UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS E
INFORMATICA

. -’ UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

TESIS

APLICACION DE LA HERRAMIENTA ATHENTO
PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE SERVICIOS
DE ESTUDIO DE SUELOS EN LA EMPRESA
MAMGICO MAM GEOTECNIA E INGENIERIA
CONSTRUCTORA E.I.LR.L.

PRESENTADA POR EL BACHILLER
DIOMEDES JHONATAN GALLARDO LOPEZ

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE
INGENIERO DE SISTEMAS E INFORMATICA

ICA — PERU
2017



DEDICATORIA

Dedico este proyecto de investigacion a mis
gueridos padres, quienes me dieron el
apoyo economico y emocionalmente para
iniciar mi carrera, y han sabido guiarme por

el camino del bien.

También a todas las personas que me
apoyaron para seguir adelante con este

proyecto de vida.



AGRADECIMIENTOS

Atodas las personas que han colaborado
en la realizacibn de este proyecto de
investigacion, mis queridos padres,

amigos, profesores



RESUMEN

La presente tesis tiene como finalidad presentar una solucion que permita administrar
de forma eficiente y confiable la informacion que respecta al proceso de servicio de
suelos y mejorar el proceso de informacién. Para ello, se tom6 como objeto de
investigacion, a la Empresa Mamgico mam Geotecnia en la Ingenieria Constructora
E.l.LR.L, la cual present6 diversas deficiencias en cuanto a sus procesos internos desde
registro, hasta el control de la informacion de sus proyectos. El disefio utilizado para la
investigacion, estd basado en el disefio cuasi-experimental, y la muestra fue

conformada por los procesos de servicio de estudio de suelo brindados por la empresa

Mediante la implementacion de la herramienta Athento, que permiti6 mantener
gestionada la informacion de los clientes y realizar el seguimiento de los proyectos que
ellos solicitan y y mantener el control de todos los proyectos, incluyendo la entrega y
finalizacion del estudio solicitado, deficiencia en la gestibn de los procesos de
informacién; que van desde el traspapeleo de los clientes, ya que no existe un control
acerca de los que se trabaja actualmente, debido a que se desea conocer la cartera de
clientes puesto que dicha informacion no se tiene para disponer de ella. De lo analizado,
nos encontramos con incumplimientos en la atencion al cliente, que se refleja en la
demora de la disposicion de la informacién acerca del estado del proyecto el cual se
esta ejecutando; y esto se genera ya que el personal de la empresa no trabaja

simultdneamente en los proyectos.

Al final de la investigacion, se logré disminuir el tiempo total que se invierte en el registro
de expedientes, logrado gracias a la aplicacion de la herramienta implementada, donde
se realiza primero el registro de los expedientes que contienen los proyectos, para luego
realizar la busqueda de clientes y sus respectivos expedientes, y también se vio
influenciado positivamente el tiempo de atencion de expendientes en el proceso de

servicio de estudio de suelos en la empresa.

Palabras Clave: Proceso de Servicio de Estudio de Suelos, Proceso de Informacion,
Herramienta Athento, Empresa Mamgico Man Geotecnica e Ingenieria Constructora
E.LR.L.



ABSTRACT

The purpose of this thesis is to present a solution that allows to efficiently and reliably
manage the information regarding the soil service process and improve the information
process. For this purpose, the Mam Geotechnical Mam Mamic Company was taken as
an object of research in the E.I.R.L Construction Engineering, which presented several
deficiencies in terms of its internal processes from registration, to the control of the
information of its projects. The design used for the research is based on the quasi-
experimental design, and the sample was shaped by the soil study service processes

provided by the company.

Through the implementation of the Athento tool, which allowed keeping client information
managed and monitoring the projects they request and maintaining control of all projects,
including the delivery and completion of the requested study, deficiency in the
management of the information processes; that go from the misapplication of the clients,
since there is no control over what is currently being worked on, because you want to
know the client portfolio since this information is not available to dispose of it. From the
analysis, we find breaches in customer service, which is reflected in the delay in the
provision of information about the status of the project which is being executed; and this

is generated since the company's staff does not work simultaneously on the projects.

At the end of the investigation, it was possible to reduce the total time that is invested in
the record of records, achieved thanks to the application of the implemented tool, where
the records of the projects are first registered, and then the search is carried out. of
clients and their respective dossiers, and also positively influenced the time of attention

of dispensers in the process of service of study of floors in the company.

Keywords: Soil Study Service Process, Information Process, Athento Tool, Man

Geotecnica Mamogical Company and Construction Engineering E.l.R.L.
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas de estudios de suelos alrededor del mundo van tomando
conciencia de la creciente importancia sobre las nuevas estrategias de promocion y
comercializacién de los servicios, asi como de la importancia de la tecnologia. Es por
€s0 que no solo se centran en distribuir sus servicios, sino, en la relevancia que toman

para las empresas el valor de la informacién desde sus productos, hasta sus clientes.

El presente proyecto de investigacion de la probleméatica que se presenta en el area de
recepcién y entrega de informes de estudios de pre inversion de proyectos de la
empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora E.l.LR.L. de Ica, es no
poder contar rapidamente con reportes de la entrega y cantidad de estudios de suelos
realizadas en el area de recepcién de proyectos, ademas de no contar con un sistema
de informacion para el rapido registro de atenciones de incidencias que se realizan en
la misma é&rea. La importancia de la realizacion es debido a que la informacién es
actualmente un elemento importante para las empresas, no solo para el sector de la
construccioén, sino para todas aquellas que desee contar y tener a la mano, los datos

desde sus ventas, hasta generar informes para una buena toma de decisiones.

El primer capitulo contiene el planeamiento del problema, es decir, la descripcion de la
realidad sobre la cual se ha desarrollado la investigacion; los objetivos, los instrumentos,

las técnicas empleadas.

El segundo capitulo corresponde al marco teorico de la investigacion, se muestran todos
los conceptos relacionados con el experimento, ademas se da a conocer los principios

de la tecnologia utilizada.

El tercer capitulo se refiere a la construccion de la herramienta, especificando las
caracteristicas de la aplicacion informética, estudio de la factibilidad demostrando que
satisface a la factibilidad técnica, operativa y econémica, herramientas de informética,

asi como el disefio de la herramienta.



Vii

El cuarto capitulo corresponde al analisis e interpretacién de los resultados, aplicando
un nivel de confianza, la prueba de hipoétesis y la aplicacion de la prueba estadistica y

disefio de la investigacion realizada.

El quinto capitulo se detalla las conclusiones que son las respuestas a los objetivos

planteados en el capitulo | y las recomendaciones planteadas por el investigador.
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1.1. Descripcion de la Realidad Problemética.

Mundial:

Los negocios ya no son como antes en ninguna parte de la economia mundial,
en el afo 2006, las empresas estadounidenses gastaron 1.8 billones de dolares
en hardware, software y equipo de telecomunicaciones para los sistemas de
informacion. Ademas dedicaron otros 1.7 billones de délares en consultoria y
servicios de negocios y administrativos, gran parte de los cuales tienen que
ver con el redisefio de las operaciones de negocios de las empresa para
aprovechar estas nuevas tecnologias. La figura 1 muestra que entre 1980 y
2004 las inversiones de las empresas privadas e tecnhologias de informacion
consistente en hardware, software y equipo de comunicaciones, crecieron de
34 a 50 por ciento del capital total invertido. Los administradores y gerentes de
empresas, utilizan de manera intensiva los sistemas de informacion y realizan
grandes inversiones en tecnologias de informacién?.

GRAFICO N° 1
El rol de los sistemas de informacién en los negocios actuales
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Fuente: www.virtual.epm.br/material/healthcare/spanish/E0403.pdf

En la era de la informacioén, las comunicaciones y la globalizacion, la economia
ha obligado a las empresas a ser cada vez mas competitivas, siendo asi uno de
los capitales mas importantes el conocimiento, el cual constituye un elemento
clave para aumentar el rendimiento de las tomas de decisiones asi teniendo

ventaja competitiva en beneficio de la empresa.

1

En;http://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=los%20administradores%20y%20gerentes%20de%20empresas%2C%
20utilizan%20de%20manera%20intensiva%2010s%20sistemas%20de%20informaci%C3%B3n%20y%20realizan%20gr
andes%20inversiones%20en%20tecnolog%C3%ADas%20de%20informaci%C3%B3n&source=web&cd=5&cad=rja&ve
d=0CD8QF]AE&url=http%3A%2F%2Ftopicossiuv.files.wordpress.com%2F2010%2F03%2Fmonografia.docx&ei=uv6bU
YD8B_ji4AOnzYDoDw&usg=AFQ|CNFrdPf3E_mXCigq4NvqglQFc5w8Fh6g&bvm=bv.46751780,d.dmg, Rol de los
sistemas de informacién, Espafia 2007
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http://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=los%20administradores%20y%20gerentes%20de%20empresas%2C%20utilizan%20de%20manera%20intensiva%20los%20sistemas%20de%20informaci%C3%B3n%20y%20realizan%20grandes%20inversiones%20en%20tecnolog%C3%ADas%20de%20informaci%C3%B3n&source=web&cd=5&cad=rja&ved=0CD8QFjAE&url=http%3A%2F%2Ftopicossiuv.files.wordpress.com%2F2010%2F03%2Fmonografia.docx&ei=uv6bUYD8B_ji4AOnzYDoDw&usg=AFQjCNFrdPf3E_mXCiq4NvqlQFc5w8Fh6g&bvm=bv.46751780,d.dmg
http://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=los%20administradores%20y%20gerentes%20de%20empresas%2C%20utilizan%20de%20manera%20intensiva%20los%20sistemas%20de%20informaci%C3%B3n%20y%20realizan%20grandes%20inversiones%20en%20tecnolog%C3%ADas%20de%20informaci%C3%B3n&source=web&cd=5&cad=rja&ved=0CD8QFjAE&url=http%3A%2F%2Ftopicossiuv.files.wordpress.com%2F2010%2F03%2Fmonografia.docx&ei=uv6bUYD8B_ji4AOnzYDoDw&usg=AFQjCNFrdPf3E_mXCiq4NvqlQFc5w8Fh6g&bvm=bv.46751780,d.dmg
http://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=los%20administradores%20y%20gerentes%20de%20empresas%2C%20utilizan%20de%20manera%20intensiva%20los%20sistemas%20de%20informaci%C3%B3n%20y%20realizan%20grandes%20inversiones%20en%20tecnolog%C3%ADas%20de%20informaci%C3%B3n&source=web&cd=5&cad=rja&ved=0CD8QFjAE&url=http%3A%2F%2Ftopicossiuv.files.wordpress.com%2F2010%2F03%2Fmonografia.docx&ei=uv6bUYD8B_ji4AOnzYDoDw&usg=AFQjCNFrdPf3E_mXCiq4NvqlQFc5w8Fh6g&bvm=bv.46751780,d.dmg

GRAFICO N° 2 CUADROS HOSPITALES CON SISTEMAS INFORMALES

GRUPO DE SIN SISTEMADE | CON SISTEMA DE CON TOTAL DE
PROPIEDAD INFORMACION INFORMACION COMPUTADCRAS | ESTABLECIMIENTOS
Mo, % Mo % Tkl % Mo %

Publica no seguridad 4952 | 48058 | 1546 2467 1399 2674 | 6498 M2
sodal
Sequridad social (pablica) 409 397 467 745 438 837 876 529
Privada 4073 | 3855 | 3710 5320 2855 B4B6 | 7783 46,98
Filartrépica 770 74T | 51 820 505 965 12834 775
Ivilitar 95 092 30 047 29 055 125 075
Total 10229 | 100,0 | 6267 100,0 5230 100,0 16.566 100,0

Fuente: www.virtual.epm.br/material/healthcare/spanish/E0403.pdf

En nuestro pais la empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora
E.ILR.L., es una empresa 100% peruana, dedicada al estudio de Mecéanica de
suelos con experiencia en supervision de estudios geotécnicos, perfiles y

edificaciones en general.

La empresa Mamgico cuenta con dos areas bien definidas: El de almacén y la
parte administrativa donde se realizan los tramites y atencién al cliente.

Al ser una empresa de mecanica y estudio de suelos cuenta con una adecuada
infraestructura, herramientas de Ultima generacion, utilizando métodos 6ptimos
para desarrollar proyectos de diferentes envergaduras; para lo cual cuenta con

especialistas en cada area.

Sin embargo, no cuenta con un sistema de gestion de la informacién para poder

ayudar a la toma de decisiones y proceso de servicio de estudio de suelos.

Pera:

Segun el ultimo Censo Nacional realizado en el 2007, la poblacién peruana se
esté volviendo cada vez menos rural y mas urbana.

Sin embargo, se debe de tomar en cuenta varios matices para poder entender el
papel del sector rural hoy en dia dentro de la economia y el desarrollo nacional.
El primer aspecto a tomar en cuenta es la definicion de lo rural. EI Censo de
Poblacién y Vivienda, considera como poblacién urbana a toda la poblacion que
habita en un centro poblado con mas de cien viviendas contiguas, lo que sitla a
la poblacion rural en 24.1%. No obstante, si se usaran los criterios de la
Organizacién para la Cooperacion de Desarrollo Econémico (OCDE) —que
consideran la distancia a los mercados urbanos-, la poblacion rural seria
alrededor de 46%. De la misma manera, si ampliamos la definicion de economia
agraria al incluir el concepto de cadenas productivas, el porcentaje de la

produccion agricola dentro del PBI pasaria de un 8% a aproximadamente un


http://www.virtual.epm.br/material/healthcare/spanish/E0403.pdf

24%. Por otro lado, se debe considerar que un importante sector de la poblacion
mas pobre del pais se encuentra en el sector rural.

Tres cuartas partes de la poblacién rural son categorizadas como pobre y 40%
de la misma se encuentra en condicidon de extrema pobreza. Por lo que reducir
la pobreza rural levaria a reducir la pobreza nacional.

Se debe reconocer entonces la importancia del &mbito rural en la economia
nacional, siendo la agricultura una de las actividades econémicas que da mas
trabajo a los peruanos. Como menciona el Banco Mundial (2008), uno de los
principales motores de crecimiento de los paises agricolas es esta actividad

econdmica.

Es preciso abordar el desarrollo rural con un enfoque territorial, el que permite
entender la necesidad de potenciar lo rural yendo mas alla de lo agrario,
vinculandolo con los espacios urbanos y promoviendo la articulaciéon de
diferentes actores, instituciones y recursos. De esta manera, para promover el
desarrollo rural no solo se debe tomar en cuenta las organizaciones de
productores agricolas —asociaciones de agricultores comerciales que se
organizan por linea de produccion-, las federaciones campesinas, las Juntas de
Usuarios de Riego o las comunidades campesinas. También es necesario incluir
en las iniciativas vinculadas al desarrollo rural a los gobiernos locales, al sector

salud, educacion, a las instituciones de la sociedad civil y al sector empresarial.?

1.2. Delimitaciones y Definicion del Problema.
1.2.1. Delimitaciones.
A. Delimitacion Espacial
El presente trabajo de investigacion se realizé en la empresa Mamgico
Mam Geotécnica e Ingenieria Constructora E.I.R.L., situado en la
urbanizacion san Joaquin nuevo T — 43 primera etapa ciudad de Ica —

Perd.

B. Delimitacion Temporal.
El desarrollo del presente proyecto, tuvo un horizonte temporal
comprendido entre agosto del 2012 y mayo del 2013, comprendidos en

dos etapas:

2 En: http://www.cepes.org.pe/apc-aa/archivos-
aa/a0le3bc3e44a89cf3cd03d717396a20e/informe_final_diagnostico_de_sils_prosaamer.pdf, Sistemas de informacion
en el perd, Lima, Abril 2009



http://www.cepes.org.pe/apc-aa/archivos-aa/a01e3bc3e44a89cf3cd03d717396a20e/informe_final_diagnostico_de_sils_prosaamer.pdf
http://www.cepes.org.pe/apc-aa/archivos-aa/a01e3bc3e44a89cf3cd03d717396a20e/informe_final_diagnostico_de_sils_prosaamer.pdf

1. Primer etapa
Se desarrolla entre agosto y diciembre del 2012, donde se desarrolld
la descripcion de la realidad problematica, las delimitaciones y
definiciébn del problema, la formulacion del problema, el objetivo e
hipétesis de la investigacion, asi como las variables e indicadores, los
antecedentes de la investigacién, el marco histérico y conceptual de la

presente investigacion.

2. Segunda etapa
Se desarrolla entre enero y mayo del 2013, que comprende el uso de
la herramienta TI, el estudio de la factibilidad, andlisis e interpretacion
de los resultados, la contrastacion de la hipétesis por indicador, asi

como las conclusiones y recomendaciones.

C. Delimitacién Social.
1. Investigador.
2. Asesor.
3. Gerente general.
4. Administrador.

5. Clientes.

D. Delimitacion Conceptual.
1. Sistema
Del latin (systéma, proveniente del griego ouornua) es un objeto
complejo cuyos componentes se relacionan con al menos algun otro
componente; puede ser material o conceptual. Todos los sistemas
tienen composicion, estructura y entorno, pero soélo los sistemas
materiales tienen mecanismo, y solo algunos sistemas materiales
tienen figura (forma). Segun el sistemismo, todos los objetos son

sistemas o componentes de otro sistema3.

2. Gestion
Proceso emprendido por una o mas personas para coordinar las

actividades laborales de otros individuos®.

3 En: http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema, Sistemas de Informacién, Mario Bunge
“En: http://b3.bibliotecologia.cl/ar-gestion.htm, Gestiéon, Gustavo Rebolledo Saavedra


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema
http://b3.bibliotecologia.cl/ar-gestion.htm

3. Informacién

En sentido general, la informacién es un conjunto organizado de
datos procesados, que constituyen un mensaje que cambia el estado
de conocimiento del sujeto o sistema que recibe dicho mensaje.

Para Gilles Deleuze, la informacion es un sistema de control, en tanto
gue es la propagacion de consignas que deberiamos de creer o hacer
gue creemos. En tal sentido, la informacién es un conjunto organizado
de datos capaz de cambiar el estado de conocimiento en el sentido de

las consignas trasmitidas.

4. Sistema Gestion

Ayuda a lograr las metas y objetivos de una organizacion mediante
una serie de estrategias, que incluyen la optimizacién de procesos, el
enfoque centrado en la gestidén y el pensamiento disciplinado. Por
tanto el Sistema de Gestidn es un conjunto de etapas unidas en un
proceso continuo, que deja trabajar ordenadamente una idea hasta

lograr mejoras y su continuidad.

Un sistema de gestiébn hace que las empresas funcionan como
unidades completas con una visiobn compartida. Ello engloba la
informacion compartida, evaluaciones comparativas, trabajo en equipo
y un funcionamiento acorde con los mas rigurosos principios de

calidad y del medioambiente®.

5. Sistema informacion
Otros autores como Peralta (2008), de una manera mas acertada
define sistema de informacion como: conjunto de elementos que
interactian entre si con el fin de apoyar las actividades de una
empresa o negocio. Teniendo muy en cuenta el equipo computacional
necesario para que el sistema de informacién pueda operar y el
recurso humano que interactta con el Sistema de Informacion, el cual

esta formado por las personas que utilizan el sistema®.

5 En: http://www.implementacionsig.com/index.php/23-noticiac/28-que-es-un-sistema-de-gestion, sistema de Gestion
6 En: http://www.econlink.com.ar/sistemas-informacion/definicion, Etapas de Sistemas de informacion, Armando Duany Dangel



http://www.implementacionsig.com/index.php/23-noticiac/28-que-es-un-sistema-de-gestion
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6. Tecnologia
Es una caracteristica propia del ser humano consistente en la
capacidad de éste para construir, a partir de materias primas, una
gran variedad de objetos, maquinas y herramientas, asi como el
desarrollo y perfeccién en el modo de fabricarlos y emplearlos con
vistas a madificar favorablemente el entorno o conseguir una vida

mas segura’.

7. Proceso
Es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados)
que se realizan o suceden (alternativa o simultaneamente) bajo
ciertas circunstancias con un fin determinado. Este término tiene
significados diferentes segln la rama de la ciencia o la técnica en

que se utilice®.

8. Servicio
Segun Lamb, Hair y McDaniel, "un servicio es el resultado de la
aplicacion de esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas u objetos.
Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo

gue no es posible poseer fisicamente" [3]°.

9. Calidad
Tiene muchas definiciones, pero la basica es aquella que dice que
aguel producto o servicio que nosotros adquiramos satisfaga

nuestras expectativas sobradamente?©.

10. Proceso de calidad
La base fundamental de todo sistema de calidad es que el disefio de
los productos y servicios debe ajustarse a las necesidades, deseos,
expectativas y exigencias del cliente, tomando en consideracion que
en la definicion de esas necesidades interviene aspectos culturales,

sociales, econémicos y geograficos!:.

" En: http://platea.pntic.mec.es/~msanch2/tecnoweb/introduc.htm, tecnologia, Julian marias, Madrid, Espafia

8 En: http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso, Proceso, James Arthur Finch Stoner,R. Edward Freeman, Bogota

® En:«Marketing», Sexta Edicién, de Lamb Charles, Hair Joseph y McDaniel Carl, International Thomson Editores, 2002,
Péag. 344.

10 En: http://ww.agoratel.com/recursos/docs_calidad/calidad.htm

1 http://www.campus.co.cr/educoop/docs/md/varios/v_09_man_proc_calid.pdf
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11. Calidad de servicio
Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades o
requerimientos del consumidor, y en lo posible excederlos, lo que
implica hacer las cosas necesarias bien a la primera, con actitud

positiva y espiritu de servicio2.

12. Herramienta Tecnolégica
Son aplicaciones (Software) que pueden ser utilizados en diversas
funciones facilmente, estdn disefiadas para facilitar el trabajo e
intercambiar informacion y conocimiento dentro y fuera de las

organizaciones.

13. Athento
Es un software de Gestion Documental Inteligente, concebido para
colaborar y gestionar documentacién e informacién a escala
empresarial, es una aplicacibon que permite el tratamiento,
conservacion, publicacién y trabajo sobre documentos electrénicos
(ya sean documentos escaneados o0 que se haya creado
originalmente en digital), permitiendo que la informacién ser4d mas
rapida, eficiente cuando el cliente la necesite el sistema nos dara los

reportes para la toma de decisiones.

14. Gestion
Del latin gestio, el concepto de gestién hace referencia a la accion y

a la consecuencia de administrar o gestionar algo.

1.2.2. Definicién del problema
En la empresa de mecanica de suelos Mamgico Mam Geotécnica de la
ciudad de Ica, se observa deficiencia en la gestion de los procesos de
informacion; ya que se presenta una serie de problemas que dan lugar al

manejo inadecuado de la gestion documentaria ya que se traspapelan.

12 http://www.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-el-servicio-presentation-960207


http://www.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-el-servicio-presentation-960207

Por lo que no existe un control acerca de los clientes con los que se
trabaja actualmente, debido a que se desea conocer la cartera de clientes
puesto que dicha informacién no se tiene para disponer de ella.

De lo analizado, nos encontramos con incumplimientos en la atencion al
cliente, que se refleja en la demora de la disposicién de la informacion
acerca del estado del proyecto el cual se esta ejecutando; y esto se
genera ya que el personal de la empresa no trabaja simultdneamente en
los proyectos.

Finalmente existen limitaciones sobre la informacion rapida de los
clientes, para poder darle un trato personalizado basandonos en la

informacioén histérica de cada uno de ellos.

1.3. Formulacién del Problema.
¢En qué medida la aplicacion del sistema de gestion de la informacion
ATHENTO influye en el proceso de servicio de estudio de suelos de la empresa
Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora E.I.R.L.?

1.4. Objetivo de la Investigacion.
Determinar la medida en que la aplicacion del sistema de gestién de la
informacion ATHENTO influye en el proceso de servicio de estudio de suelos

de la empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora E.I.R.L.

1.5. Hipétesis de la Investigacion.
Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO entonces se
influye positivamente en el proceso de servicio de estudio de suelos de la

empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora E.l.R.L.

1.6. Variables e Indicadores.
1.6.1. Variable Independiente.
X= Sistema de gestion de la informacion ATHENTO; software que nos

ayudara a la toma las decisiones.

X1= Aplicacién del sistema de informacion
X2=Eficacia
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A. Conceptualizacién de los indicadores.
X1= Aplicacion del sistema de informacion; aplicando el sistema
ahorraremos tiempo y tendremos los reportes para la toma de

decisiones.

X2= Eficacia; es alcanzar las metas u objetivos de la empresa con
los recursos disponibles y pueden ser muy complejas vy
competitivas.

B. Operacionalizacién de los indicadores.

Tabla n°1 de Indicadores e indices de V. Independiente

INDICADOR Unidad de Medida indice | Unidad de
Observaci6
n

Aplicacion del Andlisis

sistema de No - Si | documental

informacion

Eficacia % 1-100 Analisis
documental

1.6.2. Variable dependiente.
Y = Procesos de servicio de estudios de suelos.
A. Conceptualizacién de los indicadores.
Y.=Tiempo de registro de expediente.
Indica el registro de expedientes.
Formula

Tiempo de Inicio de registro — Tiempo final de registro

Y,=Tiempo de busqueda de expedientes.
Indica la busqueda de expedientes
Formula

Tiempo de inicio de basqueda — tiempo final de busqueda

Ys;=Tiempo de atencién de expedientes.
Indica tiempo de atencion de expedientes
Formula

Tiempo de inicio de atencién — Tiempo final de atencion



B.

Ys=Numero de proyectos pendientes.

Indica el nUmero de proyectos pendientes

Formula

Sumatoria del numero de proyectos pendientes

Ys=Numero de proyectos concluidos

Indica el nUmero de proyectos concluidos

Formula

Sumatoria del nimero de proyectos concluidos

Operacionalizacion de indicadores.

Tabla n® 2 Tabla de Indicadores e indices de V.

Dependiente

11

INDICADOR Unidad de indice Unidad de
medida observacion

Tiempo de Segundos (360-960)

registro de Ficha de

expediente. Observacién

Tiempo de Segundos (900-1800) Ficha de

busqueda de Observacion

expedientes.

Tiempo de Minutos (3600-5400) | Ficha de

atencion de Observacion

expedientes

NUumero de NUmeros (1-15) Ficha de

proyectos Observacion

pendientes

NUumero de NUmeros (1-5) Ficha de

proyectos Observacion

concluidos

1.7. Viabilidad de lainvestigacion
1.7.1. Viabilidad técnica.
La viabilidad técnica de este trabajo de investigacion queda demostrada
en la disponibilidad de los recursos requeridos para llevar a cabo su
realizacion, la empresa en estudio cuenta con ordenadores, wlan, host

propio.



1.7.2.

1.7.3.
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Viabilidad operativa.

El investigador maneja adecuadamente las herramientas y técnicas
propias de la investigacién cientifica para el desarrollo del marco
metodoldgico con apoyo del asesor, y cuenta con el conocimiento de

tecnologia.

Viabilidad economica.
El trabajo de investigacion fue econdmicamente viable debido a que el

investigador cont6 con un financiamiento externo para su realizacion.

1.8. Justificacion e Importancia de la Investigacion.

1.8.1.

1.8.2.

Justificacion.

La justificacién de esta investigacion se basa en que al aplicarse se
contribuye a incrementar la eficiencia del proceso de servicios de estudios
de suelos, reduciendo tiempos, costo de consultas y evitar los reclamos
de los clientes.

Se justifica de la misma forma ya que con su implementacion se
beneficiara a los clientes al hacer un proceso més rapido y no fallar en la

entrega de los servicios prestados.

Importancia.

La importancia de la investigacion se basa en que al aplicarse, sera uno
de los primeros que presente el proceso de verificacion de cuantos
estudios o perfiles de suelo puede realizar y el tiempo de entrega hacia
sus clientes, asi los clientes no saldran perjudicados y mucho menos se

quejaran del servicio brindado por Mamgico Mam.

1.9. Limitaciones de la Investigacion.

No ha habido limitaciones a lo largo de la investigacion. Todo ha sido

completamente viable, ya que la empresa ha prestado todas las facilidades para

su desarrollo y aplicacion.
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1.10. Tipo y Nivel de la Investigacion.

1.10.1.

1.10.2.

Tipo de investigacién.

Es una investigacion Aplicada, porque depende de los descubrimientos
y avances de la investigacion basica y se enriquece con ellos, pero se
caracteriza por su interés en la aplicacion, utilizacién y consecuencias
practicas de los conocimientos. La investigacion aplicada busca el
conocer para hacer, para actuar, para construir, para modificar.
Asimismo es Tecnoldgica porque se esta aplicando la tecnologia de la
informacién al proceso en referencia para conocer si su aplicacion es

eficiente y permite el logro de los objetivos propuestos.

Nivel de investigacion.

De acuerdo al estudio la naturaleza de la investigacion dentro del
entorno de la empresa “Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria
Constructora E.I.LR.L.” De Ica, sera una investigacion Descriptivo —
Correlacional. En primer momento descriptivo, ya que describe los
fendbmenos sociales en una circunstancia temporal y permitiendo asi
estimar pardmetros; busca especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que sea

sometido a andlisis.

1.11. Método y Disefio de la Investigacién

1.11.1.

1.11.2.

Método de la investigacidn.

Para el desarrollo de esta tesis se ha optado por utilizar el método
cientifico por ser este ordenado y por proporcionar un nivel de
rigurosidad alto en el tratamiento de datos y andlisis de resultados.

En consecuencia, el presenta trabajo de investigacion sigue un método
comprobado de recopilacion, tabulacion y andlisis de los antecedentes
gue se han obtenido y comprobado directamente en el campo en el que

se ha presentado el hecho en materia de investigacion.

Disefio de la investigacion.
El disefio utilizado para la investigacion, esta basado en el disefio cuasi-
experimental, realizandose una medicion de los indicadores de la variable
dependiente (Y), sin el estimulo; luego se aplica el estimulo (X) y se

vuelven a medir los indicadores de la variable dependiente (Y):
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Ge: O1 (X)) O2

Donde:

Ge = Procesos de servicios.

0O, = Datos de los indicadores antes de la aplicacién del

Sistema de Informacion ATHENTO

X = Sistema de Informacion ATHENTO

O, = Datos de los indicadores después de la aplicacion del Sistema de
Informacion ATHENTO

1.12. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Informacidn

1.12.1.
A.
B.
C.

1.12.2.
A.

B.
C.
D.

Técnicas.

Encuesta:

Analisis documental:
Observacion de procesos:

Instrumentos.
Cuestionarios.
Cuaderno de control.
Formularios, fichas de observacion

Reporte de estudios de mercado

1.13. Cobertura de Estudio
1.13.1. Universo.

El universo esta conformado por todos los procesos que brinda la
empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora E.I.R.L.

ciudad de Ica.

1.13.2. Poblacién

La poblaciéon esta conformada por los procesos de servicio de estudio
de suelo brindados por la empresa Mamgico mam, comprendidos en el

periodo de enero — febrero 2012 en la ciudad de Ica, que son 200.
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1.13.3. Muestra
Es una parte representativa de la poblacién y esta constituida por los
procesos de servicio de estudio de suelo en la empresa Mamgico man,

gue se obtiene de la siguiente férmula:

Donde:

N = Poblacion

s = Varianza

E = Error muestral

Z= Coeficiente de confianza

n = Tamarfio de la muestra

B (Z)? x s> x N
"TEIX(N- D) +{(2)? x5}

_ (1.96)2 x 0.252 x 200
~(0.052 x (200 — 1)) + {(1.96)2 x 0.252}

n

n =65



CAPITULO I
MARCO TEORICO



17

2.1 Antecedentes de la Investigacion.

2.11

2.1.2

Titulo: “DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION LOGISTICO”
Autor: LUCIA SAENZ HERNANDEZ

Pais y Afio: MEXICO, D.F. 19 DE ENERO DEL 2011

Url: http://148.204.210.201/tesis/437.pdf

Resumen: En la actualidad, muchas organizaciones ven a la logistica
como fuente de ventaja en costos y clave para desarrollar la habilidad de
competir con productos y servicios en los mercados locales e
internacionales, donde los sistemas de informacién estan siendo usados
para lograr tales fines. Sin embargo, las capacidades relacionadas con
los sistemas de informacién han ocupado, de manera general y Unica, un
lugar como recurso estratégico o corporativo. Considerando la necesidad
de una gestion efectiva de la logistica a través de sistemas de
informacion, es importante detallar en el presente documento, una
revision de las principales propuestas de Sistemas de Informacién
Logisticos (SIL) de las ultimas dos décadas. Con base en los resultados,
se propone el Sistema de Radiacion y Produccién de Informacion
Logistico (SRPIL).

Titulo: DESARROLLO DE UN SISTEMA DE INFORMACION PARA EL
CONTROL ESTADISTICO DE INDICE DELICTIVO, APLICABLE AL
DEPARTAMENTO ESTADISTICO DEL CUERPO DE SEGURIDAD Y
ORDEN PUBLICO DEL ESTADO ARAGUA.

Autor: Melchort, Carlos

Escalona, Carlos

Ramirez, Francia

Pais y Afio: Maracay, Marzo 2008

Url: http://'www.monografias.com/trabajos-pdf2/sistema-control-
estadistico-delincuencia/sistema-control-estadistico-delincuencia.pdf
Resumen: El propoésito de la siguiente investigacion, es desarrollar un
Sistema de Informacion para el control estadistico de indice delictivo,
aplicable al departamento estadistico del cuerpo de seguridad y orden
publico del Estado Aragua, con la finalidad de agilizar el proceso de
registro y actualizacion de las novedades diarias suministradas por las
distintas comisarias de la region, facilitando de esta forma la organizacion
y generacion de reportes y consultas estadisticas, que puedan sustentar

la toma de decisiones acertadas en cuanto a la incidencia de delitos y
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novedades por zona. El estudio dada sus caracteristicas se ubica en una
investigacion de campo con un nivel descriptivo, bajo la modalidad de
proyecto factible. La poblacién para esta investigacion fue de 6 personas,
mientras que la muestra es de tipo censal, ya que se tomo el total de la
poblacion. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de informaciéon la
encuesta y como instrumento el cuestionario, de respuestas cerradas (si
y no). La metodologia utilizada para el desarrollo del sistema de
informacién fue la de James Martin, siendo ésta considerada ideal para
el desarrollo de este tipo estudio, ya que el disefio esta fundamentado en
los requerimientos establecidos por los usuarios.

Concluyendo que el sistema permitié eliminar los errores en el célculo de
las estadisticas de incidencias de delitos y novedades que ocurren en el
estado Aragua, ademas de generar informacién que contribuya a llevar el
seguimiento de los mismos, asi como la duplicidad de la informacién. Con
el sistema de informacion se logra obtener calidad, seguridad y
confiabilidad en la informacién generada, aspectos resaltantes al

sustentar la toma de decisiones.

Titulo: “DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION PARA LA
GERENCIA DE VENTAS DE UNA EMPRESA DE MANTENIMIENTO Y
SUMINISTRO DE EQUIPOS ANALITICOS DE LABORATORIO,
UBICADA EN PUERTO ORDAZ, ESTADO BOLIVAR”

Autor:

Romanelli M., Romina C.

Lopez A., Maria C.

Pais y Afio: Barcelona, Abril de 2.009
Url:http://ri.biblioteca.udo.edu.ve/bitstream/123456789/1102/1/Tesis.DIS
E%C3%910%20DE%20UN%20SISTEMA%20DE%20INFORMACI%C3
%93N.pdf

Resumen: En el Departamento de Ventas de la Empresa SERVOLAB
C.A. las actividades referentes a los Servicios y Ventas se realizan de
forma manual, trayendo como consecuencia la pérdida de tiempo y falta
de organizacion al momento de buscar informacion. Es por esta razén
gue se planteé el disefio de un sistema de informacién que permita
obtener resultados favorables facilitando la ejecucion de las actividades
cotidianas de dicho Departamento. Para este trabajo de investigacion se

empleé la técnica del Lenguaje de Modelado Unificado (UML), mostrando
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mediante sus diagramas, como sera el flujo de la informacion en el nuevo
disefio, que a su vez servira para la Poserior aplicacién de un software
cumpliendo asi con la fase de implantacién del UML. Para el disefio de
los diagramas se utilizé Microsoft Visio 2003 y para las interfaces se hizo
uso Microsoft Studio. NET 2003. Como fruto final de la elaboracion de
este proyecto se tiene un sistema de informacion automatizado que
ayuda a aligerar las labores en el Departamento de Ventas, mejorando la
gestion de la informacion, reduciendo la inconsistencia en la busqueda y

acrecentando la productividad de la empresa.

Titulo: “PROPUESTA PARA UN PLAN DE REDUCCION DE LA
VULNERABILIDAD DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y
ELECTRICIDAD FRENTE A AMENAZAS NATURALES EXISTENTES
EN EL VALLECITO,PARROQUIA GONZALO PICON FEBRES,
MUNICIPIO LIBERTADOR, ESTADO MERIDA”

Autor: Ramirez P. Carlos E.

Pais y Afio: Mérida , abril del 2010

Url: http://cigir.org/documentos/Tesis/TesisCarlosRamirez.pdf
Resumen: El presente trabajo tiene como propésito proporcionar a los
actores que intervienen en el desarrollo comunitario, una serie de
orientaciones para que las futuras acciones de desarrollo consideren el
factor riesgo, y asi contribuyan a revertir el proceso de acumulacion de
vulnerabilidades a desastres naturales en esta comunidad. Mediante un
diagndstico de los servicios esenciales de agua y electricidad (Lineas
Vitales) en un ambiente sub-urbano/rural (El Vallecito, Mérida) que
incluy6é una descripcion detallada de estos servicios, su representacion
en un sistema de informacion geogréfica (SIG) que, adicionalmente, tiene
informacion sobre viviendas, consejos comunales, vialidad y otras
variables geolégico-geomorfoldgicas, evaluaciones de caracter técnico,
observaciones de campo, uso de mapas tematicos para la consideracion
de las amenazas naturales que pueden afectar estos servicios, se
evidenciaron vulnerabilidades que podrian generar inconvenientes en
situaciones de emergencia o desastre. Al final se sugieren una serie de
medidas para reducir la afectacion de estos servicios debido al impacto

de eventos adversos, para mejorar sus posibilidades de sostenibilidad.
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2.2 Marco Histérico.
2.2.1 Estudio de suelos

El estudio cientifico del suelo se origina en la escuela geografica rusa. Tiene
como precedente al llamado padre de la geografia rusa, Mijail Lomondsov
(1711- 1765), quien escribié y ensefié sobre el suelo entendido como un
cuerpo en evolucién mas que como un cuerpo estatico, pero sin diferenciarlo
de un estrato geolégico. Sin embargo se considera fundador de la pedologia
al geodgrafo ruso Vasily Dokuchaev (1846 — 1903), quien puso los
fundamentos de la geografia del suelo.
Su primer trabajo sobre el tema es de 1883, cuando publicé un informe sobre
un estudio de campo llevado a cabo en un suelo del tipo chernozem, en el
cual aplicé los principios de la morfologia a los suelos, describié los
principales grupos, esbozo la primera clasificacion cientifica y desarrollo
métodos de cartografia sobre la base del trabajo de campo y de laboratorio.
En 1886 propuso que la palabra suelo se emplease como término cientifico
para referirse a aquellos horizontes de tierra que casi diariamente cambian
su relacion bajo la influencia conjunta del agua, aire y organismos vivientes
y muertos, introduciendo el concepto geografico de suelo. Mas tarde definio
suelo como un cuerpo natural e independiente, formado bajo la influencia de
varios factores, de los cuales consider6 a la vegetacibn como el mas
importante. Se trata para él de un producto complejo, resultado de las
interacciones entre los distintos factores geograficos como el clima, la
geomorfologia, la edad del paisaje (paleogeografia), sin olvidar las plantas,
los animales y la roca madre.
Sus discipulos Glinka (1867- 1929) y Neustrayev (1874 — 1928) volvieron a
recalcar el concepto de suelo como una entidad en si misma pero con
caracteristicas que corresponden a la geografia donde se desarrollan.
Sibirtev elabord una clasificacion de los suelos diferenciandolos en tres
grandes grupos el primero de los cuales corresponde a los zonales, dentro
de este grupo se encuentran los lateriticos, edlicos, desérticos, chernozems,
forestales, grises, podzoles y de tundra. La siguiente categoria corresponde
a los suelos intrazonales, en el cual se encuentran los suelos salinos,
pantanosos, carbonatados y hamicos. El dltimo grupo corresponde a los
azonales en el cual se hallan los esqueléticos, los vastos y los aluviales.
Otro pilar de la pedologia es Marbut (1863 - 1935), gedgrafo
estadounidense discipulo de William Morris Davis y Director de la

Investigacién de Suelos en su pais. Al tener conocimiento del trabajo de



21

Glinka por una traduccion al aleméan del texto ruso, decidio llevar a cabo una
traduccién al inglés del mismo texto, divulgando asi los conceptos de la
escuela rusa entre los gedgrafos de su pais. Marbut sostiene la teoria de
procesos multiples e independientes en la génesis de los suelos. También
propuso una clasificacion de los suelos consistente en seis categorias,
denominadas: érdenes, subdrdenes, grupos, familias, series y tipos. Los dos
ordenes principales se establecian en relacion a la lixiviacion de carbonatos,
denominando pedocal a los suelos carbonatados y pedalfer a los ricos en
aluminio y hierro a causa del lavado de carbonatos.

Kellog (1902 — 1980) sucedié a Marbut como director de la investigacion de
suelos y continu6 con sus colegas el desarrollo de la clasificacion del suelo
sobre la base de los criterios establecidos por Dokuchaev y Glinka®®.

2.2.2 Tecnologias

Sin lugar a dudas, las nuevas tecnologias han llevado consigo un cambio
espectacular y drastico en todas las empresas. En los Ultimos afios cabe
destacar a Internet como el elemento revolucionario, seguido de la telefonia
movil. En escaso tiempo Internet se ha hecho imprescindible en cualquier
empresa, con independencia de su tamafio, y tal ha sido su influencia, que
la mayor parte de los hogares espafioles lo utiliza constantemente. Aun
gueda camino por recorrer, pero ya se empiezan a ver casos de empresas
en las que los conceptos tradicionales desaparecen a consecuencia de
Internet. Una de las consecuencias mas claras es el cuestionamiento de los
planteamientos tradicionales sobre el tamafio.

Ya existen empresas que operan en Internet con un ambito de operaciones
mundial y, sin embargo, son consideradas pequefias o medianas bajo los
parametros tradicionales de nimero de empleados o cifra de inversiones en
activo fijo.

La mayoria de la sociedad realiza un uso diario del ordenador, cuya
utilizacion tiene lugar sobre todo en el hogar y en el centro de trabajo. Por
tanto, podemos deducir, que gran parte del uso tiene un objetivo laboral
(todo el tiempo empleado en el trabajo y parte del dedicado en casa, ya que
muchas personas prefieren trabajar en casa. En cuanto al uso de Internet,

es mas reducido, sobre todo en las PYMES.

13 http://es.wikipedia.org/wiki/Pedolog%C3%ADa
14 http://www.monografias.com/trabajos15/nvas-tecnologias/nvas-tecnologias.shtml



22

2.2.3 Calidad de servicio
El servicio es un término capaz de acoger significados muy diversos.
En el caso que nos ocupa hay que entender el servicio como el conjunto de
prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que
acompafa a la prestacion principal, ya consista ésta en un producto o en un
servicio.
En la medida en que las organizaciones tengan mas dificultades para
encontrar ventajas con las que competir, mayor atencion tendran que
dedicar al servicio como fuente de diferenciacion duradera.
La "Calidad del Servicio" segun Malcom Peel; a quien sefialamos por la
claridad de su idea, puede ser descifrado como "aquella actividad que
relaciona la empresa con el cliente a fin de que éste quede satisfecho con
dicha actividad"®.

2.2.4 Calidad
Hasta la mitad del siglo XX la calidad era vista como un problema que se
solucionaba mediante herramientas de inspeccion. En los afios 40 todos los
productos finales se probaban 100% para intentar asegurar la ausencia de
defectos. En esta época Calidad se definia como la adecuacion de un
producto a su uso [Evans, 1995].
En los afios 60, los departamentos de Calidad tenian como funcion el
Aseguramiento de la Calidad y tuvieron un fuerte desarrollo.
De acuerdo con lvancevich [1997], ya en esta época los japoneses habian
lanzado y estaban implantando sus teorias sobre Calidad Total en el
conjunto de la empresa y habian asumido los planteamientos sobre la
eficacia del trabajo en grupo, con la implantacién masiva de los Circulos de
Calidad y de los Grupos de Mejora, compuestos por personal generalmente
de diferentes areas, que analizan las causas de los problemas mas
importantes y buscan su solucion.
En los afios 70, en las empresas japonesas ya estaban establecidos
principios como "La Calidad es responsabilidad de todos" y "Hay que hacer
las cosas bien a la primera" y era frecuente hablar de "cliente interno”. Todos
estos conceptos fueron adaptandose a lo largo de la década de los 80 en el
resto de mundo, al observarse el excelente resultado que habian dado en

Japoén. En la década de los 90, la liberalizacion de los mercados, las nuevas

15 http://www.eumed.net/rev/cccss/0712/vrm.htm
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tecnologias, el incremento de la competencia y la necesidad de realizar
drasticas reducciones de costes, han hecho surgir en muchas empresas
programas de implantacién de Sistemas de Gestion de Calidad Total, con el
objetivo fundamental de aumentar la competitividad y de satisfacer las
expectativas de los clientes.

No obstante, el aseguramiento de la calidad sigue considerandose una
cuestidn que se vincula, en esencia, al departamento de produccion.

Esta visibn cambia al considerar la calidad como un factor estratégico. Ya
no se trata de una actividad inspectora sino preventiva: planificar, disefar,
fijar objetivos, educar e implementar un proceso de mejora continua, la
gestion estratégica de la calidad hace de ésta una fuente de ventajas
competitivas que requiere del esfuerzo colectivo de todas las areas y
miembros de la organizacion. [Romero, 2003].

2.2.5 Sistema de informacion
Los Sistemas de Informacion fueron considerados inicialmente como un
elemento que podia proporcionar ahorros de coste en las organizaciones,
en la medida que podia dar soporte a actividades operativas en las que la
informacion constituia el principal elemento implicado. En efecto, hasta la
década de los afios setenta, la gestion empresarial se centraba en la
adecuada administracion de los recursos clasicos de “tierra o energia,
trabajo y capital”, toda vez que las empresas se encontraban ante un entorno
estable y predecible y con una demanda creciente. Bajo estas circunstancias
el éxito de las empresas descansaba en la competencia basada en los
recursos tangibles, via costes y en la consecucién de economias de escala.
En la década de los setenta, Richard Nolan, un conocido autor y profesor de
la Escuela de Negocios de Harvard, desarrollé una teoria que impacto el
proceso de planeacion de los recursos y las actividades de la informética.
Segun Nolan, la funcion de la Informética en las organizaciones evoluciona
a través de ciertas etapas de crecimiento, las cuales se explican a
continuacién: Comienza con la adquisicién de la primera computadora y
normalmente se justifica por el ahorro de mano de obra y el exceso de
papeles. Las aplicaciones tipicas que se implantan son los Sistemas
Transaccionales tales como ndéminas o contabilidad. ElI pequefio

Departamento de Sistemas depende en la mayoria de los casos del area de

16 http://www.monografias.com/trabajos89/sistemas-informacion-de-calidad/sistemas-informacion-de-calidad.shtml
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contabilidad. El tipo de administracion empleada es escaso y la funcion de
los sistemas suele ser manejada por un administrador que no posee una
preparacion formal en el area de computacién. El personal que labora en
este pequefio departamento consta a lo sumo de un operador y/o un
programador. Este Gltimo podra estar bajo el régimen de honorarios, o bien,
puede recibirse el soporte de algun fabricante local de programas de
aplicacion. En esta etapa es importante estar consciente de la resistencia al
cambio del personal y usuario (ciberfobia) que estan involucrados en los
primeros sistemas que se desarrollan, ya que estos sistemas son
importantes en el ahorro de mano de obra. Esta etapa termina con la
implantacion exitosa del primer Sistema de Informacion. Cabe recalcar que
algunas organizaciones pueden vivir varias etapas de inicio en las que la
resistencia al cambio por parte de los primeros usuarios involucrados aborta
el intento de introducir el computador a la empresa. Etapa de contagio o
expansion. Los aspectos sobresalientes que permiten diagnosticar rapido
gque una empresa Se encuentra en esta etapa son: Se inicia con la
implantacién exitosa del primer Sistema de Informacién en la organizacion.
Como consecuencia de lo anterior, el primer ejecutivo usuario se transforma
en el paradigma o persona que se habra que imitar. Las aplicaciones que
con frecuencia se implantan en esta etapa son el resto de los Sistemas
Transaccionales no desarrollados en la etapa de inicio, tales como
facturacion, inventarios, control de pedidos de clientes y proveedores,
cheques, etc. El pequefio departamento es promovido a una categoria
superior, donde depende de la Gerencia Administrativa o Contraloria. El tipo
de administracion empleado esta orientado hacia la venta de aplicaciones a
todos los usuarios de la organizacion; en este punto suele contratarse a un
especialista de la funcion con preparacion académica en el area de
sistemas. Se inicia la contratacion de personal especializado y nacen
puestos tales como analista de sistemas, analista-programador,
programador de sistemas, jefe de desarrollo, jefe de soporte técnico, etc.
Las aplicaciones desarrolladas carecen de interfases automaticas entre
ellas, de tal forma que las salidas que produce un sistema se tienen que
alimentar en forma manual a otro sistema, con la consecuente irritacion de
los usuarios. Los gastos por concepto de sistemas empiezan a crecer en
forma importante, lo que marca la pauta para iniciar la racionalizacién en el
uso de los recursos computacionales dentro de la empresa. Este problema

y el inicio de su solucion marcan el paso a la siguiente etapa. Etapa de
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control o formalizacion. Para identificar a una empresa que transita por esta
etapa es necesario considerar los siguientes elementos: Esta etapa de
evolucién de la Informéatica dentro de las empresas se inicia con la necesidad
de controlar el uso de los recursos computacionales a través de las técnicas
de presupuestario base cero (partiendo de que no se tienen nada) y la
implantacién de sistemas de cargos a usuarios (por el servicio que se
presta). Las aplicaciones estan orientadas a facilitar el control de las
operaciones del negocio para hacerlas mas eficaces, tales como sistemas
para control de flujo de fondos, control de 6rdenes de compra a proveedores,
control de inventarios, control y manejo de proyectos, etc. El departamento
de sistemas de la empresa suele ubicarse en una posicion gerencial,
dependiendo del organigrama de la Direccion de Administracion o Finanzas.
El tipo de administracion empleado dentro del &rea de Informética se orienta
al control administrativo y a la justificacion econémica de las aplicaciones a
desarrollar. Nace la necesidad de establecer criterios para las prioridades
en el desarrollo de nuevas aplicaciones. La cartera de aplicaciones
pendientes por desarrollar empieza a crecer. En esta etapa se inician el
desarrollo y la implantacion de estandares de trabajo dentro del
departamento, tales como: estandares de documentacion, control de
proyectos, desarrollo y disefio de sistemas, auditoria de sistemas y
programacion. Se integra a la organizacion del departamento de sistemas,
personal con habilidades administrativas y preparadas técnicamente. Se
inicia el desarrollo de interfaces automaticas entre los diferentes sistemas.
Etapa de integracion. Las caracteristicas de esta etapa son las siguientes:
La integracién de los datos y de los sistemas surge como un resultado
directo de la centralizacién del departamento de sistemas bajo una sola
estructura administrativa. Las nuevas tecnologias relacionadas con base de
datos, sistemas administradores de bases de datos y lenguajes de cuarta
generacion, hicieron posible la integracion. En esta etapa surge la primera
hoja electronica de célculo comercial y los usuarios inician haciendo sus
propias aplicaciones. Esta herramienta ayuddé mucho a que los usuarios
hicieran su propio trabajo y no tuvieran que esperar a que sus propuestas
de sistemas fueran cumplidas. El costo del equipo y del software disminuy6
por lo cual estuvo al alcance de mas usuarios. En forma paralela a los
cambios tecnoldgicos, cambi6 el rol del usuario y del departamento de
Sistemas de Informacion. El departamento de sistemas evolucion6 hacia

una estructura descentralizada, permitiendo al usuario utilizar herramientas
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para el desarrollo de sistemas. Los usuarios y el departamento de sistema
iniciaron el desarrollo de nuevos sistemas, reemplazando los sistemas
antiguos, en beneficio de la organizacion. Etapa de administracién de datos.
Entre las caracteristicas que destacan en esta etapa estan las siguientes:
El departamento de Sistemas de Informacién reconoce que la informacion
es un recurso muy valioso que debe estar accesible para todos los usuarios.
Para poder cumplir con lo anterior resulta necesario administrar los datos en
forma apropiada, es decir, almacenarlos y mantenerlos en forma adecuada
para que los usuarios puedan utilizar y compartir este recurso. El usuario de
la informacién adquiere la responsabilidad de la integridad de la misma y
debe manejar niveles de acceso diferentes. Etapa de madurez. Entre los
aspectos sobresalientes que indican que una empresa se encuentra en esta
etapa, se incluyen los siguientes:

Al llegar a esta etapa, la Informética dentro de la organizacion se encuentra
definida como una funcién basica y se ubica en los primeros niveles del
organigrama (direccion). Los sistemas que se desarrollan son Sistemas de
Manufactura Integrados por Computadora, Sistemas Basados en el
Conocimiento y Sistemas Expertos, Sistemas de Soporte a las Decisiones,
Sistemas Estratégicos y, en general, aplicaciones que proporcionan
informacién para las decisiones de alta administracion y aplicaciones de
caracter estratégico. En esta etapa se tienen las aplicaciones desarrolladas
en la tecnologia de base de datos y se logra la integracién de redes de
comunicaciones con terminales en lugares remotos, a través del uso de
recursos computacionales. En fin, con frecuencia se implantan en forma
inicial los Sistemas Transaccionales y, Poseriormente, se introducen los
Sistemas de Apoyo a las Decisiones. Por Ultimo, se desarrollan los Sistemas
Estratégicos que dan forma a la estructura competitiva de la empresa. En
los umbrales del siglo XXI, las empresas se vienen enfrentando a nuevos
escenarios, caracterizados por la globalizacion e internacionalizacién de los
negocios, que nos plantean la plena integracion en la Union Europea y los
rapidos y continuos cambios que se producen en la economia local, regional,
nacional y mundial junto a la heterogénea naturaleza cultural, social,
tecnolégica, econdmica, competitiva y de otra indole de las variables que
configuran tales cambios. La constante evolucion de la tecnologia, junto a la
aparicion de nuevas y mas complejas formas de utilizacion de la mismay a
la completa interconexién y globalizacién de la economia, y los sistemas,

implican que, mas que nunca, las Tecnhologias de la Informacién ofrecen
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extraordinarias oportunidades, a la vez que elevados costes e importantes
riesgos. Costes, riesgos y oportunidades hacen de las Tl un elemento
estratégico para el crecimiento, maduracion y transformacion de las
organizaciones, pero, ademas, las convierte en factor critico de éxito y de

supervivencia de la empresal’.

2.3 Marco Conceptual.
2.3.1 Sistema de informacion

El sistema de informacion dentro de una organizacion juega el papel analogo
al del sistema nervioso de un animal. Incluido estan los componentes que
ejecutan funciones tales como: la precepcién, clasificacion, transmision,
almacenamiento, recuperacion, transformacion. Su propésito primordial es
proporcionar informacion para la toma de decisiones y la coordinacion. En el
sentido mas amplio incluye todos los componentes envueltos en la toma de
decisiones, coordinacion y advertencia tanto humanas como automaticas?®.

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,

almacenamiento, procesamiento y salida de informacion.

Entrada de Informacion: Es el proceso mediante el cual el Sistema de
Informacién toma los datos que requiere para procesar la informacién. Las
entradas pueden ser manuales o automaticas. Las manuales son aquellas que
se proporcionan en forma directa por el usuario, mientras que las automaticas
son datos o informacién que provienen o son tomados de otros sistemas o

modulos. Esto Gltimo se denomina interfases automaticas.

Las unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las
terminales, las cintas magnéticas, las unidades de diskette, los codigos de
barras, los escaners, la voz, los monitores sensibles al tacto, el teclado y el

mouse, entre otras.

Almacenamiento de informacién: El almacenamiento es una de las actividades
0 capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que a través
de esta propiedad el sistema puede recordar la informacién guardada en la
seccion o proceso anterior. Esta informacion suele ser almacenada en

estructuras de informacién denominadas archivos.

17 http://eradelsaber.bligoo.com/content/view/302880/Evolucion-de-los-Sistemas-de-Informacion.html#.UY AOdkpCibc
18 MONTILVA J., Desarrollo de Sistemas de Informacion. Venezuela, Ed. Universidad de los Andes, 1999, p. 8.
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Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de Informacién
para efectuar célculos de acuerdo con una secuencia de operaciones
preestablecida. Estos calculos pueden efectuarse con datos introducidos
recientemente en el sistema o0 bien con datos que estan almacenados. Esta
caracteristica de los sistemas permite la transformacién de datos fuente en
informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones, lo que hace
posible, entre otras cosas, que un tomador de decisiones genere una
proyeccion financiera a partir de los datos que contiene un estado de resultados

0 un balance general de un afio base.

Salida de Informacidn: La salida es la capacidad de un Sistema de Informacion
para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Las
unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales, diskettes, cintas
magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, entre otros. Es importante
aclarar que la salida de un Sistema de Informacion puede constituir la entrada
a otro Sistema de Informacion o médulo. En este caso, también existe una
interface automatica de salida. Por ejemplo, el Sistema de Control de Clientes
tiene una interface automatica de salida con el Sistema de Contabilidad, ya que

genera las pdlizas contables de los movimientos procesales de los clientes.

A continuacién se muestran las diferentes actividades que puede realizar un

Sistema de Informacién de Control de Clientes.!®

2.3.2 Calidad
Es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa
que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma
especie. La palabra calidad tiene mdultiples significados. De forma bésica, se
refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado,
la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté
considerando, por ejemplo, la calidad del servicio Posal, del servicio dental,

del producto, de vida, etc?.

19 En: http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml, Sistemas de Informacion
20 En: http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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Tipos de Sistemas de Informacion:

A. Sistemas Transaccionales:
A través de éstos suelen lograrse ahorros significativos de mano de
obra, debido a que automatizan tareas operativas de la organizacion.
Con frecuencia son el primer tipo de Sistemas de Informacién que se
implanta en las organizaciones. Se empieza apoyando las tareas a nivel
operativo de la organizacion.
Son intensivos en entrada y salid de informacién; sus calculos vy
procesos suelen ser simples y poco sofisticados.
Tienen la propiedad de ser recolectores de informaciéon, es decir, a
través de estos sistemas se cargan las grandes bases de informacién
para su explotacién Poserior.
Son faciles de justificar ante la direcciéon general, ya que sus beneficios
son visibles y palpables.

B. Sistemas de Apoyo de las Decisiones:
Suelen introducirse después de haber implantado los Sistemas
Transaccionales mas relevantes de la empresa, ya que estos ultimos
constituyen su plataforma de informacion.
La informacion que generan sirve de apoyo a los mandos intermedios y

a la alta administracién en el proceso de toma de decisiones.

Suelen ser intensivos en calculos y escasos en entradas y salidas de
informacion. Asi, por ejemplo, un modelo de planeacién financiera
requiere poca informacion de entrada, genera poca informacién como

resultado, pero puede realizar muchos calculos durante su proceso.

No suelen ahorrar mano de obra. Debido a ello, la justificacion econémica
para el desarrollo de estos sistemas es dificil, ya que no se conocen los
ingresos del proyecto de inversion.

Suelen ser Sistemas de Informacion interactivos y amigables, con altos
estandares de disefio grafico y visual, ya que estan dirigidos al usuario
final.

Apoyan la toma de decisiones que, por su misma naturaleza son
repetitivos y de decisiones no estructuradas que no suelen repetirse. Por

ejemplo, un Sistema de Compra de Materiales que indique cuando debe
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hacerse un pedido al proveedor o un Sistema de Simulacién de Negocios
gue apoye la decisién de introducir un nuevo producto al mercado.

Estos sistemas pueden ser desarrollados directamente por el usuario final
sin la participacion operativa de los analistas y programadores del area

de informatica.

C. Sistemas Estratégicos:
Su funcién primordial no es apoyar la automatizacion de procesos
operativos ni proporcionar informaciébn para apoyar la toma de
decisiones.
Suelen desarrollarse in house, es decir, dentro de la organizacion, por
lo tanto no pueden adaptarse facilmente a paquetes disponibles en el

mercado.

Tipicamente su forma de desarrollo es a base de incrementos y a través
de su evolucion dentro de la organizaciéon. Se inicia con un proceso o
funcion en particular y a partir de ahi se van agregando nuevas

funciones o procesos.

Su funcién es lograr ventajas que los competidores no posean, tales
como ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes vy
proveedores. En este contexto, los Sistema Estratégicos son creadores
de barreras de entrada al negocio. Por ejemplo, el uso de cajeros
automaticos en los bancos en un Sistema Estratégico, ya que brinda
ventaja sobre un banco que no posee tal servicio. Si un banco nuevo
decide abrir su puerta al publico, tendra que dar este servicio para tener

un nivel similar al de sus competidores.

Apoyan el proceso de innovacion de productos y proceso dentro de la
empresa debido a que buscan ventajas respecto a los competidores y

una forma de hacerlo en innovando o creando productos y procesos.
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2.3.3 Calidad de servicio
Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades o requerimientos
del consumidor, y en lo posible excederlos, lo que implica hacer las cosas
necesarias bien y a la primera, con actitud positiva y espiritu de servicio?.
El liderazgo en calidad requiere que los bienes, servicios y procesos internos
satisfagan a los clientes. La planificacién de la calidad es el proceso que
asegura que estos bienes, servicios y procesos internos cumplen con las
expectativas de los clientes
La planificacion de la calidad proporciona un enfoque participativo y
estructurado para planificar nuevos productos, servicios y procesos.
Involucra a todos los grupos con un papel significativo en el desarrollo y la
entrega, de forma que todos participan conjuntamente como un equipo y no
como una secuencia de expertos individuales.
La planificacion de la calidad no sustituye a otras actividades criticas
involucradas en la planificacion. Representa un marco dentro del cual otras
actividades pueden llegar a ser incluso mas efectivas. El proceso de
planificacion de la calidad se estructura en seis pasos:

Verificacion del objetivo. Un equipo de planificacién ha de tener un objetivo,
debe examinarlo y asegurarse de que esta claramente definido.
Identificacién de los clientes. Ademas de los clientes finales, hay otros de
quienes depende el éxito del esfuerzo realizado, incluyendo a muchos
clientes internos.

Determinacién de las necesidades de los clientes. El equipo de planificacion
de calidad tiene que ser capaz de distinguir entre las necesidades
establecidas o expresadas por los clientes y las necesidades reales, que
muchas veces no se manifiestan explicitamente.

Desarrollo del producto. (bienes y servicios). Basandose en una
comprension clara y detallada de las necesidades de los clientes, el equipo
identifica lo que el producto requiere para satisfacerlas.

Desarrollo del proceso. Un proceso capaz es aquél que satisface,
practicamente siempre, todas las caracteristicas y objetivos del proceso y

del producto.

2L En: http://www.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-el-servicio-presentation-960207
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Transferencia a las operaciones diarias. Es un proceso ordenado y
planificado que maximiza la eficacia de las operaciones y minimiza la

aparicion de problemas.

La estructura y participacion en la planificacion de la calidad puede parecer
un aumento excesivo del tiempo necesario para la planificaciébn pero en
realidad reduce el tiempo total necesario para llegar a la operacion completa.
Una vez que la organizacién aprende a planificar la calidad, el tiempo total
transcurrido entre el concepto inicial y las operaciones efectivas es mucho

menor.

La satisfaccion del cliente

Las caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel de
satisfaccion del cliente. Estas caracteristicas incluyen no soélo las
caracteristicas de los bienes o servicios principales que se ofrecen, sino
también las caracteristicas de los servicios que les rodean.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente constituye el
elemento mas importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de
una empresa. Por este motivo es imprescindible tener perfectamente
definido para cada empresa el concepto de satisfaccion de sus clientes
desarrollando sistemas de medicién de satisfaccion del cliente y creando
modelos de respuesta inmediata ante la posible insatisfaccion. Agregar un
valor afiadido al producto adicionando caracteristicas de servicio puede

aumentar la satisfaccion y decantar al cliente por nuestro producto.??

2.3.4 Tecnologias
Es el conjunto de conocimientos técnicos, ordenados cientificamente, que
permiten disefiar y crear bienes y servicios que facilitan la adaptacion al
medio ambiente y satisfacer tanto las necesidades esenciales como los
deseos de la humanidad. Es una palabra de origen griego, TeXvoAoyia,
formada por téchné (téxvn, arte, técnica u oficio, que puede ser traducido
como destreza) y logia (Aoyia, el estudio de algo). Aunque hay muchas
tecnologias muy diferentes entre si, es frecuente usar el término en singular
para referirse a una de ellas o al conjunto de todas. Cuando se lo escribe

con mayuscula, Tecnologia, puede referirse tanto a la disciplina teérica que

22 En: http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml, Calidad
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estudia los saberes comunes a todas las tecnologias como la educacién
tecnoldgica, la disciplina escolar abocada a la familiarizacion con las
tecnologias mas importantes.

La actividad tecnoldgica influye en el progreso social y econémico, pero su
caracter abrumadoramente comercial hace que esté mas orientada a
satisfacer los deseos de los mas présperos (consumismo) que las
necesidades esenciales de los mas necesitados, lo que tiende ademas a
hacer un uso no sostenible del medio ambiente. Sin embargo, la techologia
también puede ser usada para proteger el medio ambiente y evitar que las
crecientes necesidades provoquen un agotamiento o degradacion de los
recursos materiales y energéticos del planeta o aumenten las desigualdades
sociales. Como hace uso intensivo, directo o indirecto, del medio ambiente
(biosfera), es la causa principal del creciente agotamiento y degradacion de

los recursos naturales del planeta?®.

Funciones de la tecnologia:

Funciones no técnicas de los productos tecnol6gicos

Después de un tiempo, las caracteristicas novedosas de los productos
tecnolégicos son copiadas por otras marcas y dejan de ser un buen
argumento de venta. Toman entonces gran importancia las creencias del
consumidor sobre otras caracteristicas independientes de su funcién

principal, como las estéticas y simbdlicas.

Funcién estética de los objetos tecnolégicos

Mas alla de la indispensable adecuacién entre forma y funcion técnica, se
busca la belleza a través de las formas, colores y texturas. Entre dos
productos de iguales prestaciones técnicas y precios, cualquier usuario
elegird seguramente al que encuentre mas bello. A veces, caso de las
prendas de vestir, la belleza puede primar sobre las consideraciones
practicas. Frecuentemente compramos ropa bonita aunque sepamos que
sus ocultos detalles de confeccién no son éptimos, o que su duraciéon sera
breve debido a los materiales usados. Las ropas son el rubro tecndlogico de
maxima venta en el planeta porque son la cara que mostramos a las demas

personas y condicionan la manera en que nos relacionamos con ellas.

Z http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADa
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Funcion simbdélica de los objetos tecnoldgicos

Cuando la funcién principal de los objetos tecnoldgicos es la simbdlica, no
satisfacen las necesidades basicas de las personas y se convierten en
medios para establecer estatus social y relaciones de poder.

Las joyas hechas de metales y piedras preciosas no impactan tanto por su
belleza (muchas veces comparable al de una imitacién barata) como por ser
claros indicadores de la riqueza de sus duefios. Las ropas costosas de
primera marca han sido tradicionalmente indicadores del estatus social de
sus portadores. En la América colonial, por ejemplo, se castigaba con azotes
al esclavo o liberto africano que usaba ropas espafiolas por pretender ser lo
gue no es.

El caso mas destacado y frecuente de objetos tecnoldgicos fabricados por
su funcién simbdlica es el de los grandes edificios: catedrales, palacios,
rascacielos gigantes. Estan disefiados para empequefiecer a los que estan
en su interior (caso de los amplios atrios y altisimos techos de las
catedrales), deslumbrar con exhibiciones de lujo (caso de los palacios),
infundir asombro y humildad (caso de los grandes rascacielos). No es casual
que los terroristas del 11 de septiembre de 2001 eligieran como blanco
principal de sus ataques a las Torres Gemelas de Nueva York, sede de la
Organizacién Mundial de Comercio y simbolo del principal centro del poderio
econdmico estadounidense.

El Proyecto Apolo fue lanzado por el Presidente John F. Kennedy en el
climax de la Guerra Fria, cuando EEUU estaba aparentemente perdiendo la
carrera espacial frente a los rusos, para demostrar al mundo la inteligencia,
riqueza, poderio y capacidad tecnolégica de los EEUU. Con las piramides

de Egipto, es el mas costoso ejemplo del uso simbdlico de las tecnologias.

2.3.5 Estudio de suelos
Permite dar a conocer las caracteristicas fisicas y mecanicas del suelo, es
decir la composicion de los elementos en las capas de profundidad, asi
como el tipo de cimentacion mas acorde con la obra a construir y los
asentamientos de la estructura en relacion al peso que va a soportar.
Esta investigacion que hace parte de la ingenieria civil es clave en la
realizacion de una obra para determinar si el terreno es apto para llevar a

cabo la construccion de un inmueble u otro tipo de intervencion?.

% http://es.wikipedia.org/wiki/Estudio_de_suelos
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Antes de construir, la mayoria de personas sabe aproximadamente cuanto
va a invertir, pero nunca piensa en las condiciones en que se encuentra el
suelo en donde se va a levantar dicha inversion.

En muchas ocasiones, ya sea por desconocimiento o por ahorrar de dinero,
se omite el estudio de suelo que aungque no es un requisito legal es
imprescindible para conocer las propiedades fisicas y mecanicas del terreno

y asi garantizar la seguridad de cualquier edificacion.

La base de toda obra se encuentra en los cimientos y si el suelo es adecuado
para construir se puede lograr una disminucion de costos en movimientos
de tierras, sustitucion de suelos, menor compactacion y ademas un mayor
margen de seguridad.

El estudio de suelos indica las caracteristicas del terreno tales como tipo de
suelo (arcilloso, roca, arenoso etc.) , el nivel fredtico y la capacidad
soportante. Todas estas caracteristicas son imprescindibles para determinar
el disefio de las fundaciones que soportaran las estructuras y cuanto mas se

conozca el suelo, més eficiente el disefio y por ende el ahorro en costos.

La importancia de este estudio es que permite conocer tantas
caracteristicas como se deseen del lugar donde se va a construir y, de esta
forma realizar adecuadamente un presupuesto y un disefio que cuente con

un apropiado sistema sismo-resistente.

Asi dependiendo del tipo del suelo, el constructor debera realizar las
modificaciones en el disefio de la cimentacion, de manera que se adapte al
terreno y se eviten problemas en paredes, pisos y asentamientos en la

estructura.?®

A. Importancia:
En toda construccion moderna y actualizada, es necesario por no decir
imprescindible la realizacion de un estudio de suelos para adoptar la
mejor solucion en la fundacién de todo tipo de edificio. Cuando
hablamos de mejor solucién, nos referimos tanto al aspecto econémico

como al aspecto técnico (como consecuencia de que el suelo es muy

2 En: http://www.monteayarco.com/blog/importancia-de-un-buen-estudio-de-suelos, Estudio de suelos
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variable, aun dentro de zonas pequefias puede haber siempre distintas
soluciones que habria que evaluar en cada caso)

Se adoptara primero la mejor solucion para una correcta fundacién
teniendo también presente los asentamientos diferenciales que si bien
no produciran roturas, si produciran fisuras tan molestas como

inaceptables.

Determinado el tipo de solucibn mas conveniente o las distintas
variantes posibles actuara el aspecto econdémico y la disponibilidad del
equipo para la  ejecucion de distintas  fundaciones.
Conociendo ademas los valores admisibles para la fundacion, la
ejecucion de las bases se ajustara al uso necesario de los materiales,
no en demasia “por las dudas” y al ajustado uso de la mano de obra tan
importante en la conformacion del precio.

Por otra parte el uso de la tecnologia moderna y actualizada ha fijado
como primera exigencia en las normas que rigen la construccioén en las
distintas municipalidades, entes publicos y emprendimientos edilicios,
la realizacién de estudios de suelos.

El argumento de que mi vecino construyé de esta o aquella manera ya
no es valido y diria peligroso y antieconémico. La incidencia del estudio
de suelos en el costo total de una obra es insignificante por lo que no

existen motivos para no realizarlo.

Como en todas las cosas de la vida hay que tener buena base si se
quieren logros eficientes. En una construccion es altamente
recomendable no tratar de ahorrar en metros cubicos de hormigon que

luego no podran agregarse o sera muy dificil y caro realizarlo.?®

2.3.6 Sistema
Del latin systéma, proveniente del griego guornua es un objeto complejo
cuyos componentes se relacionan con al menos algin otro componente;
puede ser material o conceptual. Todos los sistemas tienen composicion,
estructura y entorno, pero sélo los sistemas materiales tienen mecanismo, y

s6lo algunos sistemas materiales tienen figura (forma). Segun el sistemismo,

% En: http://www.notas-online.com/la-importancia-del-estudio-de-suelo-en-la-construccion-como-resguardo-de-la-
inversion/, Importancia del estudio de suelos
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todos los objetos son sistemas o componentes de otro sistema. Por ejemplo,
un ndcleo atémico es un sistema material fisico compuesto de protones y
neutrones relacionados por la interaccién nuclear fuerte; una molécula es un
sistema material quimico compuesto de atomos relacionados por enlaces
quimicos; una célula es un sistema material biol6gico compuesto de
organulos relacionados por enlaces quimicos no-covalentes y rutas
metabdlicas; una corteza cerebral es un sistema material psicolégico
(mental) compuesto de neuronas relacionadas por potenciales de accién y
neurotransmisores; un ejército es un sistema material social y parcialmente
artificial compuesto de personas Yy artefactos relacionados por el mando, el
abastecimiento, la comunicacion y la guerra; el anillo de los nimeros enteros
es un sistema conceptual algebraico compuesto de numeros positivos,
negativos y el cero relacionados por la sumay la multiplicacién; y una teoria
cientifica es un sistema conceptual logico compuesto de hipotesis,
definiciones y teoremas relacionados por la correferencia y la deduccion

(implicacién)?’.

2.3.7 Gestién

Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la accion y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que
gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacién de
una operacién comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra
parte, abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una
determinada cosa o situacion.

La nocién de gestién, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites
que se llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La
gestidn es también la direccién o administracion de una compafiia o de un

negocio.?

A. Importancia:
Hoy en dia las organizaciones enfrentan un gran reto con respecto al
mercado en consecuencia de diversos factores tecnologicos,
economicos, politicos, sociales, culturales etc. cada unos de estos
factores obliga a las compafiias a estar en constantes cambios de

menor 0 mayor impacto a nivel interno o externo; sin embargo se hace

27 http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema
2 http://definicion.de/gestion/
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necesario de manera casi obligatoria responder a las necesidades
generadas para que la compafiia no caiga en pérdidas que sean
lamentables no solo para los propietarios o socios sino por todo el

recurso humano de la organizacion.

Si observamos a un gerente, comerciante 0 empresario nos damos
cuenta que la alegria que se emanan con respecto a su empresa 0
negocio radica principalmente en la productividad o las ganancias que
han generados las ventas de sus productos o servicios; y mas aun
cuando los clientes vuelven nuevamente a adquirir sus productos o
servicios; esta alegria no tiene porque verse obstaculizada por los
diferentes cambios o0 necesidades, ya que existen compafias o
profesionales ofreciendo servicios para resolver este tipo de exigencias.

Por lo anterior y reconociendo la importancia que posee la gestion
empresarial para el crecimiento y desarrollo empresarial de las
compafilas que se enfrentan constantemente a un mercado

competitivo.?®

B. Ventajas:

La mayoria de los programas de implantacién no dan resultado porque
estan orientados por una teoria del cambio que es fundamentalmente
imperfecta. La creencia comin es que hay que empezar con el
conocimiento y actitudes de los individuos. Los cambios en las
actitudes, dice la teoria, originan cambios en el comportamiento
individual. Y los cambios en el comportamiento individual, repetidos por
muchas personas, daran lugar al cambio organizativo. Segun este
modelo, el cambio es como una conversion religiosa. Una vez que las
personas “se han convertido”, se produciran con seguridad los cambios
en su comportamiento.

Pero lo que consigue esta teoria es exactamente un retroceso del
proceso de implantacion de un cambio que gestione el conocimiento.
En realidad, el comportamiento individual estd poderosamente
conformado por los roles organizativos que desempefian las personas.

Por consiguiente, el modo mas efectivo de cambiar el comportamiento

2 En, http://www.arriagaasociados.com/2011/06/13/la-importancia-de-la-gestion-del-conocimiento-y-su-impacto-en-la-
competitividad-de-las-empresas/, Gestion
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es situar a la gente en un nuevo contexto organizativo, que les imponga
nuevos roles, responsabilidades y relaciones. Esto crea una situacion
gue, en cierto sentido, fuerza nuevas actitudes y comportamientos a las
personas.

Este es el planteamiento de los autores tales como BEER, M.
EISENSTAT, R., SPECTOR, B. (1991) donde analizan en un articulo
titulado “Why Programas Don’t Produce Change” y donde se pregunta
por qué muchas empresas que pretenden cambiar para adaptarse a los
cambios no lo consiguen, siendo un problema muy grave que les
compromete sus estrategias.

Los autores dicen: “la dificultad que plantean la mayor parte de los
programas de cambio dirigidos a toda la empresa es que resuelven
solamente uno o, en el mejor de los casos, dos de los muchos factores
importantes. Simplemente porque una empresa publique una
declaracién de principios acerca del trabajo en equipo, no significa que
los empleados conozcan necesariamente qué equipos han de formar o
como actuar dentro de ellos para mejorar la coordinacion. Una
reorganizacion empresarial puede cambiar las casillas en un
organigrama formal, pero no proporciona las actitudes y destrezas
necesarias para hacer que la nueva estructura funcione. Un sistema de
retribucién segun rendimiento puede obligar a los directivos a diferenciar
a los que mejor actian entre los deficientes, pero no les ayuda a
interiorizar nuevas normas mediante las cuales puedan juzgar los
rendimientos o actuaciones de los subordinados. Ni les ensefia como
hacer frente con eficacia a los problemas de rendimiento. Tales
programas no pueden proporcionar el contexto cultural (modelos sobre
los roles de los que se pueda aprender) que la gente necesita para
adquirir nuevas aptitudes, por lo que, en Ultima instancia, no consiguen
crear el cambio organizativo”.

De igual modo, los programas de formacion pueden fijar como objetivo
la aptitud, pero rara vez cambian las pautas de coordinacién de la
empresa. En realidad, el interés generado por un buen programa de
capacitacion empresarial origina frecuentemente una mayor frustracién
cuando los empleados vuelven al puesto de trabajo y ven que sus
nuevas aptitudes y capacitacién no se emplean en una organizacion en

la que no ha cambiado.
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2.3.8 Informacion
Es un conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un
mensaje que cambia el estado de conocimiento del sujeto o sistema que
recibe dicho mensaje.
Para Gilles Deleuze, la informacién es un sistema de control, en tanto que
es la propagacion de consignas que deberiamos de creer o hacer que
creemos. En tal sentido la informacion es un conjunto organizado de datos
capaz de cambiar el estado de conocimiento en el sentido de las consignas
trasmitidas.
Los datos sensoriales una vez percibidos y procesados constituyen una
informacion que cambia el estado de conocimiento, eso permite a los
individuos o sistemas que poseen dicho estado nuevo de conocimiento
tomar decisiones pertinentes acordes a dicho conocimiento.
Desde el punto de vista de la ciencia de la computacion, la informacion es
un conocimiento explicito extraido por seres vivos o sistemas expertos como
resultado de interaccion con el entorno o percepciones sensibles del mismo
entorno. En principio la informacion, a diferencia de los datos o las
percepciones sensibles, tienen estructura Gtil que modificara las sucesivas

interacciones del ente que posee dicha informacion con su entorno®.

2.3.9 Sistema de gestidn

Es una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a
los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la
fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacién de la
organizacién de manera practica y coordinada y que asegure la satisfaccion
del cliente y bajos costos para la calidad.

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos  (Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura
organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en satisfaccion del

cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

30 http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
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Si bien el concepto de Sistema de Gestidn de la Calidad nace en la industria
de manufactura, estos pueden ser aplicados en cualquier sector tales como

los de Servicios y Gubernamentales®!,

A. Caracteristicas
Significado (semantica): ¢, Qué quiere decir? Del significado extraido de
una informacion, cada individuo evalla las consecuencias posibles y
adecua sus actitudes y acciones de manera acorde a las consecuencias
previsibles que se deducen del significado de la informacion. Esto se
refiere a qué reglas debe seguir el individuo o el sistema experto para

modificar sus expectativas futuras sobre cada posible alternativa.

Importancia (relativa al receptor): ¢Trata sobre alguna cuestion
importante? La importancia de la informacion para un receptor, se
referira a en qué grado cambia la actitud o la conducta de los individuos.
En las modernas sociedades, los individuos obtienen de los medios de
comunicacion masiva gran cantidad de informacion, una gran parte de
la misma es poco importante para ellos, porque altera de manera muy
poco significativa la conducta de los individuos. Esto se refiere a en qué
grado cuantitativo deben alterarse las expectativas futuras. A veces se
sabe que un hecho hace menos probables algunas cosas y mas otras,
la importancia tiene que ver con cuanto menos probables seran unas

alternativas respecto a las otras.

Vigencia (en la dimensién espacio-tiempo): ¢Es actual o desfasada?
En la practica la vigencia de una informacion es dificil de evaluar, ya que
en general acceder a una informacién no permite conocer de inmediato
si dicha informacién tiene o no vigencia. Esto tiene que ver con la
sincronizacién en el tiempo de los indicios que permiten revaluar las

expectativas con las expectativas en un momento dado.

Validez (relativa al emisor): ¢ El emisor es fiable o puede proporcionar
informacion no vélida (falsa)? Esto tiene que ver si los indicios deben
ser considerados en la revaluacién de expectativas o deben ser

ignorados por no ser indicios fiables.

31 http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_la_calidad
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Valor (activo intangible volétil): ¢Cémo de dtil resulta para el

destinatario?3?

2.3.10 Proceso
Es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que
se realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) bajo ciertas
circunstancias con un fin determinado. Este término tiene significados

diferentes segln la rama de la ciencia o la técnica en que se utilice®.

2.3.11 Servicio

Con origen en el término latino servitium, la palabra servicio define a la
actividad y consecuencia de servir (un verbo que se emplea para dar
nombre a la condicién de alguien que esta a disposicién de otro para hacer
lo que éste exige u ordena).

Esta nocién brinda ademas la posibilidad de nombrar al ofrecimiento de
una celebracion religiosa, a un equipo de sirvientes que se desempefia en
un hogar, al dinero que se abona cada afio por el ganado y a la prestaciéon
humana que permite cubrir necesidades sociales y que no guardan

relacién con la elaboracion de bienes materiales®*.

A. Implementacién de procesos
La implementacién del modelo de procesos se logra debido a que el
sistema operativo almacena en una tabla denominada tabla de control
de procesos informacion relativa a cada proceso que se esté ejecutando
en el procesador. Cada linea de esta tabla representa a un proceso.
La informacién que se almacena es la siguiente:
1) Identificacion del proceso.
2) Identificacién del proceso padre.
3) Informacion sobre el usuario y grupo.
4) Estado del procesador.

5) Informacién de control de proceso

32 http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n, informacion
33 http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso
34 http://definicion.de/servicio/
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B. Objetivos
Equidad, todos los procesos deben poder ejecutarse
Tiempo de respuesta, minimizar el tiempo de respuesta al usuario
Tiempo de regreso, minimizar el tiempo que deben esperar los
usuarios por lotes para obtener sus resultados

Rendimiento, maximizar el nUmero de tareas procesadas por hora.

2.3.12 Proceso de calidad

Consiste en aplicar la calidad al proceso de fabricacion de un producto.
Para ello se utilizan técnicas como el control estadistico de procesos (SPC
Statistical process control) aplicadas sobre muestras tomadas del
producto.

Al controlar el proceso, se evita que el producto corra el riesgo de salir
defectuoso. Esta técnica tiene la ventaja de que supone menores pérdidas,
pues evita que un producto defectuoso genere mayores costes al seguir
creandose en mal estado.

El control de calidad del proceso funciona bajo la supervision del

departamento de calidad®.

2.3.13 Herramienta tecnoldgica
Estan disefiadas para facilitar el trabajo y permitir que los recursos sean
aplicados eficientemente intercambiando informacién y conocimiento

dentro y fuera de las organizaciones®.

3 http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad_del_proceso
36 http://www.slideshare.net/schorborgh/herramientas-tecnolgicas-1543885


http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de_fabricaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/T%C3%A9cnica
http://es.wikipedia.org/wiki/Control_estad%C3%ADstico_de_procesos

CAPITULO I
APLICACION DE LA
HERRAMIENTA



45

3.1 Generalidades.
La herramienta que se aplica para el desarrollo de esta investigacién ha sido
desarrollada bajo el enfoque de la Metodologia del Proceso Unificado de
Rational (RUP); asi como el Lenguaje de Modelado Unificado (UML), soportada

por herramientas CASE, como Rational Rose Enterprise Edition.

Athento es una suite compuesta por un conjunto de médulos que permiten
cubrir el ciclo de vida de los documentos desde su captura hasta su archivo:

Athento ECM: Gestor documental, Athento Smart Engine (SE): Captura de
documentos, Athento Rhombus: Herramienta visual de parametrizaciéon del

gestor documental.

Athento es un software de gestion documental es una aplicacién que permite
el tratamiento, conservacion, publicacion y trabajo sobre documentos
electronicos (ya sean documentos escaneados o0 que se haya creado
originalmente en digital). En paises hispanos, utilizamos el témino gestion
documental, aunque con las caracteristicas actuales de las empresas, es mas
correcto usar el término anglosajén Enterprise Content Management —ECM—,
dado que las empresas manejan un amplio tipo de activos digitales que no se
corresponden solo con lo que conocemos como “documento” (Imagenes,

videos, planos, etc.).

Permitird una correcta gestion de los procesos de los servicios de estudios de
suelos, registrando los datos de un proceso determinado asi como el de los
clientes que se encuentran involucrados en dicho servicio, trayendo consigo
una rapida busqueda del expediente deseado, disminuyendo asi los tiempos
requeridos de busqueda normales de ese proceso. La secretaria podra tener

de forma adecuada y ordenada los expedientes o proyectos.

El sistema nos ayudara a controlar los proyectos y la gestién documental de la
empresa logrando la correcta entrega de los proyectos que de esa forma el
cliente no tendra ninguna molestia hacia el servicio prestado por la empresa y
los trabajadores de Mamgico no saldran perjudicados con el tiempo de entrega

del informe general del proyecto.
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3.2 Estudio de factibilidad.

3.2.1 Factibilidad técnica
La factibilidad técnica consistié en realizar una evaluacion de la tecnologia
existente en la empresa. De acuerdo a la tecnologia necesaria para la
construccion del sistema de informacion
TABLA N° 3 FACTIBILIDAD TECNICA

HARDWARE SOFTWARE
Computadora Intel Corei5 Windows 8 o superior
8 Gb de memoria RAM Athento
Equipos moviles con acceso a Internet

Como resultado de este estudio técnico se determind que en los actuales
momentos, la empresa posee la infraestructura tecnolégica en cuanto a
Hardware necesario para el desarrollo del sistema de informacion.

De igual forma en cuanto a Software no cont6 con los principales software
de desarrollo y se adquirio 3 de estos a version express para realizar el piloto
de prueba siendo el costo igual a cero, pero para la validez del uso se debe

adquirir mas adelante.

3.2.2 Factibilidad operativa.
En cuanto a factibilidad operacional, el sistema propuesto si es factible ya

que se cumplen los siguientes puntos:

A.EIl acceso a la informacion sera de una forma mas répida, trayendo

consigo un beneficio tanto a los clientes como a la empresa.

B. El nivel de cultura del encargado del area esta en un nivel intermedio por

lo que facilitara la aplicacion del presente proyecto.
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3.2.3 Factibilidad econ6mica.
El estudio de la factibilidad economica dio como resultado la factibilidad
economica del desarrollo del sistema de informacion. Se determinaron los
recursos para desarrollar y mantener en operacion la aplicacion.
A. Gastos preoperativos
Los costos preoperativos en los que se ha incurrido se muestran en los
siguientes gréficos. Luego se presenta el correspondiente resumen de los

costos preoperativos.

TABLA N° 4 COSTO DE HARDWARE
Costo de Hardware

DESCRIPCION MONTO
Costo de Hardware de Impresora
. : S/.0.00
Multifuncional
Costos de Hardware para Desarrollo S/. 0.00
Cuotas de Mantenimiento S/. 190.00
TOTAL HARDWARE S/. 190.00
TABLA N° 5 COSTOS DE SOFTWARE
Costo de Software
DESCRIPCION MONTO
Licencia Herramienta S/.0.00
Rational Rose v7 Express Edition S/. 0.00
TOTAL SOFTWARE S/. 0.00
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TABLA N° 6 COSTOS DEL PERSONAL

DESCRIPCION MONTO
Analista Programador S/. 500.00
Capacitacion Personal S/. 300.00
TOTAL PERSONAL S/. 800.00

3.3 Construccion del sistema: fase de inicio
Durante esta fase, se establece el caso de negocio para la herramienta y
delimita el alcance del proyecto. Para lograr esto se debe identificar todas las
entidades externas con las cuales la herramienta interactie (Actores) y definir
la naturaleza de esta interaccibn a un nivel alto, para esto se realizaron
entrevistas con las personas involucradas. A continuacion se muestran los

resultados de esta fase.

3.3.1. Modelo del caso de uso (10 — 20%)
A continuacién se presentan los diagramas de Caso de Uso tanto del
Negocio como del Sistema.

GRAFICO Ne° 3 Registro de expediente de estudio de suelos
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TABLA N° 7 DESCRIPCION DE CASOS DE USO

Usuario

ACTORES Recepcion de tramite documentario
Organo personal

TIPO Diagrama Funcional

PROPOSITO Registro de expediente de estudios
de suelo

RESUMEN Registrar la inclusién del estudio de

suelo

FLUJO PRINCIPAL

1. Usuario Presenta
documento

2. Recepcién Registra
documento

3. Deriva documento

4. Organo personal recibe
expediente

GRAFICO N° 4 Registro de datos del usuario
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TABLA N° 8 DESCIPCION DE ACTORES

Usuario
ACTORES . . .
Recepcion de tramite documentario
TIPO Diagrama Funcional
PROPOSITO Registro de datos del usuario
RESUMEN Registrar la informacién adecuada

del usuario

FLUJO PRINCIPAL

1. Usuario llena datos
personales

2. Registra nombre

Registra apellidos

4. Registra teléfono

w
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GRAFICO N ° 5 TRAMITE DE EXPEDIENTE
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TABLA N° 9 TRAMITE DE EXPEDIENTE

mesa de pares

direc cidh

ACTORES Mesa de partes

Direccion
TIPO Diagrama Funcional
PROPOSITO Tramite de expediente
Administracion de la documentacion
RESUMEN referente a los expedientes de

estudios de suelos

5. Presenta solicitud

6. La direccion atiende la peticion

7. Convoca a reunién

8. Acepta peticion (perfil de estudio

FLUJO PRINCIPAL
de suelo)

9. Ordena nueva ubicaciéon para
que se pueda realiza el estudio

de suelo
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GRAFICO N © 6 CAPACITAR SOBRE ESTUDIOS DE SUELOS
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TABLA N° 10 DESCIPCION DEL ESSTUDIO DE SUELOS

Mesa de partes

ACTORES Capacitador
TIPO Diagrama Funcional
PROPOSITO Capacitar al personal
Administracion de la documentacién
RESUMEN de la capacitacion referente al

estudio de suelo correspondiente

1. Solicita capacitacion
2. Brinda capacitacién
FL PRINCIPAL .
uJo C 3. Opera con normalidad Ila

capacitacién




52

3.3.1. Diagrama de Secuencias (As-Is) Administracion de

expediente de estudio de suelos

GRAFICO N ° 7 DIAGRAMA DE SECUENCIA ADMINISTRACION DE
EXPEDIENTES
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3.3.2.

Diagrama de base de datos

GRAFICO N° 8 Siagrama de base de datos
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3.3.3. Aplicacion del Sistema (To-Be)

Grafico N° 9 Pantalla Principal de Logeo
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Gréfico N° 12 Panel de Navegacién
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Gréafico N° 13 Panel de Busqueda de Documentos
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION
DE LOS RESULTADOS
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4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.
41.1 Para la variable Independiente

X1. Aplicacion del sistema ATHENTO sobre el proceso de
servicio de estudio de suelos:
A continuacion, en la Variable Independiente “Eficiencia®,
demostraremos que la implementacion del sistema
ATHENTO traera multiples beneficios,
Mejorando el servicio de estudio de suelos, a su vez se
medira la eficiencia que tiene el sistema sobre el proceso en

investigacion.

Tabla n® 11 Tratamiento estadistico del proceso de servicio de
estudio de suelos

Indicador Preprueba Posprueba

X1 Aplicacion del sistema No Si
ATHENTO sobre el proceso de
servicio de estudio de suelos

Porcentaje de Eficiencia 35% 65%

Incremento de la Eficiencia 100%

4.1.2 Para la Variable Dependiente
El presente Proyecto cuenta con 5 indicadores que permiten
obtener resultados que se encuentran representados en cuadros

estadisticos tanto para la preprueba como la posprueba.

Asignando variables a los indicadores

Y1=Tiempo de registro de expediente.
Y2=Tiempo de busqueda de expedientes.
Y3=Tiempo de atencién de expedientes
Y4=Numero de proyectos pendientes

Y5=Numero de proyectos concluidos



58

A. TRATAMIENTO ESTADISTICO PARA LA PREPRUEBA

1.

Indicador 1 = Tiempo de registro de expediente

Considerando el tamafio de la muestra que consta de 65 procesos de
servicios de estudio que se encuentra representado en el Tiempo de
registro de expediente.

Ademdas para garantizar que el tamafio de la muestra sea
representativo al trabajo observado, se requiere un tamafio de muestra
en la que se asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del
0.05.

En la tabla se muestra los datos recogidos durante la etapa de
preprueba, la misma que ayuda a interpretar los datos y en la otra
tabla, se muestra las estadisticas respectivas derivada de la

informacion recolectada.

TABLA N° 12 CUADRO DE DATOS RECOLECTADOS PARA EL INDICADOR Y:

PREPRUEBA

Tiempo de | Tiempo de | VY: Pre=
Inicio Fin Tiempo de
N registro de

expediente

(Segundos)
1 11:17:30am | 11:30:24 am 774
2 11:41:58 am | 11:55:55am 837
3 08:30:07 am | 08:41:31 am 684
4 08:59:01 am 09:12:13 am 792
5 09:30:03am | 09:43:47 am 824
6 10:25:23 am | 10:35:41 am 618
7 10:41:00 am | 10:51:43 am 643
8 10:55:34 am | 11:07:19 am 705
9 09:01:03 am | 09:13:46 am 763
10 09:12:00 am | 09:24:52 am 772




11 10:02:20 am | 10:13:46 am 686
12 10:31:24am | 10:43:48 am 744
13 08:55:15am | 09:06:11 am 656
14 09:30:05am | 09:41:18 am 673
15 08:30:11 am | 08:43:27 am 796
16 09:13:07 am | 09:26:47 am 820
17 10:00:24 am | 10:15:18 am 894
18 09:42:15am | 09:53:54 am 699
19 10:06:03 am | 10:20:56 am 893
20 10:15:40 am | 10:30:12 am 872
21 10:30:50 am | 10:43:24 am 754
22 10:40:08 am | 10:54:32 am 864
23 11:13:40 am | 11:24:53 am 673
24 11:26:10 am | 11:40:33 am 863
25 11:41:07 am | 11:51:51 am 644
26 11:47:51am | 11:59:07 am 676
27 08:21:00am | 08:31:34 am 634
28 08:45:10 am | 08:59:38 am 868
29 09:59:23 am | 10:09:50 am 627
30 10:20:00 am | 10:34:55 am 895
31 10:32:23 am | 10:46:22 am 839
32 11:00:52 am | 11:13:22 am 750
33 11:11:34 am | 11:26:05 am 871
34 11:30:20 am | 11:45:19 am 899
35 09:10:00 am | 09:24:26 am

866
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36 09:32:24 am | 09:43:06 am 642
37 10:10:01 am | 10:21:07 am 666
38 10:30:08 am | 10:43:43 am 815
39 10:47:12 am | 10:58:03 am 651
40 11:25:26 am 11:39:06 am 820
41 11:36:01 am | 11:49:57 am 836
42 11:36:52 am | 11:48:26 am 694
43 08:55:15am | 09:05:37 am 622
44 10:10:01 am | 10:21:07 am 666
45 09:30:05am | 09:43:56 am 831
46 10:10:13 am | 10:20:30 am 617
47 11:35:19am | 11:47:57 am 758
48 09:10:27 am | 09:21:25am 658
49 09:31:05 pm | 09:42:37 pm 692
50 10:00:50 am | 10:13:59 am 789
51 10:18:59am | 10:33:02 am 843
52 10:30:03 am 10:44:02 am 839
53 08:31:23 pm | 08:43:28 pm 725
54 08:47:05am | 08:59:27 am 742
55 09:10:12am | 09:22:40 am 748
56 09:25:54 am | 09:38:49 am 775
57 10:38:29 am | 10:49:27 am 658
58 11:03:37 am | 11:15:54 am 737
59 11:20:38am | 11:34:00 am 802
60 11:36:01 am | 11:47:20 am

679
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11:56:54 am

12:08:20 pm 686
62 12:10:02 pm | 12:24:59 pm 897
63 12:22:08 pm | 12:35:09 pm 781
64 12:35:06 pm | 12:45:49 pm 643
65 12:44:57 pm | 12:57:14 pm 737

TABLA N° 13 ESTADISTICA DESCRIPTIVA Y; PREPRUEBA

Grafico N° 14 RESUMEN ESTADISTICO DEL INDICADOR Y; PREPRUEBA

Medana

Variable Y1 Pre
Media 752,6
Desv. estandar 87.3
Varianza 7616.4
CoefVar 11.60
Mediana 750.00
Moda 2
Sesgo 0.11
Kurtosis -1.30

Resumen para y1 pre

— =
BEN T 7E0 a0 00
Intervalos de confianza de 95%
| |
r 1
T

T T
OO 0 40

Prueba de normalidad de Anderson-Draving

A-cuadrado 1,15
Yalor P = 0,008
Media FE2,5F
Dresw Est, 87,27
Yadanza 761644
Asirmetia 0,10991
Kurtosis -1,29869
H EE
Minirno E17,00
1er cuartil 673,00
Mediana FE0,00
Zer cuartil £33,50
I 4xima 259,00
Intervalo de confianza de 9596 para la media
720,54 Fr4,19
Intervale de confianza de 95% para la mediana
699,73 Fog,02
Intervalo de confianza de 95% para la desviacidn estandar
T2 108,52
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Grafico N° 15 PRUEBA DE NORMALIDAD DEL INDICADOR Y: PREPRUEBA

Porcentaje

Grafica de probabilidad de y1 pre
MNormal

Media 7o2E
Desw Est, 8727
™ 213
Al 1,149
Walar P =0,005

T T T T T T
500 600 700 800 900 1000
y1 pre

Interpretacion Yi Pre.

De acuerdo al grafico mostrado se observa la prueba de normalidad de

Anderson-Darling en la que p< 0.005, por consiguiente es menor que el nivel

de significacién a=0.05, esto significa que los datos para este indicador no

siguen una distribucién normal. Ademas tiene un Sesgo de -0.11 que

significa asimetria negativa y tiene una Kurtosis de -1.30 lo que significa que

la curva es platicurtica.

B. TRATAMIENTO ESTADISTICO PARA LA PREPRUEBA

2.

Indicador 2 = Tiempo de blusqueda de expedientes.

Considerando el tamafio de la muestra que consta de 65 procesos de
estudio de suelo referidas a la eficiencia del Tiempo en consulta de
ficha técnica al dia.

Ademdas para garantizar que el tamafio de la muestra sea
representativo al trabajo observado, se requiere un tamafio de muestra
en la que se asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del
0.05.

En la tabla se muestra los datos recogidos durante la etapa de
preprueba, la misma que ayuda a interpretar los datos y en la otra
tabla, se muestra las estadisticas respectivas derivada de la

informacion recolectada.
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TABLA N° 14 CUADRO DE DATOS RECOLECTADOS PARA EL
INDICADOR Y, PREPRUEBA

1 02:43:04 pm | 02:55:56 pm 772
2 02:57:00 pm | 03:08:49 pm 709
3 09:11:55am | 09:27:37 am 942
4 11:30:10 am | 11:44:54 am 884
5 11:40:51 am | 11:53:02 am 731
6 09:02:00 am | 09:18:19 am 979
7 09:22:40 am | 09:37:30 am 890
8 09:33:40 am | 09:49:02 am 922
9 10:26:08 am | 10:41:24 am 916
10 10:37:29 am | 10:52:52 am 923
11 10:40:27 am | 10:56:09 am 942
12 09:55:16 am | 10:11:24 am 968
13 09:10:50 am | 09:26:13 am 923
14 10:05:01 am | 10:20:45 am 944
15 10:14:13 am | 10:29:37 am 924
16 10:29:07 am | 10:44:38 am 931
17 11:00:01 am | 11:11:01 am 660
18 09:11:14 am | 09:27:42 am 088
19 09:20:20 am | 09:35:01 am 881




20 09:30:47 am | 09:42:56 am 729
21 10:50:27 am | 11:06:20 am 953
22 11:01:03 am | 11:14:50 am 827
23 11:15:29 am | 11:27:10 am 701
24 11:29:05 am | 11:44:38 am 933
25 08:55:08 am | 09:07:39 am 751
26 09:11:00 am | 09:22:37 am 697
27 09:23:45 am | 09:36:57 am 792
28 09:33:22 am | 09:47:41 am 859
29 09:36:27 am | 09:52:43 am 976
30 10:10:46 am | 10:23:51 am 785
31 10:24:09 am | 10:38:42 am 873
32 10:36:18 am | 10:49:37 am 799
33 10:43:52 am | 10:59:13 am 921
34 09:22:19 am | 09:37:17 am 898
35 09:35:11 am | 09:48:31 am 800
36 09:40:45 am | 09:54:21 am 816
37 09:58:02 am | 10:11:54 am 832
38 10:13:54 am | 10:25:17 am 683
39 10:13:54 am | 10:25:44 am 710
40 10:13:54 am | 10:27:38 am 824
41 10:13:54 am | 10:25:29 am 695
42 10:13:54 am | 10:26:31 am 757
43 10:13:54 am | 10:27:29 am 815
44 09:13:54 am | 10:28:08 am

854
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45 11:17:30 am | 11:31:07 am 817
46 11:41:58 am | 11:57:28 am 930
47 08:30:07 am | 08:42:58 am 771
48 08:59:01 am | 09:13:49 am 888
49 09:30:03 am | 09:44:41 am 878
50 10:25:23 am | 10:38:22 am 779
51 10:41:00 am | 10:54:06 am 786
52 10:55:34 am | 11:11:30 am 956
53 09:01:03 am | 09:14:33 am 810
54 09:12:00 am | 09:24:11 am 731
55 10:02:20 am | 10:15:12 am 772
56 10:31:24 am | 10:45:01 am 817
57 08:55:15am | 09:11:44 am 989
58 09:30:05 am | 09:42:46 am 761
59 08:30:12 am | 08:46:01 am 949
60 09:13:07 am | 09:28:28 am 921
61 10:00:24 am | 10:12:58 am 754
62 09:42:15 am | 09:55:55 am 820
63 10:06:03 am | 10:20:14 am 851
64 10:15:40 am | 10:32:03 am 983
65 10:30:50 am | 10:44:21 am

811

65



TABLA N° 15 ESTADISTICA DESCRIPTIVA Y. PREPRUEBA

Variable Y2 Pre
Media 844.4
Desv. estandar 90.5
Varianza 8192.4
CoefVar 10.72
Mediana 832
Moda 2
Sesgo -0.15
Kurtosis -1.09

Gréfico N° 16 RESUMEN ESTADISTICO DEL INDICADOR Y, PREPRUEBA

Resumen para y2 pre

Prugba de normalidad de Andersan-Lading

— A-cuadrado 0,34
\alar P 0,029
Media 944,30
Drasu Est, 90,51

\atianza 2192,42
Asirmetia -0,14812

Kurtosis -1.09442
7 M EC
Minirme B&0,00
ler cuartil 772,00
b fediana #32,00
Zer cuartil 923,50
i wet L Ll = T 4xirna 989,00
Intervalo de confianza de 959 para la media
e I I 821,93 866,78
Intervalo de confianza de 959 para la mediana
411,49 887,51
Intervalo de confianza de 959 para la deswiacidn estdndar
Intervalos de confianza de 5% 2719 109,44
Media P
Medana I |

T T T T
20 &40 sE0 a0
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Gréfico

67

N° 17 PRUEBA DE NORMALIDAD DEL INDICADOR Y, PREPRUEBA

Grafica de probabilidad de y2 pre

MNormal

Media REERE
Deswv.Est, 90,51
N 39
AD 0,836
walor P 0,029

Porcentaje
n
Z

0,1

T T T T T T T T
500 600 FOo0 a00 Q00 1000 1100 1200
y2 pre

Interpretacién Y. Pre.

De acuerdo al grafico mostrado se observa la prueba de normalidad de
Anderson-Darling en la que p= 0.029, por consiguiente es menor que el
nivel de significacién a=0.05, esto significa que los datos para este
indicador no siguen una distribucion normal. Ademas tiene un Sesgo de
-0.15 que significa asimetria negativa y tiene una Kurtosis de -1.09 lo que

significa que la curva es platicurtica.

C. TRATAMIENTO ESTADISTICO PARA LA PREPRUEBA

3.

Indicador 3 = Tiempo de atencién de expedientes

Considerando el tamafio de la muestra que consta de 65 procesos de
servicio de estudios de suelos referidas a la eficiencia del Tiempo de
atencion de expedientes.

Ademas para garantizar que el tamafio de la muestra sea
representativo al trabajo observado, se requiere un tamafio de muestra
en la que se asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del
0.05.

En la tabla se muestra los datos recogidos durante la etapa de
preprueba, la misma que ayuda a interpretar los datos y en la otra
tabla, se muestra las estadisticas respectivas derivada de la

informacion recolectada.



68

TABLA N° 16 CUADRO DE DATOS RECOLECTADOS PARA EL

INDICADOR Y3; PREPRUEBA

Y3 Pre= Tiempo de atencion de
N expedientes

(Minutos)
1 9273
2 3603
3 8326
4 10162
> 6729
6 4470
7 9222
8 8143
9 9329
10 10169
11 5596
12 3803
13 10643
14 8196
15 10501
16 4716
17 7828
18 10374
19 6524
20 7904




21

8744
22 6499
23 4337
24 9473
25 3663
26 5346
27 9732
28 9084
29 8299
30 7530
31 8069
32 10751
33 6240
34 4251
35 4843
36 6812
37 10356
38 6826
39 4142
40 4688
41 9051
42 7896
43 8567
44 7623
45

3627
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46

6383
47 9623
48 4646
49 6667
S0 5594
o1 4669
52 8515
53 6872
o4 7857
55 6937
56 8522
o7 8660
58 4381
59 8641
60 7558
61 6604
62 10301
63 5163
64 6114
65

4968
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TABLA N° 17 ESTADISTICA DESCRIPTIVA Y; PREPRUEBA

Variable Y3 Pre

Media 7241
Desv. estandar 2107
Varianza 4441200
CoefVar 29.11
Mediana 7558
Moda 0
Sesgo -0.13
Kurtosis -1.13

71

Gréfico N° 18 RESUMEN ESTADISTICO DEL INDICADOR Y;PREPRUEBA

Mediara

Resumen para y3 pre
Prueba de normalidad de Anderson-Crading
I I A-cuadrado 0,20
] “alor P 0,035
Media 72405
=) Desw Est, 2107 ,4
— “larianza 4441200,0
Asimetta -0,12651
Kurtasiz -1,1275%
I &1 19
1 Iinirna 36020
1er cuanil C2C4,5
b Mediana FEE2.0
Zer cuartil BE97,5
g e mLl e = I azima 10751,0
Intervala de confianza de 95% para la media
—{ T} 6718,3 72,7
Intervalo de confianza de 95%% para la mediana
6611,7 2189,6
Intervalo de confianza de 95% para la desviacidn estindar
Loervalos de confianzh de 95% 17972 2548,1

T
R0



72

Grafico N° 19 PRUEBA DE NORMALIDAD DEL INDICADOR Ys; PREPRUEBA

Porcentaje
£
1

Grafica de probabilidad de y3 pre
Mormal

Media il
Desw Est, 2107
™ BE
A0 0,804
Walar P 0,035

T T T T T T T T
0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000
y3 pre

Interpretacién Ys Pre.

De acuerdo al grafico mostrado se observa la prueba de normalidad de

Anderson-Darling en la que p=0.35, por consiguiente es menor que el nivel

de significacion a=0.05, esto significa que los datos para este indicador no

siguen una distribucién normal. Ademas tiene un Sesgo de -0.13 que

significa asimetria negativa y tiene una Kurtosis de -1.13 lo que significa

que la curva es platicurtica.

D. TRATAMIENTO ESTADISTICO PARA LA PREPRUEBA

4.

Indicador 4 = Niumero de proyectos pendientes

Considerando el tamafio de la muestra que consta de 65 procesos de
estudios de suelos referidas a la eficiencia en el NUmero de proyectos
pendientes.

Ademas para garantizar que el tamafio de la muestra sea
representativo al trabajo observado, se requiere un tamafio de muestra
en la que se asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del
0.05.

En la tabla se muestra los datos recogidos durante la etapa de
preprueba, la misma que ayuda a interpretar los datos y en la otra
tabla, se muestra las estadisticas respectivas derivada de la
informacion recolectada. Donde l1=proyectos pendientes y 0=sin

proyectos pendientes.



TABLA N° 18 CUADRO DE DATOS RECOLECTADOS PARA EL
INDICADOR Y, PREPRUEBA

1 01/08/2012 1
2 02/08/2012 1
3 03/08/2012 1
4 04/08/2012 1
5 05/08/2012 1
6 06/08/2012 1
7 07/08/2012 1
8 07/08/2012 1
9 09/08/2012 1
10 10/08/2012 0
11 11/08/2012 1
12 12/08/2012 1
13 13/08/2012 1
14 14/08/2012 1
15 15/08/2012 1
16 16/08/2012 1
17 16/08/2012 1
18 18/08/2012 1




19 19/08/2012
20 20/08/2012
21 21/08/2012
22 22/08/2012
23 23/08/2012
24 23/08/2012
25 25/08/2012
26 26/08/2012
27 27/08/2012
28 28/08/2012
29 29/08/2012
30 30/08/2012
31 30/08/2012
32 01/09/2012
33 02/09/2012
34 03/09/2012
35 04/09/2012
36 05/09/2012
37 06/09/2012
38 06/09/2012
39 08/09/2012
40 09/09/2012
41 10/09/2012
42 11/09/2012
43

12/09/2012
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44 12/09/2012
45 12/09/2012
46 15/09/2012
47 16/09/2012
48 17/09/2012
49 18/09/2012
50 19/09/2012
o1 19/09/2012
52 19/09/2012
53 22/09/2012
>4 23/09/2012
55 23/09/2012
56 25/09/2012
= 25/09/2012
58 25/09/2012
59 25/09/2012
60 29/09/2012
61 29/09/2012
62 01/10/2012
63 02/10/2012
64 03/10/2012
65

04/10/2012
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TABLA N° 19 CUADRO DE DATOS ESTADISTICOS
DESCRIPTIVOS DE NUMERO DE PROYECTOS PENDIENTES

Variable Y4 Pre

Cantidad de

proyectos 57
pendientes

Proporcion 0.87

Resumen Grafico N° 20 de PRE_Y4

H proyectos
pendientes

B sin proyectos
pendientes

INTERPRETACION:

En el gréfico se observa la distribucion del Numero de proyectos
pendientes por evento, que tienen un valor de 57 quejas en proporcion

del total de quejas que equivale a una muestra de n=65.

E. TRATAMIENTO ESTADISTICO PARA LA PREPRUEBA

5. Indicador 5= Numero de proyectos concluidos
Considerando el tamafio de la muestra que consta de 65 procesos de
estudios de suelo referido a la eficiencia en el Nimero de concluidos.
Ademés para garantizar que el tamafio de la muestra sea
representativo al trabajo observado, se requiere un tamafio de muestra
en la que se asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del
0.05.
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En la tabla se muestra los datos recogidos durante la etapa de
preprueba, la misma que ayuda a interpretar los datos y en la otra
tabla, se muestra las estadisticas respectivas derivada de la
informacion recolectada., donde 1=proyectos concluidos 0 = sin

proyectos concluidos

TABLA N° 20 CUADRO DE DATOS RECOLECTADOS PARA EL
INDICADOR Ys PREPRUEBA

Fecha de | Ys Pre=

proyectos Nimero de
N concluidos proyectos

concluidos
(Nameros)

1 01/08/2012 0
2 02/08/2012 0
3 03/08/2012 0
4 04/08/2012 0
5 05/08/2012 0
6 06/08/2012 0
7 07/08/2012 0
8 07/08/2012 1
9 09/08/2012 1
10 10/08/2012 1
11 11/08/2012 1
12 12/08/2012 1
13 13/08/2012 1
14 14/08/2012 1
15 15/08/2012 0




16 16/08/2012
17 16/08/2012
18 18/08/2012
19 19/08/2012
20 20/08/2012
21 21/08/2012
22 22/08/2012
23 23/08/2012
24 23/08/2012
25 25/08/2012
26 26/08/2012
27 27/08/2012
28 28/08/2012
29 29/08/2012
30 30/08/2012
31 30/08/2012
32 01/09/2012
33 02/09/2012
34 03/09/2012
35 04/09/2012
36 05/09/2012
37 06/09/2012
38 06/09/2012
39 08/09/2012
40

09/09/2012
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41 10/09/2012
42 11/09/2012
43 12/09/2012
44 12/09/2012
45 12/09/2012
46 15/09/2012
47 16/09/2012
48 17/09/2012
49 18/09/2012
50 19/09/2012
o1 19/09/2012
52 19/09/2012
53 22/09/2012
>4 23/09/2012
55 23/09/2012
56 25/09/2012
57 25/09/2012
58 25/09/2012
59 25/09/2012
60 29/09/2012
61 29/09/2012
62 01/10/2012
63 02/10/2012
64 03/10/2012
65

04/10/2012

79
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TABLA N° 21 CUADRO DE DATOS ESTADISTICOS
DESCRIPTIVOS DE NUMERO DE PROYECTOS CONCLUIDOS

Variable Ys Pre

Cantidad de
proyectos 37
concluidos
Proporcion 0.56

Resumen Gréafico N° 21 de PRE Y5

INTERPRETACION:
En el gréfico se observa la distribucion del NUmero de quejas atendidas
por evento, que tienen un valor de 37 proyectos atendidos en proporcion

del total de quejas que equivale a una muestra de n=65.

B. TRATAMIENTO ESTADISTICO PARA LA POSPRUEBA

1.

Indicador 1 = Tiempo de registro de expediente

Considerando el tamafio de la muestra que consta de 65 procesos de
servicios de estudio que se encuentra representado en el Tiempo de
registro de expediente.

Ademés para garantizar que el tamafio de la muestra sea
representativo al trabajo observado, se requiere un tamafio de muestra
en la que se asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del
0.05.
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En la tabla se muestra los datos recogidos durante la etapa de
posprueba, la misma que ayuda a interpretar los datos y en la otra
tabla, se muestra las estadisticas respectivas derivada de la
informacion recolectada.
TABLA N° 22 CUADRO DE DATOS RECOLECTADOS PARA EL
INDICADOR Y: POSPRUEBA

Y1 Pos= Tiempo de registro de
N expediente

(Segundos)
1 55
2 52
s 57
& 50
& 53
6 57
7 55
8 54
9 54
10 63
11 56
12 64
13 50
14 59
15 62
16 50
17 52
18 49




19

51
20 53
21 o5
22 =
23 54
24 A7
e 48
26 50
27 60
2 54
29 56
30 53
sl 59
32 52
€8 46
34 60
35 50
éls 48
e 55
= 49
22 45
40 60
4l 47
42 62
43

48
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44

55
45 -
46 -
47 =
48 59
49 e
50 -
51 -
52 -
53 -
54 -
55 =
56 -
57 -
58 78
59 -
60 46
61 62
62 53
63 49
64 49
65

56
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TABLA N° 23 ESTADISTICA DESCRIPTIVA Y1 POSPRUEBA

Variable Y1 Pos
Media 57.754
Desv. estandar 5.638
Varianza 31.782
CoefVar 10.30
Mediana 65
Moda 5
Sesgo 0.15
Kurtosis -1.05

Gréafico N° 22 RESUMEN ESTADISTICO DEL INDICADOR Y; POSPRUEBA

Resumen para y1 post

Prueba de normalidad de Anderson-Crading
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Zer cuattil E0,000

fd = = = (=2 I axirno 65,000

Intarvale de confanza de 9596 para la media
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Grafico N° 23 PRUEBA DE NORMALIDAD DEL INDICADOR Y; POSPRUEBA

Porcentaje
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Interpretacion Y: Pos

De acuerdo al grafico mostrado se observa la prueba de normalidad de

Anderson-Darling en la que p=0.077, por consiguiente es mayor que el nivel

de significacion a=0.05, esto significa que los datos para este indicador

siguen una distribucién normal. Ademas tiene un Sesgo de -0.15 que

significa asimetria negativa y tiene una Kurtosis de -1.05 lo que significa que

la curva es platicurtica.

Indicador 2 = Tiempo de busqueda de expedientes.

Considerando el tamafio de la muestra que consta de 65 procesos de
estudio de suelo referidas a la eficiencia del Tiempo en consulta de
ficha técnica al dia.

Ademas para garantizar que el tamafio de la muestra sea
representativo al trabajo observado, se requiere un tamafio de muestra
en la que se asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del
0.05.

En la tabla se muestra los datos recogidos durante la etapa de
posprueba, la misma que ayuda a interpretar los datos y en la otra
tabla, se muestra las estadisticas respectivas derivada de la

informacion recolectada.
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TABLA N° 24 CUADRO DE DATOS RECOLECTADOS PARA EL
INDICADOR Y, POSPRUEBA

2 40
3 44
4 36
5 49
6 48
7 39
8 43
9 54
10 50
11 49
2 46
13 53
14 53
15 45
= 48
17 50
= 45
19 43
A 45
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54
22 >
23 =
24 =
25 38
26 36
27 =
28 -
29 c3
30 38
31 >
32 e
33 37
34 41
35 o
36 e
37 =
38 -
39 s
40 40
41 -
2 49
43 55
44 43
45

48
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46
47 -
48 36
49 36
50 55
51 38
52 >
53 -
>4 54
22 38
56 42
57 45
58 50
= 42
et 49
61 46
e2 43
88 45
e 49
65

46
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TABLA N° 25 ESTADISTICA DESCRIPTIVA Y, POSPRUEBA

Gréafico N° 24 RESUMEN ESTADISTICO DEL INDICADOR Y, POSPRUEBA

Mediana

Variable Y2 POS
Media 45.831
Desv. estandar 5.923
Varianza 35.080
CoefVar 12.92
Mediana 55
Moda 6
Sesgo -0.07
Kurtosis -1.04

Resumen para y2 post

Prueba de normalidad de Anderson-Crading

Intervalos de confianza de 5%
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Media 45,8231
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Grafico N° 25 PRUEBA DE NORMALIDAD DEL INDICADOR Y, POSPRUEBA

Grafica de probabilidad de ¥2 post
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Interpretacién Y, Pos.

De acuerdo al grafico mostrado se observa la prueba de normalidad de
Anderson-Darling en la que p= 0.06, por consiguiente es mayor que el
nivel de significacién a=0.05, esto significa que los datos para este
indicador siguen una distribucion normal. Ademas tiene un Sesgo de -
0.07 que significa asimetria negativa y tiene una Kurtosis de -1.04 lo que

significa que la curva es platicurtica.

3. Indicador 3 = Tiempo de atencién de expedientes

Considerando el tamafio de la muestra que consta de 65 procesos de
servicio de estudios de suelos referidas a la eficiencia del Tiempo de
atencion de expedientes.

Ademas para garantizar que el tamafio de la muestra sea
representativo al trabajo observado, se requiere un tamafio de muestra
en la que se asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del
0.05.

En la tabla se muestra los datos recogidos durante la etapa de
posprueba, la misma que ayuda a interpretar los datos y en la otra
tabla, se muestra las estadisticas respectivas derivada de la

informacion recolectada.
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TABLA N° 26 CUADRO DE DATOS RECOLECTADOS PARA EL
INDICADOR Y3 POSPRUEBA

1 3573
2 3373
3 3392
4 3185
5 3097
6 3300
7 3028
8 3545
9 3436
10 3565
11 3490
12 3406
13 3389
14 3270
15 3090
16 3442
17 3241
18 3210
19 3571
20 3089
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3345
22 3228
23 3328
24 3551
25 3028
26 3250
27 3349
28 3157
29 3338
30 3308
31 3313
32 3080
33 3215
34 3229
35 3414
36 3260
37 3591
38 3588
39 3485
40 3227
41 3173
42 3456
43 3314
44 3239
45

3129
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3178
47 3365
48 3033
49 3280
50 3435
o1 3186
52 3099
53 3550
>4 3277
55 3339
56 3581
o7 3166
58 3233
59 3266
60 3025
61 3437
62 3065
63 3056
64 3066
65

3092
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TABLA N° 27 ESTADISTICA DESCRIPTIVA Y; POSPRUEBA
Variable Yz Pos

Media 3292.6
Desv. estandar 166.6
Varianza 27759.7
CoefVar 5.06
Mediana 3277.0
Moda 2
Sesgo 0.18
Kurtosis -0.94
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Gréafico N° 26 RESUMEN ESTADISTICO DEL INDICADOR Y3;POSPRUEBA
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Gréfico N°

Porcentaje

95

27 PRUEBA DE NORMALIDAD DEL INDICADOR Yz POSPRUEBA

Grafica de probabilidad de y3 post
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Interpretacién Y; Pos.

De acuerdo al grafico mostrado se observa la prueba de normalidad de

Anderson-Darling en la que p=1.46, por consiguiente es mayor que el nivel

de significacién a=0.05, esto significa que los datos para este indicador

siguen una distribucion normal. Ademas tiene un Sesgo de 0.94 que

significa asimetria negativa y tiene una Kurtosis de -0.94 lo que significa

que

la curva es platicurtica.

Indicador 4 = Niumero de proyectos pendientes

Considerando el tamafio de la muestra que consta de 65 procesos de
estudios de suelos referidas a la eficiencia en el NUmero de pendientes
Ademas para garantizar que el tamafio de la muestra sea
representativo al trabajo observado, se requiere un tamafio de muestra
en la que se asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del
0.05.

En la tabla se muestra los datos recogidos durante la etapa de
posprueba, la misma que ayuda a interpretar los datos y en la otra
tabla, se muestra las estadisticas respectivas derivada de la
informacion recolectada. Donde l1=proyectos pendientes y 0=sin

proyectos pendientes



TABLA N° 28 CUADRO DE DATOS RECOLECTADOS PARA EL
INDICADOR Y, POSPRUEBA

2 0
3 1
4 1
5 0
g 0
! 1
8 0
9 0
10 3
11 3
12 .
13 0
14 2
15 2
16 3
17 .
18 0
19 2
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TABLA N° 29 CUADRO DE DATOS ESTADISTICOS
DESCRIPTIVOS DE NUMERO DE PROYECTOS PENDIENTES

Variable Y4 Pos

Cantidad de

proyectos 11
pendientes

Proporcion 0.16

Resumen Grafico N° 28 de POS_Y4

INTERPRETACION:
En el gréfico se observa la distribucion del Numero de proyectos
pendientes por evento, que tienen un valor de 11 quejas en proporcion

del total de quejas que equivale a una muestra de n=65.

Indicador 5 = Niumero de proyectos concluidos

Considerando el tamafio de la muestra que consta de 65 procesos de
estudios de suelo referido a la eficiencia en el Namero de proyectos
concluidos

Ademés para garantizar que el tamafio de la muestra sea
representativo al trabajo observado, se requiere un tamafio de muestra
en la que se asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del
0.05.

En la tabla se muestra los datos recogidos durante la etapa de
posprueba, la misma que ayuda a interpretar los datos y en la otra
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tabla, se muestra las estadisticas respectivas derivada de la
informacion recolectada., donde 1=quejas atendidas, 0 = quejas sin

atender

TABLA N° 30 CUADRO DE DATOS RECOLECTADOS PARA EL
INDICADOR Ys POSPRUEBA

2 1
3 1
4 1
5 0
6 0
7 1
8 1
9 1
10 q
11 q
12 q
13 q
14 q
15 q
16 0
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TABLA N° 31 CUADRO DE DATOS ESTADISTICOS
DESCRIPTIVOS DE NUMERO DE PROYECTOS CONCLUIDOS

Cantidad de
proyectos 60
concluidos
Proporcion 0.92

Resumen Gréafico N° 29 de POS Y5

INTERPRETACION:
En el gréfico se observa la distribucion del Numero de proyectos

concluidos atendidos por evento, que tienen un valor de 60 quejas
atendidas en proporcién del total de proyecto concluidos que equivale a

una muestra de n=65.
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TABLA N° 32
RESUMEN ESTADISTICO DE LA PREPRUEBA PARA Y1, Y2, Y3
PRE PRUEBA
Indicadaor = 5 g? (TR mMd My Se800 Kurtosis
AP T52.6 872 | 76164 | 1160 | 750 2 0.1 -1.20
'z ad4.4 905 | 81924 | 1072 | 832 2 -0.15 -1.09
444120
A 7241 2107 | o 2911 | 7558 0 -0.13 -1.13
TABLA N° 33

RESUMEN ESTADISTICO DE LA POSPRUEBA PARA Y1, Y2, Y3

POST PRUEEA
Indicadaor i g 57 CWV, Md M, 58500 Kurtosis
'y 57754 | 5638 | 31.782 | 10,30 65 5 015 -1.05
'z 45381 | 5923 | 3508 | 1292 55 G -0.07 -1.04
3 32966 | 166.6 ET_':,EQ' 5.06 32;'?' 2 0.18 -0.94
TABLA N° 34

RESUMEN ESTADISTICO DE LA PREPRUEBA PARA Y4, Y5

Ys

37

0.56

0.55

TABLA N° 35
RESUMEN ESTADISTICO DE LA POSPRUEBA PARA Y4, Y5

Ys

6

0

0.92

0.55
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4.2. COMPARACION ESTADISTICA DE LA PREPRUEBA Y POSPRUEBA

1.

2.

Indicador 1 = Tiempo de registro de expedientes

TABLA N° 36
Estadistica Descriptiva Y1 Prepruebay Posprueba
Y, Pre Y1 Pos

Media 752,6 57.754
Desv. estandar 87.3 5.638
Varianza 7616.4 31.782
CoefVar 11.60 10.30
Mediana 750.00 65
Moda 2 5
Sesgo 0.11 0.15
Kurtosis -1.30 -1.05

INTERPRETACION

Como el coeficiente de variacion CV1 =11.60 en la preprueba es mayor
que el coeficiente de variacion CV2 =10.30 significa que los Tiempo de
registro de expedientes en la posprueba es mas homogéneo. Ademas la
X2 < X1, lo que significa que hay una diferencia de medias de 695 segundos,

lo que equivale a una disminucion del 92.32% en Y1.

Indicador 2 = Tiempo de busqueda de expedientes

TABLA N° 37
Estadistica Descriptiva Y2 Prepruebay Posprueba

Y, Pre Y2 Pos
Media 844.4 45.831
Desv. estandar 90.5 5.923
Varianza 8192.4 35.080
CoefVar 10.72 12.92
Mediana 832 55
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Moda 2 6
Sesgo -0.15 -0.07
Kurtosis -1.09 -1.04

INTERPRETACION

Como el coeficiente de variacion CV1 =10.72 en la preprueba es menor
que el coeficiente de variacion CV2 =12.92 significa que los Tiempo de
busqueda de expedientes en la posprueba es mas homogéneo. Ademas
la x2 < x1, lo que significa que hay una diferencia de medias de 799

segundos, lo que equivale a una disminucién del 94.57% en Y2.

Indicador 3 = Tiempo de atencién de expedientes

TABLA N° 38
Estadistica Descriptiva Y3 Prepruebay Posprueba
Ys Pre Y3 Pos
Media 7241 3292.6
Desv. estandar 2107 166.6
Varianza 4441200 27759.7
CoefVar 29.11 5.06
Mediana 7558 3277.0
Moda 0 2
Sesgo -0.13 0.18
Kurtosis -1.13 -0.94

INTERPRETACION

Como el coeficiente de variacion CV1 =29.11 en la preprueba es mayor
que el coeficiente de variaciéon CV2 =5.06 significa que los Tiempo de
atencion de expedientes en la posprueba es mas homogéneo. Ademas la
X2 < X1, lo que significa que hay una diferencia de medias de 3949

segundos, lo que equivale a una disminucién del 54.53% en Y3.



4. Indicador 4 = Niamero de proyectos pendientes

TABLA N° 39
Estadistica Descriptiva Y4 Prepruebay Posprueba

Indicador x p Pc
Ya 57 |o084 |03
Ya 11 0.16 | 9-35

INTERPRETACION

107

Como =x: < x1, lo que significa que hay una diferencia de numero de

proyectos pendientes de 46 nimero de proyectos pendientes, lo que

equivale a una disminucién del 80.70% en Y4.

5. Indicador 5 = Numero de proyectos concluidos

Estadistica Descriptiva Y5 Preprueba y Posprueba

TABLA N° 40

Indicador x p Pc
Ys 37 0.56 | 0-9°
Ys 60 0.92 | 0-95

INTERPRETACION

Como =x2 < x1, lo que significa que hay una diferencia de niumero de

proyectos concluidos de 23 atenciones, lo que equivale a un aumento del

62.16% en Y5.
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PRUEBAS DE HIPOTESIS PARA LOS INDICADORES
Validacién de la hip6tesis del Tiempo en registro de expediente.
Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO entonces se
influye positivamente en el tiempo de registro de expediente en el proceso
de servicio de estudio de suelos de la empresa Mamgico Mam Geotecnia e

Ingenieria Constructora E.I.R.L.

Hipotesis Nula
Ho= Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO,
entonces no se disminuye positivamente en el Tiempo de registro de

expediente.
Hipotesis Alterna

H: = Si se aplica el sistema de gestion de la informacién ATHENTO,
entonces se disminuye positivamente en el Tiempo de registro de
expediente.

Hipdtesis Estadistica

Puesto que los datos siguen una distribucién normal, entonces se aplica la
prueba de Z

Sean:

u; = Mediana del Tiempo de registro de expediente de la preprueba.

u2 = Mediana del Tiempo en registro de expediente de la posprueba.

Ho: 1S M2

Hi f1> W2

Nivel de significancia a=5%

TABLA N° 41 Y; PRE; Y1 POS

n mediana
Y1 Pre 65 750
Y1 Pos 65 65
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Z7=43.34

e Grado de libertad (Gl)
Formula: Gl=ny+n; -2
Gl =(65+65) -2
Gl =128

Para la presente investigacion el tamafio de la muestra tanto para la
preprueba (ni1) como para la posprueba (n;) es de 65 procesos de
estudios de suelo. Por lo tanto reemplazando los valores en la formula y
se obtiene que los grados de libertad (Gl) es igual a 128.
Tomando un nivel de significancia de 5%
Gréafico N° 30 PRUEBA DE HIPOTESIS Y PREPRUEBA, Y:
POSPRUEBA
Grafica de distribocion

Normal, Meda»Q, Desv.Ext »1

(
044

034

Region de
Rechazo

%24 Aceptacién

i / Ragion da

004

INTERPRETACION

Como 43.34=Z > Z.=1.64 entonces rechazamos la hip6tesis nula Hoy nos
guedamos con la hip6tesis alternante Hi. En el nivel de significancia de a
=5%-= 0.05.

Ademas se observa que el valor de P-value=0.000 < 0.05, el cual afirma

la hipétesis alterna Hi (Hipotesis de investigacion).
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Validacién de la hip6tesis del Tiempo de busqueda de expedientes.

Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO entonces se
influye positivamente en el tiempo de busqueda de expedientes en el
proceso de servicio de estudio de suelos de la empresa Mamgico Mam

Geotecnia e Ingenieria Constructora E.I.R.L.

Hipotesis Nula

Ho= Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO,
entonces no se disminuye positivamente en el Tiempo de busqueda de
expedientes.

Hipotesis Alterna

Hi = Si se aplica el sistema de gestién de la informacion ATHENTO,
entonces se disminuye positivamente en el Tiempo de busqueda de

expedientes.
Hipdtesis Estadistica

Puesto que los datos siguen una distribucion normal, entonces se aplica la
prueba de Z

Sean:

u; = Mediana del Tiempo de busqueda de expedientes de la preprueba.

u2 = Mediana del Tiempo de busqueda de expedientes. de la posprueba.

Ho: Hls M2

Hi: pa> [

Nivel de significancia a=5%

TABLA N° 42 Y, PRE; Y, POS

n mediana
Y, Pre 65 750
Y2 Pos 65 65
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Z=45.09

e Grado de libertad (Gl)
Formula: Gl=ny+n; -2
Gl =(65+65) -2
Gl =128

Para la presente investigacion el tamafio de la muestra tanto para la
preprueba (ni1) como para la posprueba (n;) es de 65 procesos de
estudios de suelo. Por lo tanto reemplazando los valores en la formula y
se obtiene que los grados de libertad (Gl) es igual a 128.

Tomando un nivel de significancia de 5%

Gréafico N° 31 PRUEBA DE HIPOTESIS Y, PREPRUEBA, Y»

POSPRUEBA
Grifica de distribucién
Noemal, Meda+Q, Desv st =)

044 -

0.3 4

Region de
ol / Aceptatidn

0.1

0.04

X o

INTERPRETACION

Como 45.09=Z > Z.=1.64 entonces rechazamos la hip6tesis nula Hoy nos
guedamos con la hip6tesis alternante Hi. En el nivel de significancia de a
=5%-= 0.05.

Ademas se observa que el valor de P-value=0.000 < 0.05, el cual afirma

la hipétesis alterna Hi (Hipotesis de investigacion).
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Validacién de la hip6tesis del Tiempo de atencion de expedientes.

Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO entonces se
influye positivamente en el tiempo de atencion de expedientes en el proceso
de servicio de estudio de suelos de la empresa Mamgico Mam Geotecnia e

Ingenieria Constructora E.I.R.L.

Hipotesis Nula
Ho= Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO,
entonces no se disminuye positivamente en el Tiempo de atencion de

expedientes.
Hipotesis Alterna

Hi = Si se aplica el sistema de gestién de la informacion ATHENTO,
entonces se disminuye positivamente en el Tiempo de atencién de

expedientes.
Hipdtesis Estadistica

Puesto que los datos siguen una distribucion normal, entonces se aplica la
prueba de Z

Sean:

u; = Mediana del Tiempo de atencién de expedientes de la preprueba.

u. = Mediana del Tiempo de atencidn de expedientes de la posprueba.

Ho: Hls M2

Hi: pa> [

Nivel de significancia a=5%

TABLA N° 43 Y, PRE; Y, POS

n mediana
Y, Pre 65 750
Y2 Pos 65 65
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Z=15.14

e Grado de libertad (Gl)
Formula: Gl=ny+n; -2
Gl =(65+65) -2
Gl =128

Para la presente investigacion el tamafio de la muestra tanto para la
preprueba (ni1) como para la posprueba (n;) es de 65 procesos de
estudios de suelo. Por lo tanto reemplazando los valores en la formula y
se obtiene que los grados de libertad (Gl) es igual a 128.

Tomando un nivel de significancia de 5%

Gréafico N° 32 PRUEBA DE HIPOTESIS Y; PREPRUEBA, Y3
POSPRUEBA

Grifica de distribucion
Noemal, Meda s, Detv. st =1

Region de

Region de y
| e Rachazo
i - / Aceptacion

0.0 4

INTERPRETACION

Como 15.14=7 > Z.=1.64 entonces rechazamos la hip6tesis nula Hoy nos
guedamos con la hip6tesis alternante Hi. En el nivel de significancia de a
=5%-= 0.05.

Ademas se observa que el valor de P-value=0.000 < 0.05, el cual afirma

la hipétesis alterna Hi (Hipotesis de investigacion).
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Validacién de la hipo6tesis del NOmero de proyectos pendientes.

Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO entonces se
influye positivamente en el numero del proceso de servicio de estudio de
suelos de la empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora
E.LR.L.

Hipotesis Nula
Ho= Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO,
entonces no se disminuye positivamente en el nimero de proyectos

pendientes.
Hipotesis Alterna

Hi = Si se aplica el sistema de gestién de la informacion ATHENTO,

entonces se disminuye positivamente en el nimero de proyectos pendientes.
Hipdtesis Estadistica

Puesto que los datos siguen una distribucion normal, entonces se aplica la
prueba de Z

Sean:

P1= Proporcién del nimero de proyectos pendientes de la preprueba.

P, = Proporcion del nimero de proyectos pendientes de la posprueba.

Ho: P1S Py

Hi: P1> P>

Nivel de significancia a=5%
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TABLA N° 44 Y, PRE; Y, POS

Y.Pre Ya Pos
N4-57 Na=11
P,.0.87 P,-0.16
P.-0.55

3y — P

7 = P1— P2
H)c(l ”pc) +pc(1 —Pc)

\ n, n,
Z=3.26

e Grado de libertad (Gl)
Formula: Gl=n;+n; -2
Gl =(65+65) -2
Gl =128

Para la presente investigacion el tamafio de la muestra tanto para la
preprueba (ni1) como para la posprueba (nz) es de 65 procesos de
estudios de suelo. Por lo tanto reemplazando los valores en la formula y
se obtiene que los grados de libertad (Gl) es igual a 128.

Tomando un nivel de significancia de 5%
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Grafico N° 33 PRUEBA DE HIPOTESIS Y4 PREPRUEBA, Y4
POSPRUEBA

Grafica de distribucién
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INTERPRETACION

Como 3.26=Z > Z.=1.64 entonces rechazamos la hipétesis nula Hoy nos
guedamos con la hipotesis alternante Hi. En el nivel de significancia de a
=5%-= 0.05.

Ademas se observa que el valor de P-value=0.000 < 0.05, el cual afirma

la hip6tesis alterna Hi (Hipoétesis de investigacion).

Validacién de la hip6tesis del Namero de proyectos concluidos.

Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO entonces se
influye positivamente en el nimero de proyectos concluidos atendidas en el
proceso de servicio de estudio de suelos de la empresa Mamgico Mam
Geotecnia e Ingenieria Constructora E.I.R.L.

Hipo6tesis Nula
Ho= Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO,
entonces no se disminuye positivamente en el niumero de proyectos

concluidos atendidas.
Hipo6tesis Alterna

H: = Si se aplica el sistema de gestion de la informacién ATHENTO,

entonces se disminuye positivamente en el nimero de proyectos concluidos.
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Hipotesis Estadistica

Puesto que los datos siguen una distribucion normal, entonces se aplica la
prueba de Z
Sean:

P1= Proporcion del Numero de proyectos concluidos de la preprueba.

P2 = Proporcion del Numero de proyectos concluidos de la posprueba.

HOZ P.i2 P>

Hi: P1< Py

Nivel de significancia a=5%

TABLA N° 45 Y5 PRE; Ys POS

Y.Pre Y4 Pos
n4=37 Ny -60
P,-0.56 P2-0.92
PC=0-35

7= P1— P2
H)c(l —Pc) ) Pc(l—p)
\ n, n,
Z=-2.98

e Grado delibertad (Gl)
Formula: Gl=n;+n; -2
Gl=(65+65)-2
Gl =128
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Para la presente investigacion el tamafio de la muestra tanto para la
preprueba (ni1) como para la posprueba (nz) es de 65 procesos de
estudios de suelo. Por lo tanto reemplazando los valores en la formula y
se obtiene que los grados de libertad (Gl) es igual a 128.

Tomando un nivel de significancia de 5%

Grafico N° 34 PRUEBA DE HIPOTESIS Ys PREPRUEBA, Ys
POSPRUEBA

Gréfica de distribucién

Novmal, Meda=0, Desy £t =1

o4 ——

164

INTERPRETACION

Como -2.98=Z > Z.=-1.64 entonces rechazamos la hip6tesis nula Hoy nos
guedamos con la hipotesis alternante Hi. En el nivel de significancia de a
=5%-= 0.05.

Ademas se observa que el valor de P-value=0.000 < 0.05, el cual afirma

la hip6tesis alterna Hi (Hip6tesis de investigacion).
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Conclusiones

5.1.1. Conclusiones Especificas
a. INDICADOR Y1 “Tiempo de registro de expediente”

Incremento o decremento porcentual

Z > 100%
Z

164 x 100=3.78%
43.34

Se observa que el valor de z calculada es 43.34 que es mayor al z.
critico igual a 1.64; asi mismo el p-valte es igual a 0.000 lo que permite
aceptar nuestra hipétesis alternante y con un nivel de confianza del
95% de aceptacion existe un decremento del 3.78% en el tiempo de

registro de expediente:

Si se aplica el sistema de gestiébn de la informacion ATHENTO
entonces se influye positivamente en el Tiempo de registro de
expediente en el proceso de servicio de estudio de suelos de la

empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora E.I.R.L.

INDICADOR Y2 “Tiempo de busqueda de expedientes”

Incremento o decremento porcentual
Z * 100%
z

164 x 100=3.63%
45.09

Se observa que el valor de z calculada es 45.09 que es mayor al z.
critico igual a 1.64; asi mismo el p-valte es igual a 0.000 lo que permite
aceptar nuestra hipotesis alternante y con un nivel de confianza del
95% de aceptacion existe un decremento del 3.69% en el Tiempo de

busqueda de expedientes:
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Si se aplica el sistema de gestibn de la informacion ATHENTO
entonces se influye positivamente en el Tiempo de busqueda de
expedientes en el proceso de servicio de estudio de suelos de la

empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora E.l.R.L.

INDICADOR Y3” Tiempo de atencion de expedientes”

Incremento o decremento porcentual
Z * 100%
Zz

1.64 _

Se observa que el valor de z calculada es 15.14 que es mayor al z.
critico igual a 1.64; asi mismo el p-valte es igual a 0.000 lo que permite
aceptar nuestra hipotesis alternante y con un nivel de confianza del
95% de aceptacion existe un decremento del 10.83% en el Tiempo de
atencion de expedientes:

Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO
entonces se influye positivamente en el Tiempo de atencién de
expedientes en el proceso de servicio de estudio de suelos de la

empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora E.I.R.L.

INDICADOR Y4 “Numero de proyectos pendientes”

Incremento o decremento porcentual
Z * 100%
z

1.64 _

Se observa que el valor de z calculada es 3.26 que es mayor al z.
critico igual a 1.64; asi mismo el p-valte es igual a 0.000 lo que permite

aceptar nuestra hipoétesis alternante y con un nivel de confianza del
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95% de aceptacién existe un decremento del 50.30% en el nimero de

proyectos pendientes:

Si se aplica el sistema de gestion de la informacion ATHENTO
entonces se influye positivamente en el numero de proyectos
pendientes en el proceso de servicio de estudio de suelos de la

empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora E.I.R.L.

INDICADOR Y5 “Numero de proyectos concluidos”

Incremento o decremento porcentual
%+ 100%
z

-1.64 _

Se observa que el valor de z calculada es -2.98 que es mayor al z.
critico igual a -1.64; asi mismo el p-valle es igual a 0.000 lo que
permite aceptar nuestra hip6tesis alternante y con un nivel de
confianza del 95% de aceptacion existe un aumento del 55.03 % en el

namero de proyectos concluidos:

Si se aplica el sistema de gestiéon de la informacion ATHENTO
entonces se influye positivamente en el nimero de proyectos
concluidos en el proceso de servicio de estudio de suelos de la

empresa Mamgico Mam Geotecnia e Ingenieria Constructora E.I.R.L.
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TABLA N° 46 CUADRO DE INDICADORES
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INDICADOR

Zc

VALIDAC
ION Ha

DECRE
MENTO

AUMENTO

Y1 = Tiempo
de registro de
expediente..

43.
34

1.64

Si

3.78%

Y2 = Tiempo
de basqueda
de

expedientes.

45.09

1.64

Si

3.63%

Y3 = Tiempo
de atencion
de
expedientes.

15.14

1.64

Si

10.83%

Y4 = NUmero
de proyectos
pendientes

3.26

1.64

Si

50.30%

Y5 = Numero
de proyectos
concluidos

-2.98

-1.64

Si

55.03%

e Se observa un decremento del 3.78% en la probabilidad de que se

cumpla la hipotesis alterna del indicador Y1. Asimismo hay un
decremento del 3.63% en la probabilidad de que se cumpla la hipétesis
alterna del indicador Y2; en la hip6tesis alterna del indicador Y3 existe un
decremento del 10.83 %; en el indicador Y4 existe un decremento de
probabilidad del 50.30% de que se cumpla la hipétesis alterna; por Gltimo
en el indicador Y5 existe un aumento de probabilidad del 55.03% de que
se cumple la hipétesis alterna.
Se concluye, si se aplica el sistema de gestion de la informacién
ATHENTO entonces se influye positivamente en el proceso de servicio
de estudio de suelos de la empresa Mamgico Mam Geotechia e

Ingenieria Constructora E.I.R.L.
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Recomendaciones

1. Se recomienda el uso del aplicativo ya que con ello el tiempo de registro de
expedientes, sera mas eficaz y a la vez las colas que se generan se reducen

considerablemente debido a la rapidez del servicio.

2. La busqueda de los expediente se realizara de una forma ordenaday a la vez

podra generarse en forma avanzada y con ello el tiempo se reduce.

3. El tiempo de atencion de los expedientes se reduce y esto influye de una

forma considerable en el proceso en investigacion

4. El numero de proyectos pendientes se reduce y a la vez se logra satisfacer
todas los proyectos pendientes.

5. Finalmente queda demostrado que el proceso mejora en forma considerable
y a la vez ayuda a la gerencia en la implementacion del sistema fue de gran

apoyo para el desarrollo de la presente tesis.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ATENCION
CLIENTE

AL

EFICIENCIA

ESTRATEGIA

GESTION DE
INFORMACION

GESTION
DOCUMENTARIA

HIPOTESIS

MAMGICO MAM
GEOTECNIA E
INGENIERIA
CONSTRUCTORA
E.LR.L

PROCESOS
INFORMACION

DE

TOMA
DECISIONES

DE

El servicio de atencion al cliente, o simplemente servicio al cliente,
es el que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes. Es
un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la empresa
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado.

Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un
efecto determinado.

Técnica y conjunto de actividades destinadas a conseguir un

objetivo.

Gestion de la informacién (Gl) es la denominacion convencional de
un conjunto de procesos por los cuales se controla el ciclo de vida
de lainformacion, desde su obtencion (por creacién o captura), hasta
su disposicion final (su archivo o eliminacién).

La gestién documental es el conjunto de normas técnicas y practicas
usadas para administrar el flujo de documentos de todo tipo en una

organizacion.

Se formula provisionalmente para guiar una investigacion cientifica

que debe demostrarla o negarla.

Es una empresa 100% Peruana, dedicada al estudio de Mecénica
de suelos con experiencia en supervision de estudios geotécnicos,
perfiles y edificaciones en general. Al ser una empresa de mecanica
y estudio de suelos cuenta con una adecuada infraestructura,

herramientas de ultima generacion.

El procesamiento de datos es, en general, "la acumulacién y
manipulacion de elementos de datos para producir informacion

significativa

La toma de decisiones es el proceso mediante el cual se realiza una
eleccion entre diferentes opciones o formas posibles para resolver

diferentes situaciones de la vida en diferentes contextos
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ANEXO N 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA: INFLUENCIA DEL SISTEMA EN LA MEJORA DEL PROCESO DE SERVICIOS DE ESTUDIO DE
SUELOS DE LA EMPRESA MAMGICO MAM GEOTECNIA E INGENIERIA CONSTRUCTORA E.I.R.L.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES INDICES METODOS TECNICAS INSTT;SMENT
Objetivo Principal: Variables Tipo de investigacion: Cuestionarios.

(En qué | Determinar la medida | Si se aplica | Independientes: e Aplicacién del | NO- SI aplicada y tecnoldgica. | Encuestas.

medida la|en que la aplicacion |el sistema| Sistema de sistema de Nivel de

aplicacién del | del sistema de|de gestibn|gestion de la informacion. % investigacion: Analisis Cuaderno de

sistema de | gestion de la|de la | informacién e FEficacia. Descriptiva- documental. | Control.

gestion de la |informacion informacion | ATHENTO e FEfectividad. % Correlacional

informacién ATHENTO influye en | ATHENTO | Variables ¢ Nivel de Modelo de la | Observacion | Formularios,

ATHENTO el proceso de servicio | entonces se | Dependientes : satisfaccion | %0 Investigacion: de Ficha de

influye en el |de estudio de suelos | influye Procesos de del cliente. H Cientifico. Procesos. Observacion.

proceso de | de la empresa | positivament | servicio de e Prontitud % Disefio de la

servicio de | Mamgico Mam|e en el |estudios de suelos. e Calidad % investigacion: Reporte de

estudio de | Geotecnia e | proceso de e Atencion Cuasi-Experimental estudios de

suelos de la|Ingenieria servicio de « N°de quejas N Universo: mercado.

empresa Constructora E.I.LR.L. |estudio de Todos los procesos de

Mamgico Mam suelos de la servicios que brinda la

Geotecnia e empresa empresa Mamgico Mam

Ingenieria Mamgico Geotecnia e Ingenieria

Constructora Mam Constructora E.I.LR.L.

E.lLR.L. Geotecnia e

Ingenieria
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Constructor
aE.LR.L.

Poblacién:

Los procesos de
servicio de estudio de
suelo brindados por la
empresa Mangico mam,
comprendidos en el
periodo de enero — julio
2012, siendo N=200.

Muestra:

Es una parte
representativa de la
poblacién y esta
constituida los procesos
de servicio de estudio

de suelo, que son n=65
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ANEXO 2: FICHA DE OBSERVACION PARA EL INDICADOR: TIEMPO DE BUSQUEDA
DE LOS EXPEDIENTES DE ESTUDIOS DE SUELOS

Fecha

Tiempo de
Inicio de

busqueda

Tiempo
término de

busqueda

Tiempo de busqueda de los
Expedientes de estudios de suelos

O 0| N| Of O | Wl N|

=
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=
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[EY
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=
a1
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=
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=
(o]

=
©

N
o

N
[

N
N

N
w

N
N

N
(63}

N
(o3}




ANEXO N 3: FICHA DE OBSERVACION PARA EL INDICADOR: TIEMPO DE
CONSULTA SOBRE LOS DOCUMENTOS DEL PROYECTO
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Fecha

Tiempo
término de

consulta

Tiempo inicial
de

cotejamiento

Tiempo de consulta sobre los
documentos del proyecto

O 0| N| Of O | Wl N|

=
o

[EEN
=

=
N

[N
w

[EY
n

=
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=
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