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RESUMEN

El objetivo de la investigación es aplicar la metodología de sistemas blandos (msb) para 
proponer una estrategia de mejora al problema de atención al usuario en el proceso 
de trámite  documentario  realizado  por los estudiantes de pregrado y egresados de 
la facultad de  ciencias  de  la  Universidad  Nacional  Santiago  Antúnez  de  Mayolo 
(UNASAM)-2023.

El diseño de la investigación es de tipo descriptivo simple; este diseño busca y recoge 
información actual con respecto a una situación previamente determinada; es decir, busca 
conseguir información para poder tomar una decisión. El instrumento que se utilizó para 
medir el nivel de cumplimiento que tiene actualmente, el proceso de trámite documen-
tario en la facultad de ciencias fue a través de entrevistas. 
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La población y muestra (muestra intacta) está conformada por todo el personal adminis-
trativo que labora en las diferentes o  cinas de la Facultad de Ciencias de la UNASAM, 
y los usuarios que participan de manera externa con la o  cina (n=8). Se analizarán los 
estadios y weltansha de cada usuario, permitiendo representar la cosmovisión de cada 
uno de ellos y plantear una  solución acorde a sus necesidades y expectativas, obteniendo 
resultados signi  cativos en la mejora de los tiempos para el proceso de trámite documen-
tario realizado por los estudiantes.

Palabras clave: Metodología de sistemas blandos, weltanshaum, cosmovisión, sistema 
de actividad humana, de  nición raíz, modelo conceptual.

ABSTRACT

 e objective of the research is to apply the soft systems methodology (MSB) to propo-
se an improvement strategy to the problem of user service in the document processing 
process carried out by undergraduate students and graduates of the Faculty of Sciences 
of the National University. Santiago Antúnez de Mayolo (UNASAM)-2023

 e research design is of a simple descriptive type, this design seeks and collects current 
information regarding a previously determined situation, that is, it seeks to obtain in-
formation to be able to make a decision.  e instrument that was used to measure the 
level of compliance that the document processing process currently has in the faculty of 
sciences was through interviews.

 e population and sample (intact sample) is made up of all the administrative staff  who 
work in the diff erent offi  ces of the UNASAM Faculty of Sciences and the users who 
participate externally with the offi  ce (n=8).  e stages and weltanshaum of each user will 
be analyzed, allowing the worldview of each of them to be represented and a solution to 
be proposed according to their needs and expectations, obtaining signi  cant results in 
improving the times for the documentary processing process carried out by the students.

Keywords: Soft systems methodology, weltanshaum, worldview, human activity system, 
root de  nition, conceptual model.
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INTRODUCCIÓN

En la actualidad, muchas instituciones vienen mejorando continuamente sus procesos de 
trámite documentario con la  nalidad de brindar una atención oportuna al usuario que 
lo solicita; incluso los procedimientos digitales no son lejanos en la mejora del servicio. 
Cada vez los tiempos de atención para mejorar de forma e  ciente el servicio al usuario se 
vienen reduciendo de manera constante; los certi  cados digitales permiten este tipo de 
procedimiento: antes eran meses o días ahora son minutos.

A nivel nacional se tiene la problemática de no contar con los bene  cios de la estanda-
rización de los procesos trascendentes en el ámbito universitario, causando así la insatis-
facción del cliente respecto al servicio prestado.

Existen de  ciencias en el servicio de atención al usuario(estudiante). Primero, el trato 
al estudiante constituye una de las de  ciencias más notorias. Segundo, los procedimien-
tos y tiempos de respuesta son lentos y engorrosos. En conclusión, el trato al estudiante 
y los procedimientos en el proceso de tramite documentario, afectan las operaciones del 
servicio en la facultad de ciencias de la UNASAM.

MATERIALES Y MÉTODOS

TIPO DE ESTUDIO

La investigación es del tipo aplicada porque permite la utilización de los conocimientos 
que se adquirieron de la situación real.

DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN

La investigación que se realiza sin manipularse intencionadamente las variables conlleva 
estudios en los que no hace variar en forma intencional las variables independientes para 
ver su consecuencia sobre las otras variables. Es decir, se observa fenómenos tal como se 
dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos. (Hernández, Fernández & 
Baptista, 2010).
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Para el presente trabajo de investigación se consideró el diseño de la investigación des-
criptiva simple, el cual fue se esquematiza de la siguiente forma:

Figura: 

Investigación no experimental descriptivo simple

Nota: Diseño de investigación educacional (Olano M, 2010)

M: Representa la muestra sacada de la Facultad de Ciencias de la UNASAM. 

O: Representa la información recogida de la muestra.

Debido a esos fundamentos expuestos se debe tener en cuenta que la investigación se 
basara únicamente en la recolección de información actual con respecto a una situación 
objeto de estudio.
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RESULTADOS

Modelos Conceptuales: Decano de la Facultad de Ciencias:  Nivel I

Di rector de la Escuela de Ingeniería de Sistemas e Informática:  Nivel I 
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 Director de Escuela de Estadística e Informática: Nivel I

Director de Escuela de Matemática:  Nive l I
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Mesa de partes de la FC:      Nivel I

Secretaria de Direccion de Escuela:  Nivel  I
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Estudiante de Pregrado: Nivel I

Egresado :  Nivel I
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 Diagrama Integrado: Nivel I

 

COMPARACIÓN DE MODELOS CONCEPTUALES Y LA REALIDAD
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PROPUESTA DE INNOVACIÓN TECNOLÓGICA MODELO DE CAN
VAS  SISTEMA WEB PARA AGILIZAR EL TRÁMITE DOCUMENTARIO 
DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
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DISCUSIÓN

De los resultados del objetivo general, objetivos especí  cos 1, 2 y 3

Se logró mejorar la atención al usuario y se logró mejorar la atención al usuario y reducir 
el tiempo para los tramites de manera signi  cativa.

Estos resultados respaldan la investigación que , en su artículo de investigación titulado 
“Aplicación de la metodología de sistemas blandos, para la elaboración de un sistema de 
mejora de una institución educativa: caso una universidad privada”, de la Universidad 
Peruana Unión (UPeU), Lima, Perú. cuyo objetivo fue presentar una aplicación de la 
metodología de sistemas blandos para la elaboración de un plan de mejora de una insti-
tución educativa superior. Esta metodología aporta un estudio cualitativo de las situacio-
nes problemáticas que resultan de las interacciones que ocurren al interior de un sistema, 
colocando especial atención en quienes hacen el qué. Consta de siete pasos: las primeras 
dos etapas consisten en describir la situación y detectar los grupos de problemas. En la 
etapa tres, se utilizan un lenguaje de sistemas para describir los grupos de problemas, 
derivando las características de los modelos que serán propuestos para solucionarlos en la 
etapa cuatro. En la etapa cinco se hacen comparaciones de lo existente con lo propuesto a 
 n de detectar los cambios a realizar. Las etapas seis y siete consisten en de  nir las reco-

mendaciones para llevar a efecto tales cambios. Se concluye que esta metodología es una 
buena alternativa para el diseño de un plan de mejora en una institución de educación 
superior.

CONCLUSIONES

Luego de aplicar la metodología de sistemas blandos, se llegó a las siguientes conclusio-
nes en la investigación:

• Con respecto al objetivo general se concluye que se logro implementar un estrategia 
de mejora en todos los sistemas de actividad humana, fortaleciendo una adecuda 
atencion al usuario y mojorando los tiempos de tramite documentario.
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• Con respecto al primer objetivo especi  co: se logro  identi  car una inadecuada aten-
ción al usuario y demora en los tramites documentarios 

• Con respecto al segundo objetivo especi  co, se concluye que se logro mejorar los pro-
cedimientos de tramite documentario, automatizando los procesos desde el ingreso 
hasta la salida de manera signi  cativa.

• Con respecto al tercer objetivo especi  co, se mejoro la atención y los tiempos de  tra-
mite del usuario implementando indicadores de medicion para cada tramite, donde 
se obtuvo resultados signi  cativos mediante la aplicación de la metodologia de siste-
mas blandos.
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