insatisfecho.
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Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su
opinidn ¢ Estas satisfecho con la velocidad de la banda ancha en tu Universidad, la consideras

adecuada?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy insatisfecho 84 20,4 20,4 20,4
Insatisfecho 132 32,0 32,0 52,4
Neutral 129 31,3 31,3 83,7
Satisfecho 56 13,6 13,6 97,3
Muy satisfecho 11 2,7 2,7 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Grafico 19. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su opinion
¢ Estas satisfecho con la velocidad de la banda ancha en tu Universidad, la consideras adecuada?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 2,67% califica como muy satisfecho

la velocidad de la banda ancha en su Universidad, el 13,59% lo califica como satisfecho, neutral un

31,31%, por otro lado el 20,39% califica la velocidad de la banda ancha como muy insatisfecho.
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Tabla 20

Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinion ¢ Cémo te sientes cuando el portal web de tu universidad no esté operativo o la velocidad
para interactuar con ella es demasiado lenta?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 179 43,4 43,4 43,4
Insatisfecho 109 26,5 26,5 69,9
Neutral 85 20,6 20,6 90,5
Satisfecho 27 6,6 6,6 97,1
Muy satisfecho 12 2,9 2,9 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Gréfico 20. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su
opinidén ¢ Cdémo te sientes cuando el portal web de tu universidad no esta operativo o la velocidad para
interactuar con ella es demasiado lenta?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 2,91% califica como muy satisfecho
si el portal web de tu universidad no esta operativo, el 6,55% lo califica como satisfecho, neutral un
20,63%, por otro lado el 43,45% califica el portal web de su universidad no esta operativo como muy

insatisfecho.
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Ndamero de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, que opinan sobre ¢En
tu opinidn, los trdmites en linea redundarian en el ahorro de tiempo y dinero, porque el trdmite
puedes realizarlo desde su casa, oficina o cualquier otro lugar?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy insatisfecho 25 6,1 6,1 6,1
Insatisfecho 31 7,5 7,5 13,6
Neutral 68 16,5 16,5 30,1
Satisfecho 130 31,6 31,6 61,7
Muy satisfecho 158 38,3 38,3 100,0

Total 412 100,0 100,0

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Gréfico 21. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segln su opinion
¢ Como te sentirias si todos los tramites de la universidad se realizan a través del sistema en linea y puedas
visualizar tu trdmite desde una computadora o celular?

Interpretacion: Se observa que del 100% de la muestra solo el 38,35% califica como muy satisfecho

si todos los tramites de la universidad se realizan a través del sistema en linea, el 31,55% lo califica

como satisfecho, neutral un 16,50%, por otro lado el 6,07% califica si todos los tramites de la

universidad se realizan a través del sistema en linea como muy insatisfecho.
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Tabla 22
Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segun su
opinidn ¢ Sabe usted que significa Gobierno Electronico?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Sl 110 26,7 26,7 26,7
NO 302 73,3 73,3 100,0
Total 412 100,0 100,0
Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
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Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Graéfico 22. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segun su opinién
¢Sabe usted que significa Gobierno Electrénico?

Interpretacion:

Se observa que del 100% de la muestra el 26,70 respondio Sl y el 73,30% respondid NO.
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Tabla 23

Ndamero y porcentaje de alumnos de las Universidades Pablicas de Lima Metropolitana, segln su
opinion ¢Tiene conocimiento que con la aplicacion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC's) e internet en el Perd, se estan implementando los servicios en linea para
atencion a los usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido SI 197 47,8 47,8 47,8
NO 215 52,2 52,2 100,0
Total 412 100,0 100,0
Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS
G0
a0
o 40
E 30
£
20
10
0 T T
Sl MO

Fuente: Datos de la encuesta procesada en SPSS

Grafico 23. Porcentaje de alumnos de las Universidades Publicas de Lima Metropolitana, segin su opinion
¢ Tiene conocimiento que con la aplicacién de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC's) e
internet en el Per(, se estan implementando los servicios en linea para atencion a los usuarios?

Interpretacion:

Se observa que d