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RESUMEN

La informacién vertida en esta tesis responde a la aplicacion del Sistema de Gestion
Documental “TOOLDOC” en la Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe, con el
objetivo que ofrecer un mejor servicio al interesado y que permita al personal laborar
dentro del marco de la ley que lo exige.

Asi mismo se busca que esta aplicacién informética ayude a la reduccién de tiempo
de registro del expediente, mayor control administrativo, reduccion del tiempo de
respuesta por expediente y mayor eficiencia en el proceso, siendo el beneficio
principal la mejora de la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Salas —
Guadalupe frente a los interesados.

Para el desarrollo de esta tesis se ha utilizado el método cientifico por proporcionar
un planteamiento ordenado, asi mismo se ha utilizado el disefio cuasi experimental
porque no se tiene un control de forma absoluta de las variables utilizadas.

Se recopila un conjunto de referencias teéricos-conceptuales acerca de la gestion
documental.

Se diagnostica a través de la metodologia RUP la situacion y necesidad de la
organizacion. Las técnicas utilizadas en este proyecto son las encuestas, entrevistas
y observacion de campo. Se elaboraron instrumentos como cuestionarios, guia de
entrevistas y guias de observacion para la recopilacion de la informacion que ayude

a la comprobacion de la misma.



ABSTRACT

The information contained in this thesis responds to the application of the Document
Management System "TOOLDOC" in the Municipal District of Salas — Guadalupe;
aiming to offer a better service to the individual and to allow staff labor within the
framework of the law requires it.

That's it is sought that this computer application will help reduce the time of
registration of the file, greater administrative control, reduction of the time of
response by file and greater efficiency in the process, being the main benefit the
improvement of the institutional image of the Municipality of Salas - Guadalupe in
front of those interested.

For the development of this thesis has been used the scientific method to provide an
orderly approach, also the quasi experimental design has been used because there
iS no absolute control of the variables used. A set of theoretical-conceptual
references about document document management..

It is diagnosed through the RUP the situation and need of the organization. The
techniques used in this project are surveys, interviews and field observation.
instruments such as questionnaires, interview guide and observation guides for

gathering information to help check the same were developed.
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INTRODUCCION

Actualmente muchas instituciones gubernamentales aldn siguen utilizando
sistemas manuales para llevar a cabo tareas importantes como es el tramite
documentario, lo cual origina diversos problemas siendo el mas grave la
corrupcion de servidores publicos y funcionarios. Hoy en dia el almacenamiento
fisico de archivos y documentos en papel es cada vez mas dificil debido a la
carencia de espacio en los lugares de trabajo, trayendo como consecuencia altos
volumenes de papel acumulado y mayor dificultad para ubicar la informacion. Esto
causa pérdida de tiempo y de dinero en insumos para implementar lugares
apropiados de archivo.

La presente investigacion se centra en este ambito en donde el problema principal
es la demora en el tiempo de respuesta a las consultas de los remitentes, ante este
problema se ve la necesidad de revertir esta realidad poniendo como objetivo
principal mejorar el tiempo de respuesta a los usuarios mediante la aplicacion de un
sistema de tramite documentario. En la actualidad existen muchas tecnologias
disponibles las cuales son herramientas de apoyo para llevar a cabo de manera
eficiente tareas cotidianas en nuestra sociedad.

Por esta razén resulta de mucho interés investigar la manera mas adecuada de
realizar este proceso mediante la utilizacion de tecnologias como contar con un
sistema que automatice parte del proceso de tramite documentario, logrando de
esta manera que los tramites se realicen de manera rapida, es decir, que integre
las estrategias de las diferentes areas de la empresa, logrando mayor eficiencia y

eficacia en el servicio a través de una buena comunicacion y difusié
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informacién.

Ademés esta fuertemente sustentado en la adecuada utilizacibn de un sistema
informético basado en la tecnologia cliente/servidor por medio del cual se busca
mejorar el proceso de Control Documentario. El presente trabajo ha sido

estructurado en cinco capitulos, los mismos que se describen a continuacion:

El Primer Capitulo corresponde al Planteamiento Metodoldgico;
contiene la formulacion de la realidad problematica sobre el cual se ha desarrollado
la investigacion, las delimitaciones, la formulacion del problema, objetivos,
Hipotesis, variables e indicadores, viabilidad, justificacion, limitacion, técnicas de

recolecciéon de informacién y la cobertura de estudio.

El Segundo Capitulo corresponde al Marco Teérico de la investigacion;
contiene los antecedentes de la investigacion a través de la cual se da a conocer
la autenticidad de la investigacion.

El Tercer Capitulo corresponde a la Construccién de la Herramienta, se
realiza un estudio de factibilidad tanto técnica, operativa y econdmica, Yy la

aplicacion del sistema de informacién TOOLDOC.

El Cuarto Capitulo corresponde al Analisis e Interpretacibn de los
Resultados; se realiza un analisis estadistico de los resultados obtenidos durante el

proceso de prueba y a la vez una interpretacion de estos.

El Quinto Capitulo corresponde a las Conclusiones y Recomendaciones;
se dan a conocer las conclusiones obtenidas de toda la investigacion asi como las

recomendaciones producto de la experiencia.
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1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

Los nuevos avances tecnoldgicos disponibles en nuestro siglo permiten que los
ciudadanos puedan comunicarse con un colega del otro lado del mundo en
milésimas de segundo y con mucha eficiencia, sin embargo toda esta
tecnologia no siempre es bien utilizada en paises en via de desarrollo como
Perd. Los avances que ha alcanzado el Per( en la utilizacion de las TIC es
realmente preocupante, segun el informe 2010 — 2011 elaborado por el
World Economic Forum (WEF) que incluye un universo de 122 paises,
muestra que nos encontramos en la posicion 73 de disposicion tecnoldgica,
Suiza lidera la clasificacion como la economia mas competitiva del mundo,
Estados Unidos que por varios afios ocupd el primer lugar ahora ocupa el
cuarto debido a la debilidad de sus instituciones financieras y su inestabilidad
macroecondmica, Chile es el pais mejor ubicado de América Latina ocupando
la posicion 30, ubicAndose dentro de los 30 paises mejor clasificados del
mundo. Sin embargo un nuevo informe elaborado del 2011 - 2012 muestra
gue Perl subié 6 puestos ubicAndose en la posicibn 67, Suiza sigue
actualmente liderando el raking y Chile mostré un retroceso ubicandose en
la posicion 31 pero manteniéndose como el pais mejor ubicado de América
Latina debido a que sus mas de 17 millones de habitantes promedian indices
de calidad de vida, crecimiento econémico, desarrollo humano, globalizacién y

PIB per capita que se encuentran entre los mas altos de América Latina.!

GRAFICO N° 01
MAPA MUNDIAL MOSTRANDO LOS RESULTADOS DEL INDICE DE
COMPETITIVIDAD GLOBAL DE 2008-2009

Fuente: Chile. En: http://es.wikipedia.org/wiki/Chile. 2013

! Chile. En: http://es.wikipedia.org/wiki/Chile.


http://es.wikipedia.org/wiki/Chile
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Ademds Chile ha sido pionero regional en el uso de telecomunicaciones méviles
desde los afios 1990. Fue el primer pais de América en ofrecer servicios
GSM en 1997, la primera red 3.5G UMTS/HSDPA de Latinoamérica en
2006, y el primer servicio HSPA+, el mas rapido de la regién, en 2010. En
2012, el operador local Entel Chile es una de las cuatro compafias
mundiales que estan realizando pruebas piloto de servicios de generacion
4G.2 Chile cuenta con una tecnologia de punta para lo cual este afio ha
lanzado una nueva iniciativa “Chile sin Papeleo” con lo cual el Gobierno busca
gue el 60% de los tramites estén digitalizados para fines del 2013, el motivo
gue dio origen a esta iniciativa se debe a que hoy en dia existen alrededor
de 1.950 diferentes tramites y beneficios, destinados a empresas o personas,
gue cuentan con informacién publicada en el portal ChileAtiende, este
portal es una red de Multiservicios del Estado que busca acercar los
beneficios y servicios de las instituciones publicas a las personas, pero
sélo un 25% esta total o parcialmente en linea, mientras que el 75% restante
requiere ser realizado presencialmente en alguna oficina publica.® Claro esta
que un estado moderno es un pilar fundamental para orientar la nacion
hacia el desarrollo, sin embargo en nuestro pais la falta de modernidad
hace pensar que es normal perder el tiempo haciendo tramites manuales
consumiendo valiosos recursos y provocando atrasos innecesarios en el
ciudadano quienes paraddjicamente son los que pagan impuestos para
mantener estos servicios. Esta ineficiencia se observa mayormente, no tanto
en el numero de tramite, sino en el tiempo que tarda la realizacién de tramite.
Por ejemplo: para instalar una empresa en el Per0 se requieren 8
procedimientos, siendo la duracion de todo tramite de 83 dias (casi 3 meses);
en cambio en Chile los procedimientos son 10 pero la duracion total del
tramite es de solo 28 dias (menos de un mes). Este conocido caso del largo
tiempo necesario para constituir una empresa en el Perd, es un boton de
muestra de la muy baja eficiencia de buena parte del aparato estatal peruano
para dejar trabajar a los agentes econdémicos. Este exceso de demora en
los procedimientos administrativos limita severamente las oportunidades, traba

una relacion eficiente entre el Estado y el mercado y fomenta la corrupcion

2 [dem?
3 Chile sin Papeleo. En: http://gestiondocumental.cl/.
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de servidores publicos y funcionarios asi como la informalidad.* Hoy en dia
la corrupcion de servidores publicos es uno de los problemas sociales que
afecta a nuestro pais pues estd bien arraigada en nuestra sociedad lo que
conlleva a que no haya un buen control de la economia y por lo tanto una
mala calidad de vida para la poblacién. Este tipo de problemas se destaca
sobre todo en los paises subdesarrollados, el ciudadano al no estar conforme
con los servicios publicos ofrecidos incurren al soborno para incentivar al
funcionario a realizar actos que excedan a la regla. Mayormente la
corrupcion en la municipalidades se da porque existen malas leyes, ausencia
de un control publico y social, insuficiente participacion ciudadana en actos de
fiscalizacion y evaluacion de la gestion publica, el insuficiente pago a los
trabajadores publicos el cual genera un descontento y hace posible que la
corrupcién tenga cabida en las acciones publicas; asimismo, el desinterés de
conocer que hacen las autoridades con nuestros recursos, el cual conlleva
a que dichas autoridades manejen los recursos publicos sin ninguna
inspeccion.

Sin embargo estos aparentes beneficios a largo plazo solo generarian que
menos inversionistas quieran invertir en nuestro pais.®

Sin embargo en el caso de manejo de documentos estos problemas pueden
reducirse mediante el uso de un sistema automatizado de tramite documentario.
En la actualidad existen varios sistemas de gestibn documentaria en el
mercado, tenemos:

El Sistema de Informacion de Tramite Documentario en el Instituto
Nacional de Investigacion y Capacitacion de Telecomunicaciones, que
tiene por objetivo mejorar el sistema de tramite documentario en sus
distintas etapas a través de procedimientos adecuados que permitan una
atencion efectiva a todos los usuarios.

Plataforma masiva para tramite documentario en el Ministerio de Salud,
en el Ministerio de Salud se ha implementado una plataforma masiva

para tramite documentario.

4 RENIEC. Sistema Integrado de Tramite Documentario — SITD. En:
http://www.reniec.gob.pe/portal/pdf/03_sitd.pdf.

5 Corrupcion en la actualidad. En: http://blog.pucp.edu.pefitem/6052/corrupcion-en-la-
actualidad-definicion-causas-y-efectos.
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Tramite documentario via web en el Ministerio de Agricultura, en el

Ministerio de Agricultura se ha desarrollado un sistema de tramite

documentario que permitird realizar un seguimiento via web del estado

de los documentos que ingresan al Ministerio de Agricultura (MINAG), con

el fin de optimizar los servicios brindados a sus usuarios externos e internos.®
GRAFICO N° 02

SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO VIA WEB DEL MINISTERIO

DE AGRICULTURA

© (SISDOC) Tramite Documentario

Usuario ¢ Clave ¢

Enviar Borrar

Si aln no cuenta con estos datos, sirvase comunicarse con Mesa de Partes del Ministerio de
Agricultura al Teléfono (S11) 6135800 anexo0:2290/2266 o envie un correo electrénico a |

@ ae-rmail

Fuente: En:
https://es.scribd.com/document/58731038/SistemaTramiteDocumentari
0. 2006

Sistema de tramite documentario en la Universidad San Pedro de
Chimbote, en la Universidad Privada San Pedro de Chimbote se ha

desarrollado un sistema que permite hacer un seguimiento a los tramites.
GRAFICO N° 03
PANTALLA DEL SISTEMA DE TRAMITE DE LA UNIVERSIDAD SAN PEDRO

[~ Sistema de Tramite Documentario A X

Ingreeos  iramas Documantano  Confouracones  Reparms

SREMES & @ 8

Fuente: En: https://es.slideshare.net/viccha/tramite-documentario-2013-
upig. 2013.

6 Franco, Joel. Mejora de tiempo de respuesta a los remitentes de documentos mediante la
aplicacién de un sistema de tramite documentario en una facultad. En:
http://es.scribd.com/doc/58731038/SistemaTramiteDocumentario.


https://es.scribd.com/document/58731038/SistemaTramiteDocumentario
https://es.scribd.com/document/58731038/SistemaTramiteDocumentario
https://es.slideshare.net/viccha/tramite-documentario-2013-upig
https://es.slideshare.net/viccha/tramite-documentario-2013-upig
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Sistema Integrado de Tramite Documentario - SITD, RENIEC ha
desarrollado el Sistema Integrado de Tramite Documentario (SITD), el
cual es un herramienta tecnolégica que autoriza automatizar la gestion de
los documentos administrativos del RENIEC, esto es, transformar un
documento fisico en un documento digital, con el fin de optimizar
drasticamente el flujo de los documentos y expedientes administrativos,
logrando también su transferencia a todas las instituciones publicas,
alineandolas en el uso generalizado de las TIC, como medio de mejora
de la gobernanza local y regional.’
El SITD es todo un éxito ya que ha permitido a la RENIEC
gestionar la documentacion administrativa en forma confiable, valedera
y oportuna, en las diferentes areas de la Institucibn a nivel nacional.
Asimismo ha propiciado el ahorro de recursos en la institucién, reduciendo
los gastos en accesorios de impresion (impresora, téner, electricidad), y
preservando el medio ambiente con la disminucién del consumo de papel, ya
gque es un aspecto muy importante a tener en cuenta, es por ello que hoy
en dia se habla mucho de oficina sin papel, la cual consiste solamente
en una mesa, una silla y un ordenador conectado a la red corporativa. El
ahorro de papel tiene un gran impacto en el medio ambiente ya que
supone un importante ahorro de recursos naturales y una reduccion de la
contaminacion debido al menor uso de sustancias potencialmente
contaminantes en el proceso de fabricacion del papel reciclado frente al
fabricado con fibra virgen.®
El sistema de Tramite Documentario (SITD) basa su éxito en
4 pilares:
Eficiencia administrativa

e Simplificacién administrativa.

e Optimizacion del flujo documentario.

e Mejora en los tiempos de atencion y traslado de documentos

administrativos.

e Eliminacion del archivo fisico.

" RENIEC. “Sistema Integrado de Tramite Documentario - SITD”. En:
http://www.reniec.gob.pe/portal/pdf/03_sitd.pdf. Pera, 2012, p. 38
8 Papel y articulos de papel. En: http://www.consumoresponsable.org/actua/papel.
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e Reduccién del gasto administrativo.

Tecnologia de punta

e Uso del certificado digital y la firma digital.

e Integracion al Certificado Digital del Documento Nacional de
identificacion electrénico (DNI-e).

e Extension de la Firma Digital con el Documento Nacional de
Identificacion electronico (DNI-e).

Proteccién del Medio Ambiente

e Disminucion del consumo del papel.

e Disminucién del consumo de la tinta o téner.

Gobierno electrénico

e Contribucién a la integracion de tecnologias en el Estado, sirviendo de

base a otras instituciones del Estado.

e Disponibilidad para la replicaciéon de la experiencia en la gestion
publica.
e Generacion de confianza en los medios electronicos seguros.

GRAFICO N° 04
LOS 4 PILARES DE EXITO DE LA RENIEC

Proteccién del
Medio

Ambiente

Eficiencia
Administrativa Sistema

Integradode . .
Tramite : s
Documentario
(SITD)

Fuente: RENIEC. “Sistema Integrado de Tramite Documentario - SITD”. En:
http://lwww.reniec.gob.pe/portal/pdf/03_sitd.pdf. Perd, 2012

Desde el afio 2005 al 2009 se contaba con aproximadamente 100 usuarios
utilizando el sistema. A diciembre del 2011, el SITD cuenta con
aproximadamente 2,232 usuarios activos, con un indicador de 700 usuarios

concurrentes.



27

TABLA N° 01
COSTO DE LICENCIAMIENTO DE SW SEGUN LA CANTIDAD DE USUARIOS

100 30 S/. 120,000.00
1525 30 S/. 457,500.00®
2232 300 S/. 669,600.00®

Fuente: RENIEC. Sistema Integrado de Tramite Documentario. 2012

Nota:
(1) Antes de la implementacion del aplicativo propio de RENIEC

para la generacion de firmas digitales.

(2) Costo promedio aprox. de licenciamiento (adquisicion y renovacion) del
Adobe Acrobat Profesional por afio y por usuario: US$110 (T.C.: S/.2.8).

(3) Se ha calculado el valor del costo de licenciamiento del Adobe
Acrobat Profesional por afio y por el niumero total de usuarios, en el
supuesto que aln no se contara con el aplicativo propio de RENIEC y

se tuviera que pagar por el licenciamiento del Adobe Acrobat Profesional.

GRAFICO N° 05
AHORRO ANUAL DE LICENCIAMIENTO DE SOFTWARE PARA GENERACION
DE FIRMA DIGITAL

Ahorro Anual en Licenciamiento de
SW para generacion de firma digital

B Cantidad Aprox. Usuarios

B Costo Aprox.Licenciamiento por afio Usuario por Afio

S/. 669,600
S/. 457,500

$/.120,000

2005-2009

Fuente: RENIEC. Sistema Integrado de Tramite Documentario. 2012
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La incorporacion del aplicativo propio de RENIEC para la generacién de
firmas digitales, ha permitido el aumento considerable de usuarios al
SITD, debido principalmente al ahorro de costos por licenciamiento; lo que
hasta antes del 2010, su uso era restringido solamente para funcionarios
de la institucion y usuarios claves que requerian firmar documentos.
GRAFICO N° 06
CANTIDAD ANUAL DE DOCUMENTOS EMITIDOS EN EL SITD RENIEC 2005
AL 2011

Documentos Emitidos en el SITD RENIEC
2005 - 2011

1,000,000
1
800,000 |

|
|
600,000 |
400,000 |
1
200,000 |
o |
- 7
- /

2005 2006

Documentos Emitidos

2009 T
2010 2011

[ 2005 | 2006 | 2007 [ 2008 | 2009 | 2010 | 2011 |
| m Documentos Emitidos| 180,528 | 360,235 | 497,056 | 591,401 | 695,805 | 871,747 | 960,686 |

Fuente: RENIEC. Sistema Integrado de Tramite Documentario. 2012

Del gréfico presentado, se observa que el incremento anual de

documentos emitidos por el SITD supera los 100,000 documentos

respecto al afio anterior.

Dicho de otra forma, el uso del SITD permite prescindir del consumo de

mas de 600 millares de hojas de papel cada afio, con una proyeccion

creciente en la cantidad de documentos administrativos emitidos.
GRAFICO N° 07

EVOLUCION DEL AHORRO EN DOCUMENTOS EMITIDOS
EN EL SITD — RENIEC

Ahorro Anual en Documentos Emitidos en el
SITD
2005 - 2011
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—t—Afio 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
—l—Documentos Emitidos 180,528 | 360,235 | 497,056 | 591,401 | 695,895 | 871,747 | 960,686

Costo Total Documentos
(soles)

162475 | 324212 | 447350 | 532261 | 626306 | 784572 | 864617

Fuente: RENIEC. Sistema Integrado de Tramite Documentario. 2012



29

Del gréafico presentado se observa una tendencia creciente en el ahorro

de papel por el uso del SITD, por -consiguiente una reduccion

significativa en el gasto administrativo en el RENIEC. A la fecha, la

media del ahorro monetario supera el medio millén de Nuevos Soles.
TABLA N° 02

AHORRO DE ENVIO DE DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS ENTRE
SEDE DEL RENIEC

46,020 S/. 3.00 S/. 138,060.00
111,615 S/. 3.00 S/. 334,845.00
207,753 S/. 3.00 S/. 623,259.00
263,249 S/. 3.00 S/. 789,747.00
317,625 S/. 3.00 S/. 952,875.00
452,449 S/. 3.00 S/. 1,357,344.00
544,385 S/. 3.00 S/. 1,633,155.00

Fuente: RENIEC. Sistema Integrado de Tramite Documentario. 2012

GRAFICO N° 08
EVOLUCION DEL AHORRO EN ENVIO DE DOCUMENTOS EMITIDOS EN EL

Ahorro Anual en envio de documentos emitidos en el

SITD RENIEC

2005 - 2010
1,800,000
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0

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
|—-—C05t0 Total De Envio (Soles) | 138,060 | 334,845 | 623,259 | 789,747 | 952,875 1,357,3441,633,15

Fuente: RENIEC. Sistema Integrado de Tramite Documentario. 2012

Del gréfico presentado se observa una tendencia creciente en el ahorro del
gasto administrativo en courier, para el envio de documentos

administrativos entre sedes del RENIEC, gracias al uso del SITD.
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1.2. Delimitaciones y Definicion del Problema

1.2.1. Delimitacién de la investigacion

A. Delimitacién Espacial

C.

D.

El prototipo se desarrolld para la “Municipalidad Distrital de
Salas — Guadalupe”, que se encuentra ubicada en la calle

Municipalidad #102 — en la esquina de la plaza de armas.

Delimitacién Temporal

El desarrollo de la presente tesis, ha tenido un horizonte
temporal comprendido en dos etapas:

1. La primera fase: Se desarroll6 entre marzo y julio del
2012, que comprende la eleccién del tema, recopilacion de
la informacién y el desarrollo de los capitulos uno y dos de la
tesis.

2. La segunda fase: Fue desarrollada en el periodo de
agosto — diciembre del 2012, donde se aplicé el sistema de
informacion TOOLDOC, el estudio de la factibilidad, analisis
de los resultados, las pruebas de hipoétesis por indicador, asi

como las conclusiones y recomendaciones.

Delimitacion Social

De acuerdo a la naturaleza del presente proyecto de
investigacioén, intervienen los siguientes involucrados con sus roles
sociales:

¢ Remitente

e Alcalde

o Gerente

¢ Encargado de mesa de parte

e Todas las demas areas de la municipalidad

e Investigador

Delimitacion Conceptual

En este punto se procederd a definir los conceptos,



definiciones y descripciones breves de
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los puntos mas

importantes que intervienen en esta investigacion.

1. Sistema

Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizados

y relacionados que interactlan entre si para lograr un objetivo.

Los sistemas reciben (entrada) datos, energia o materia del

ambiente y proveen (salida) informacién, energia o materia.®

2. Informacioén

La informacion es un conjunto de datos organizados acerca de

algun suceso, hecho o fenbmeno, que en su contexto tiene un

significado determinado, cuyo fin es reducir la incertidumbre o

incrementar el conocimiento sobre algo. °

3. Sistema de informacion

Un sistema de informacién es un conjunto de elementos

interrelacionados con el propésito de prestar atencion a las

demandas de informacibn de una organizacién, para

elevar el nivel de conocimientos que permitan un mejor

apoyo a la toma de decisiones y desarrollo de acciones

(Pefia, 2006).11

4. Cliente — Servidor

Es una arquitectura distribuida que permite a los usuarios

finales obtener acceso a la informacion en forma transparente

aln en entornos multiplataforma.

En el modelo Cliente-Servidor, el cliente envia un mensaje

solicitando un determinado servicio a un servidor, y este envia

uno o varios mensajes con las respuestas.*?

® Definicion de sistema. En: http://www.alegsa.com.ar/Dic/sistema.php.
10 Definicién de informacion. En: http://www.definiciones-
de.com/Definicion/de/informacion.php.

11 Sistema de Informacion. En: http://www.econlink.com.ar/sistemas-informacion/definicion

12 Cliente-Servidor. En:

http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lis/marquez_a_bm/capitulo5.pdf
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5. Gestion
Gestion es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De
una forma mas especifica, una gestiébn es una diligencia,
entendida como un trdmite necesario para conseguir algo o
resolver un asunto, habitualmente de caracter

administrativo o que conlleva documentacion.*?

6. Procesos
Conjunto de actividades que tienen como origen las entradas
y como fin las salidas. El objetivo de los procesos es agregar

valor en cada actividad.

7. Tramite
Tramite es la gestion o diligenciamiento que se realiza para
obtener un resultado, en pos de algo, o
los formulismos necesarios para resolver una cosa 0 un

asunto.'4

8. Control documentario
Es un requisito que establece las bases para elaborar,
mantener y actualizar el soporte documental de los
sistemas de gestion de la calidad. Los distintos documentos
del sistema definen y determinan las pautas de trabajo a

desarrollar para el desempefio del sistema de gestion.'®

1.2.2. Definiciéon Del Problema

En la Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe el proceso de
Tramite Documentario es realizado generalmente en forma manual, a
continuacion se describe el problema, sus causas y efectos:

Cuando una persona desea realizar un tramite documentario, este

13 Significado de gestion. En: http://www.significados.com/gestion/
14 Tramite: en: http://es.wikipedia.org/wiki/Tr%C3%Almite

15 Calidad y Gestion Empresarial 1ISO 9001 e ISO 14001. En:
http://hederaconsultores.blogspot.com/2011_06_01_archive.html.


http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Burocracia
http://es.wikipedia.org/wiki/Cosa_(Derecho)
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debe iniciarlo presentando un expediente, el cual contiene la
informacidén necesaria y los documentos requeridos segun el TUPA.
Este proceso se inicia en la unidad organizacional Mesa de Partes,
donde se realiza la verificacion de requisitos, recepcion y registro del
expediente. Una vez iniciado el proceso (documento recepcionado)
se genera una hoja de ruta en la cual se registra el N° del
expediente, la fecha, la razon social, asunto, N° de folios, y el area
destino del expediente para luego ser derivado a la unidad
organizacional correspondiente mediante un proveido, luego se
registra el expediente en un cuaderno de control (Fecha, N° de la
solicitud, razén social, asunto y area destino) y luego en un cuaderno
de cargo (N° de expediente, fecha, hora de derivacién del expediente
y el nombre del jefe de area) desde aqui, el expediente sera
trasladado por las diferentes unidades involucradas en este proceso,
segun el nivel de toma de decision de la institucion.

El problema en esta Municipalidad de Salas radica en que este
proceso se realiza de manera manual y cuando los involucrados
(usuarios externos) desean tener informacién, sobre la ubicacion y
estado del expediente, deberan iniciar un largo proceso de consulta
y seguimiento, generando una imagen de ineficiencia. Ademas de
esto, debemos considerar el tiempo y dinero que se pierden y los
posibles errores humanos que podrian incluso causar perdida del
expediente ocasionadas por el desorden que suele acompafar
este tipo de procesos. Ante todo ello se suma también el problema de
la corrupcion de servidores publicos y funcionarios esto se da por la
falta de un servicio profesional que fiscalice los actos de los
gobernantes, insuficiente participaciéon ciudadana en actos de
fiscalizacion y evaluacion de la gestion publica, el insuficiente pago a
los trabajadores publicos genera un descontento y hace posible que
la corrupcién tenga cabida en las acciones publicas, el desinterés
de conocer que hacen las autoridades con nuestros recursos lo cual
conlleva a que dichas autoridades manejen los recursos publicos sin

ninguna inspeccion.

En base a todo esto, el problema central radica en un deficiente

Tramite Documentario, las causas por el cual se origina este problema
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son:

= Registro manual de documentos, esto se debe a una
escasez de soporte tecnoldgico (sistema de informacion).

= |nadecuada organizacion de expedientes, se debe a un
inadecuado ambiente de trabajo y el inadecuado ambiente de
trabajo se da por una inadecuada infraestructura y una limitada

disponibilidad de mobiliarios.

= |nadecuado clima de trabajo, esto se da generalmente por

conflictos intergrupales.

= Limitada capacidad del personal debido a la falta de
capacitacion.

El mayor perjudicado de toda esa falta de eficiencia siempre resulta
ser el usuario (externo) quien paga por un servicio que se supone que
deberia ser el mejor atendido, sin embargo no es asi. Estas
situaciones generan cierta incomodidad en el usuario el cual se ve

reflejado en las siguientes situaciones:

= La realizacién de colas, el cual implica que la persona deba
desplazarse hasta la dependencia publica y esperar los
resultados del tramite.

= Pérdida de tiempo al consultar el estado del expediente, ya
que muchas veces los servidores publicos se exceden en

tiempo.

= Quejas o reclamos de parte de los usuarios con respecto
al servicio prestado debido a que se realiza de forma
indefectible.

Todo ello también ocurre porque no se cuenta con modulos
especiales de atencion al cliente que pueda brindar una atencion
rapida y amable asi como una informacion clara sobre los diferentes

trAmites que se realizan. El usuario mayormente hace todas estas
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consultas en Mesa de Partes lo que genera que el personal dedique
parte de su tiempo en consulta, brindar informacion, etc., haciendo
gue los demas procesos se retrasen.

Todo esto genera una cierta incomodidad o insatisfaccion en el
usuario por parte del servicio prestado.

Al haberse focalizado la gravedad del problema, surge Ila
necesidad de revertirla en forma apropiada en base a alternativas para
lo cual se formula las siguientes interrogantes: ¢La aplicacion del
sistema de informacion ToolDoc es la tecnologia mas apropiada para
mejorar el proceso de trdmite documentario? ¢Coémo influye el
sistema de informaciébn ToolDoc en el proceso de tramite
documentario? ¢Si se utiliza el sistema de informacion ToolDoc se
agiliza el tiempo en los procesos? ¢El proceso de tramite
documentario tiene impacto significativo en los demas procesos

administrativos?

Formulacién Del Problema

¢, De qué manera la aplicacion del Sistema de Informacién ToolDoc influye en
la Gestion del proceso de tramite documentario de la Municipalidad Distrital de
Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica?

Objetivo de la Investigacion

Determinar la manera en que la aplicacion del Sistema de Informacién
ToolDoc influye en la Gestion del proceso de tramite documentario de la

Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

Hipotesis de La Investigacion

La aplicacién del Sistema de Informacion ToolDoc influye positivamente en la
Gestion del proceso de tramite documentario de la Municipalidad Distrital de

Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

Variables e Indicadores

1.6.1. Variable Independiente:
X= Sistema de informacién TOOLDOC
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A. Conceptualizacién de Indicadores
X1 = Aplicacion del Sistema de Informacién TOOLDOC, para

resolver el problema planteado es necesario aplicar un sistema de
informacion que ayude en el proceso de tramite documentario de la

Municipalidad Distrital de Salas - Guadalupe.

B. Operacionalizaciéon de Indicadores

TABLA N° 03
INDICADORES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

Indicador Unidad de indice Unidad de

Medida Observacion

X; = Aplicacién del
Sistema de informacion [No — Si]
ToolDoc

Fuente: Peru, 2014.

1.6.2. Variable Dependiente

Y= Gestion del Proceso de Tramite Documentario de la Municipalidad

Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica

A. Conceptualizacion de Indicadores

Y, Tiempo de registro por expediente:
Indica el tiempo utilizado por el personal de Mesa de
Partes para registrar los expedientes (hoja de ruta, cuaderno
de control y cuaderno de cargo).

Formula: Hora de término — Hora de inicio

Y, Tiempo de busqueda por expediente:
Es el tiempo que el encargado de Mesa de Partes demora en

otorgar una respuesta sobre la consulta del estado del



Ys
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expediente al interesado (remitente).

Férmula: Hora de término — Hora de inicio

N° de reclamos por dia:
Hace referencia al numero de reclamos por dia de parte de los
usuarios.

Férmula: Suma de cantidad de reclamos por dia.

Tiempo de entrega por expedientes:
Indica el tiempo que demora la entrega de los expedientes
(respuesta del tramite) al interesado.

Férmula: Hora de término — Hora de inicio

Satisfaccion del usuario externo

Hace referencia a cdmo se siente el usuario externo
(pobladores de la comunidad) con respecto al servicio
brindado.

Eficacia total del proceso
Hace referencia a la eficacia total del proceso de tramite

documentario.

B. Operacionalizaciéon de Indicadores

TABLA N° 04
INDICADORES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Indicador Unidad de indice Unidad de
medida Observacion
Y, = Tiempo de Ficha

registro por
expediente.

segundos | [0-360.9] ' 5pcarvacion
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Y,= Tiempo de

busqueda por segundos [186,67 - Ficha
expediente. 445,0] Observacion
Y; = Nuumero Unidad [0-8] Ficha

de reclamos por Observacion
dia.

Y, = Tiempo de . Ficha
T Dias [1-90] .
entrega por Observacion

expediente.
Ys = Satisfaccion ) [Malo - Encuesta
. Excelente]
del usuario externo
Y, = Eficacia total [Deficiente - Encuesta
- Excelente]
del proceso

Fuente: Peru, 2014

1.7. Viabilidad de la investigacion
1.7.1. Viabilidad Econ6mica
La presente investigacion es viable econdmicamente porque el costo

incurrido en las diferentes etapas ha respondido a lo presupuestado
al proyecto. En cuanto a la fuente de financiamiento una parte ha

sido sufragada por la investigadora y otra parte por la institucion.

1.7.2. Viabilidad Técnica

La presente investigacibn es viable técnicamente, quedando
demostrada en la disponibilidad y accesibilidad a los recursos
requeridos para su investigacion, tales como red de trabajo,

computadoras, impresoras, scanner, etc.

1.7.3. Viabilidad Operativa

La presente investigacion es viable operativamente ya que se estan

manejando de forma adecuada las herramientas y técnicas propias de
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la investigacién para el desarrollo del marco metodolégico, analisis y

disefio para el desarrollo del prototipo, asi como para la estadistica

descriptiva e inferencial para verificar la hipétesis.

1.8. Justificacion e Importancia de la Investigacion
1.8.1. Justificacion

El trabajo de investigacién se justifica porque minimizara los tiempos en

la gestion del proceso de tramite documentario mejorando en los

siguientes aspectos:

Ver la eficiencia del proceso de Tramite Documentario, dado que es

bastante importante realizar este analisis, para sugerir ideas que

puedan contribuir con el mejoramiento de este proceso. En resumen

es necesario analizar y disefiar el sistema de informaciéon para el

Tramite Documentario en la Municipalidad, permitiendo multiples

beneficios:

Reduccion de tiempo en la busqueda del expediente.
Reduccion de tiempo en el registro del expediente.

Mayor control administrativo, es decir permite conocer en qué area
esta el expediente, porque areas pas0, cuanto tiempo durd en
cada area, etc., todo ello le permite al Gerente o Alcalde conocer

como estan laborando los funcionarios.

Permite controlar el expediente desde su ingreso hasta la

finalizacion del proceso.

Permite conocer en cuanto tiempo se le dio respuesta a un

expediente.

La agilizacién de este proceso tendra repercusion sobre el solicitante en

cuanto a:

Mejor atencion a los usuarios debido a que se disminuira el

tiempo tanto en el registro y basqueda del expediente.

Menor tiempo de respuesta, debido a que habra un mayor

control del expediente y a la vez un mayor control administrativo.
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e Ahorro de tiempo, gracias a que la herramienta me permite
agilizar el proceso de manera significativa, lo cual representa un

ahorro de tiempo para los usuarios.

También existira repercusion sobre el mismo estado proveedor

de documentacion oficial, que abarca:

= Mayor control administrativo, el alcalde o gerente tiene la
posibilidad de controlar el nivel de eficiencia de sus
subordinados, observando el nimero de procesos atendidos,

atrasados y tiempos de respuesta promedio por area.

= Disminucion en el tiempo promedio de atencién de un documento
debido a que se eliminan tareas repetitivas, se evitan olvidos
y/o documentos extraviados y se generan una ubicacion rapida
de un documento ya sea que se encuentre este en tramite o
con su proceso concluido y ya almacenado, ahorrando tiempo
de blsquedas al no tener que sumergirse en voluminosos

archivos fisicos para ubicar un determinado documento.

= Mayor eficiencia, ya que permite que la informacién agregada
a unproceso, sea visible para todos los usuarios involucrados
de forma instantanea.

= Mejor imagen, es decir el ahorro de tiempo de los usuarios, la
reduccién del tiempo de respuesta y junto con ello una mejor
atencion al usuario repercutira en una excelente imagen

institucional.

1.8.2. Importancia

Es muy importante la investigaciébn, ya que con su aplicaciéon la
institucion tendra grandes beneficios siendo el principal la mejora
de su imagen institucional frente a los usuarios, a la vez es
importante porque permite proporcionar la informacion conveniente
sobre la ubicacién de los expedientes, asi como permitirles brindar
un mejor servicio a los usuarios, reduciendo significativamente los

tiempos de respuesta del proceso, logrando de esta manera
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satisfacer a miles de usuarios que acuden con frecuencia a esta

entidad a solicitar algun servicio.

1.9. Limitaciones de la investigacion

En el desarrollo de la presente tesis se han encontrado las siguientes
limitaciones:
e Aliniciar el proceso de levantamiento de informacién para conocer la
I6gica del proceso tramitacion, se presentaron ciertos inconvenientes
con algunos funcionarios porque estos se encontraban indispuestos a
colaborar, sobretodo en la entrega de informacion pertinente para la
investigacion.
e Falta de tiempo para llevar a cabo el desarrollo de la tesis, sobre todo
la primer parte ya que abarca la informacion mas importante del

proyecto

e La falta de recursos econémicos debido a que la mayor parte es
sufragada por la investigadora.

1.10. Tipo y Nivel de la investigacion

1.10.1. Tipo de investigacién
La naturaleza de esta investigacion es “aplicada” porque esta

basada en la aplicacion de conocimientos tedricos a un proceso
definido y a las consecuencias practicas que de ella se derivan.®
1.10.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es Descriptiva - Correlacional,
Descriptiva porque busca especificar propiedades, caracteristicas
y rasgos importantes de cualquier fendmeno que analice.
Describe tendencias de un grupo o poblacién.t’

Correlacional porque asocia variables mediante un patrén reducible

para un grupo o poblacién.!®

16 Sanchez Carlessi, Hugo. Metodologia y Disefio en la Investigacion Cientifica. Per(. 1999.
Editorial Mantaro. 174 pp.

17 Hernandez Sampieri Roberto, “Metodologia de la Investigacion” , 4ta ed., MCGRAW-HILL
International de Mexico,1997 cap 6, pég. 103, URL:
http://es.scribd.com/doc/415928/Hernandez-Sampieri-R-cap-6

18 {[dem — pag. 104
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1.11. Método y disefio de la investigacion
1.11.1. Método de lainvestigacion
Para el desarrollo de esta tesis se ha utlizado el “método

cientifico” por proporcionar un planteamiento ordenado y un nivel
de rigurosidad alto en el tratamiento de los datos y analisis de
resultados. A la vez de manera complementaria se ha utilizado el
concepto sistémico, porque permite tener una vision integral de la

situacion problemética, asi como el enfoque de la solucion.

1.11.2. Disefio de lainvestigacion

El disefio seleccionado para el desarrollo de la investigacion, es
el cuasi experimental porque no se tiene un control de forma absoluta
de las variables utilizadas. En este tipo de disefio hay, al menos
una variable independiente para observar su efecto y relacién con una
0 mas variables dependientes.*®

G= 01 X 02

O, = Datos de los indicadores sin la aplicacion del sistema al proceso
O, = Datos de los indicadores después de la aplicacion del sistema al
proceso.

X = Aplicaciéon de Sistema

Se trata de la conformacién aleatoria de un grupo (O1) conformado
por la cantidad de expedientes que ingresan, al que se le administra
un estimulo o tratamiento experimental, la aplicacibn del Sistema
ToolDoc (X), luego del cual se le aplica una prueba posterior a
dicho tratamiento (02).

1.12. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Informacién

Las técnicas e instrumentos utlizados, para la recopilacion,

19 Graterol, Rafael. Metodologia de la investigacion. En:
www.monografias.com/trabajos23/metodos-de-investigacion/metodos-de-investigacion.shtml
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procesamiento Yy despliegue de la informacién, corresponden a los que se

emplean generalmente para este tipo de investigacion.

1.12.1. Técnicas

Las técnicas que se usaran para el levantamiento de la informacion
son: Entrevistas que es una técnica de obtencién de informacion
mediante el dialogo mantenido en un encuentro formal y planeado,
entre una 0 mAas personas entrevistadoras y una o0 mMAas
entrevistadas, de forma que sea un elemento util para el desarrollo
de un esta investigacion.

Del mismo modo se utilizara la Observaciéon directa o de campo,
la cual consiste en observar atentamente el fenémeno, hecho
0 caso, tomar informacién y registrarla para su posterior andlisis.?

Ademas hara uso del Analisis Documental, porque utiliza la
informacién cualitativa de documentos escritos, recopilada en normas,
cartillas, programas; leyes, dictamenes, informes, quejas

registradas, juicios; discursos, declaraciones, mensajes, recortes

periodisticos, folletos, etc.??

1.12.2. Instrumentos

En el proyecto de investigacion para la técnica de la entrevista se va
a utilizar una Guia de Entrevista para poder recolectar los datos de
forma ordenada y concisa que sirva de apoyo a la investigacion.?®
Del mismo modo para la técnica de Observacién de Campo se va a
utilizar una Guia de Observacion.

Asi como también para el Andlisis Documental una Ficha Digital que

sera de gran ayuda para la recoleccién de los mismos.

20 Técnicas de entrevista. En: Isi.urg.es/~igl/docis/entrel.doc.sxi.pdf

21 Puente, Wilson. Técnicas de investigacion. En:
www.rrppnet.com.ar/tecnicasdeinvestigacion.htm

22 Definiciéon de Analisis Documental , URL:
http://rubengarcia.wordpress.com/2008/08/07/glosario-de-epidemiologia/

23 Guia de Investigacion , URL:
http://www.dgplades.salud.gob.mx/descargas/dhg/GUIA_ENTREVISTA.pdf


http://www.rrppnet.com.ar/tecnicasdeinvestigacion.htm
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1.13. Cobertura de estudio

1.13.1. Universo
El universo de la presente investigacion se encuentra conformado

por todos los documentos de la Municipalidad Distrital de Salas

— Guadalupe de la Provincia de Ica.

1.13.2. Poblacién

La poblacion de estudio esta conformada por todos los expedientes
de la Municipalidad Distrital de Salas - Guadalupe de la Ciudad de
Ica tramitados desde el 01 al 31 de Abril del 2012 la cual viene a
hacer una cantidad de 513 expedientes. N= 513 expediente.

1.13.3. Muestra

La muestra es probabilistica porque esta basado en un grupo de
procesos de Tramite documentario de la Municipalidad Distrital de
Salas - Guadalupe” de la ciudad de Ica, l6gicamente es parte de
la poblacion; sin embargo se ha determinado el tamafio de la

muestra teniendo en cuenta los siguientes datos:

%.52
n= oL

d*(N-1)+z{—- 5 .57

N.Z7 —

B (513)(1,96)*(0.5)*
" (0,05)2(513— 1) + (1,96)%(05)?

_ (492.6852)
~ (2.2404)

n =219.909480

n = 220 expedientes

Dénde:

n =Tamafno de la muestra

N = Poblacion

d*= Error de precision 5%
S?= Varianza de la poblacion

Z?=Nivel de confianza 95%



CAPITULO II:
MARCO TEORICO
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2.1 Antecedentes de la Investigacion

Tesis: “Disefio de un sistema de gestion documental utilizando rup y basado en
una arquitectura cliente - servidor” Medellin.

Afo: 2008.

Autor (es): Jaime Alberto L6pez Moreno.?

Resumen:

La informacion vertida en esta tesis esta orientada en el desarrollo de un sistema
de gestién documental basado en una arquitectura cliente — servidor, se fundamenta
en el disefio de las mejoras a una herramienta documental que posibilite a las
pequenas y medianas empresas de la ciudad de Medellin, una manipulacion
eficiente de sus documentos de manera que puedan acceder a una base de
datos que proporcione informaciébn que sea veraz, actualizada y funcional
requerida para el desarrollo correcto de las dinamicas que implica la
manipulacion de documentos en las empresas. Previo al proceso de disefio
del mejoramiento de una herramienta seleccionada segun las diferentes
caracteristicas de la gestion documental sustentado en los fundamentos
establecidos en el marco tedrico, se realizd una confrontacién de funcionalidades
de otras herramientas existentes en el mercado, para posteriormente elegir la
herramienta a ser modificada conllevando a un estudio de la herramienta a fondo.
Finalmente se desarroll6 un disefio para la herramienta adquirida cuyas
caracteristicas suplen a cabalidad las necesidades identificadas en el analisis
del sistema y del contexto sobre el cual giran las aplicaciones de gestion
documental en las pequefias y medianas empresas en la ciudad de Medellin,
encontrando que el proyecto puede ser un elemento importante para la gestion
de conocimiento en la PYMES y que aporte significativamente a los intereses de

desarrollo sostenible desde la academia.

24 L6pez, Jaime. Disefio de un sistema de gestion documental utilizando rup y basado en una
arquitectura cliente servidor. Medellin 2008. En: http://cdigital.udem.edu.co/TESIS/CD-
ROM28612008/06.Resumen.pdf, Medellin, 2008, 88pp.


http://cdigital.udem.edu.co/TESIS/CD-ROM28612008/06.Resumen.pdf
http://cdigital.udem.edu.co/TESIS/CD-ROM28612008/06.Resumen.pdf
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Tesis: “Sistema de Gestidn Integral de Documentos de archivo para empresas
de la construccion del territorio de Camaguey” Granada, Octubre.

Afo: 2010.

Autor (es): Campillo Irima.

Resumen:

La informacién vertida en esta tesis responde al desarrollo de la teméatica
gestion documental como linea de investigacion, implicita en el Proyecto
Nacional de Innovaciébn y Desarrollo, “Gerencia de los Recursos de
Informacion en las Organizaciones” empresariales de la construccion en el
territorio camaguleyano, aprobado por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y
Medio Ambiente (CITMA). La investigacion se basa en la aplicacion de la norma
ISO 15 489:2006, especificamente la Parte 2: Directrices, en la cual se ofrece
una metodologia para el disefio e implementacion de un sistema de gestion
de documentos, dividida por etapas consecutivas que demuestran resultados
sobre la valoracién de este proceso en las empresas objeto de analisis. Una vez
aplicada la metodologia se propone un Sistema de Gestion de Integral de
Documentos de archivo SiGelD (1.0), sustentado en tecnologias de informacion,
el cual constituye una fortaleza, para la gestion eficiente de los documentos en
las  organizaciones empresariales de la construccibn  del territorio
camagleyano. Como caracteristica principal se destaca la estructura del
sistema en tres modulos: Gestién y Seguridad Documental, Gestion de Archivo
y Administracibn y Configuracion, se tienen en cuenta ademdas sus
requerimientos funcionales y no funcionales. Se concluye con la presentacion de
los resultados del sistema propuesto, que permiten validar la calidad del mismo,

asi como las mejoras que trae consigo su implantacion.

Tesis: “Disefio de Sistema de Tramites Documentario oficiales nacional” Lima —
Perd.

Afio: 2010.
Autor (es): Gonzales Giancarlo.

Resumen:
La informacién vertida en esta tesis esta orientada a desarrollar una herramienta
de Tramite Documentario con el objetivo de ofrecer un servicio esencialmente

novedoso y que le brindard beneficios que no los tenia hasta el momento, asi
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como agilizar un proceso que es usado tan frecuentemente por tanta personas. La
diferencia que existe es que esta investigacidon estd enfocada al tramite de
documentos oficiales del Estado Peruano y especificamente ajustado a la realidad

del Estado Peruano.

Tesis: “Disefio e implementacion de un modelo de gestion documental para la serie
historias laborales del area de talento humano para la empresa colgrabar”,
Colombia.®

Afo: 2009.

Autor (es): Sierra Cuervo, Sandra Yovanna, Neira Vega, Claudia Marcela.
Resumen:

En muchas entidades del sector privado no se tiene en cuenta el concepto de
Gestion Documental y principalmente, no se tiene claro el concepto de archivo
como centro vital de la informacion de la compafiia; razén por el cual este modelo
se desarroll6 teniendo en cuenta que la empresa Colgrabar y mas exactamente el
Area de Talento Humano tenia la necesidad de organizar la informacion de sus
empleados, con el fin de evitarse problemas en el futuro por posibles demandas
por falta de oportunidad en la basqueda y recuperacion dela informacion contenida
en los expedientes.

El modelo de Gestién Documental disefiado para la serie Historias Laborales se
realiz6 con el fin de implementar el mecanismo de accién para la organizacion de
las mismas y a su vez que los empleados encargados de producir, manipular,
organizar y consultar este tipo de documentaciéon obtengan los conocimientos
necesarios en cuanto a legislacion documental y procesos archivisticos para
determinar el contenido de los expedientes y mantenerlos organizados en su

interior.

% Sierra, Sandra, Neira y Claudia., Disefio e Implementacion de un modelo de Gestién Documental
para la serie Historias Laborales del Area de Talento Humano para la empresa Colgrabar, En:
http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/comunicacion/tesis277.pdf. Colombia, 2009, 140pp.
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Tesis: “Disefio de un sistema de tramite documentario SYSTRAMSAT para mejorar
la calidad de servicio hacia los contribuyentes del SAT - ICA” Ica — Perq.

Afio: 2011.

Autor (es): Anicama Fernando, Sarmiento Maxvell.

Resumen:

La informacion vertida en esta tesis estd orientada en el desarrollo de un sistema
de tramite documentario para mejorar la calidad de servicio del SAT ICA con el
motor de base de datos mysql con lenguaje de programacion web asp.net y la
simplificacion de procesos donde los 39 tramites que se realizan en el SAT ICA
encontraron un tramite engorroso la cual necesitaba un redisefio de proceso,
utilizaron el AS — ISy TO — BE al proceso de prescripcion de deuda tributaria. La
muestra estuvo constituida por 94 contribuyentes de una poblacion de 3500
contribuyentes que realizan sus tramites documentarios en el lapso de una
semana la cual se llevé a cabo una encuesta.

De acuerdo al tramite realizado por cada contribuyente y por sexo con un
cuestionario de 22 preguntas del modelo de servqual de expectativa y percepcion
estructurada en 5 dimensiones siendo elementos tangibles, seguridad, fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia. También utilizaron costos de los distintos
sistemas para su comparacioén y obtener un sistema eficiente, seguro y confiable
con un costo minimo.

Este andlisis demostr6 que la pregunta de investigacion general se dio
parcialmente verdadera en un 50% donde los contribuyentes estaban satisfechos
con el sistema, se consiguié las especificaciones técnicas correctas para el sistema,

los costos fueron los minimos dentro del presupuesto dado por la institucion.
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Caso de éxito: Mismatica: El servicio para gestionar quejas municipales online fue
premiado en Argentina.?®
Afo: 2010

Autor: Andrea Cummins

Resumen:

Marcos Malamud, Mismética surge en 2004, después de crear otra empresa
gue fracaso y tuve que cerrar. Yo habia trabajado desde el 1996 al 2001 en una
empresa de servicios publicos privada como electricista (mi titulo secundario), y
empezaba a cursar mi licenciatura en Administracion, ahi detecte una enorme
necesidad de comunicacion y colaboracién entre empresas — municipios — vecinos,
alli surge mi idea de crear un sistema que vincule estos 3 actores de manera
eficiente para todos.

En aquel entonces y hasta el 2010 desarrolle software del tipo cliente-servidor
con productos verticales como Lumis, Ramis y Humis para la gestion de
luminarias, arboles e higiene urbana respectivamente.

Citymis surge como una evolucién de lo anterior, pero basado en un modelo del
tipo SaaS, donde el cliente paga por lo que usa en una modalidad de arriendo.
Citymis es una aplicacién donde los ciudadanos se escuchan y entienden en
tiempo real en un marco de colaboracién en red.

Citymis es una aplicaciéon web y mobile, disefiada para la gestiébn operativa de
reportes sobre servicios publicos municipales, es muy facil de usar tanto para los
vecinos como para los agentes municipales, y fue pensado especialmente para
municipios pequeios y medianos.

Citymis permite gestionar de manera totalmente online los reportes o problemas
que hay en la via publica sobre el plano de la ciudad misma. O sea un gobierno

centrado en los ciudadanos y no en los tramites burocraticos.

% Cummins, Andrea. Mismatica: El servicio para gestionar quejas municipales online fue premiado
en Argentina. En: http://lukor.com/blogs/noticiasdehoy/2012/11/08/mismatica-el-servicio-para-

gestionar-quejas-municipales-online-fue-premiado-en-
argentina/?utm_source=rss&utm_medium=rss&utm_campaign=mismatica-el-servicio-para-
gestionar-quejas-municipales-online-fue-premiado-en-argentina.
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El estudio de los sistemas de informacién se origind como una subdisciplina
de las ciencias de la computacion en un intento por entender y racionalizar la
administracion de la tecnologia dentro de las organizaciones. Los sistemas de
informaciéon han madurado hasta convertirse en un campo de estudios
superiores dentro de la administracién. Adicionalmente, cada dia se enfatiza
mas como un area importante dentro de la investigacion en los estudios de
ensefiado en las universidades y escuelas de negocios mas grandes en todo
el mundo. En la actualidad, la Informacién y la tecnologia de la Informacién
forman parte de los cinco recursos con los que los ejecutivos crean y/o
modelan una organizacion, junto con el personal, dinero, material y
maquinaria. Muchas compafilas han creado la posicion de Director de
Informacion (CIO, por sus siglas en inglés Chief Information Officer) quien
asiste al comité ejecutivo de la compafiia, junto con el Director Ejecutivo, el
Director Financiero, el Director de Operaciones y el Director de Tecnologia (es
comun que el Director de Informacion actie como Director de Tecnologia y
viceversa). Por eso todos los Sistemas de Informacion deben de ser

catalogados en base a su funcién.
GRAFICO N° 09:
EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION A LO LARGO DEL TIEMPO
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Fuente: Sistemas de Informacién. En:

http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informaci%C3%B3n

27 Auditoria y Sistemas de Informacién. En: http://systemsofinformation.blogspot.com/.
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Los Sistemas de informacion han ido evolucionando durante los ultimos afios
hasta constituir los denominados sistemas de informacion estratégicos.
Primeramente los Sistemas de Informacidn empresariales eran considerados
como un instrumento simplificador de las distintas actividades de la empresa,
una herramienta con la cual se facilitaban los tramites y reducia la burocracia.
Su finalidad era basicamente llevar la contabilidad y el procesamiento de los
documentos a nivel operativo.

Posteriormente el desarrollo de la informatica y las telecomunicaciones
permitieron incrementar la eficacia en la realizacion de las tareas, ahorrar
tiempo en el desarrollo de las actividades y almacenar la mayor cantidad de
informacion en el menor espacio posible, lo cual aumenté en las
organizaciones el interés en los sistemas de informacién. Con el transcurrir
del tiempo las empresas fueron observando como las tecnologias y sistemas
de informacion permitian a la empresa obtener mejores resultados que sus
competidores, constituyéndose por si mismas como una fuente de ventaja
competitiva y una poderosa arma que permitia diferenciarse de sus
competidores y obtener mejores resultados que estos. De este modo los
sistemas de informacién se constituyeron como una de las cuestiones
estratégicas de la empresa, que ha de considerarse siempre en todo proceso
de planificacion empresarial.

Dada la clasificacion de K y J Laudon, los primeros sistemas de informacion
en desarrollarse fueron los Sistemas de Procesamiento de operaciones. Con
el transcurrir del tiempo, fueron apareciendo en primer lugar los sistemas de
informacion para la administracion y finalmente los sistemas de apoyo a las
decisiones asi como los sistemas estratégicos. Se produjo un desarrollo
vertical de los sistemas de informacion, partiendo de los niveles inferiores de
la organizacion hasta abarcar al equipo directivo de la empresa.

A la hora de analizar el progreso de los sistemas de informacion, uno de los
trabajos fundamentales fue el propuesto por Gibson y Nolan (1974). Ellos
describieron la evolucion de los sistemas de informacion baséndose en la
evolucion de las tecnologias de informacion (Ver tabla 3). En la medida en que
se desarrollaron los equipos informaticos, el software, el hardware, las bases
de datos y las telecomunicaciones, los sistemas de informacion fueron
adquiriendo una mayor relevancia en las organizaciones, empezandose a

considerar como un elemento mas del proceso de planificacion.
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TABLA N° 05
EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Etapas de la Evolucion de los

Sistemas de Informacion Caracteristicas

1. Iniciacion Introduccion de la informatica en la
empresa.

Aplicaciones informaticas orientadas a la
mecanizacion y automatizacion de los
procesos ordinarios.

Escaso gasto en informatica y escasa
formacion del personal.

2. Contagio La aplicacion de las tecnologias de
informacion originan resultados
espectaculares.

Difusion de las tecnologias de
informacion en todas las areas de la
empresa.

Aumenta la cualificacion del personal.
Existe gran descoordinacién y poca
aplicacion en el desarrollo de los
sistemas de informacion.

3. Control La alta direccion de la organizacion se
preocupa de los sistemas de informacion
como consecuencia del alto coste en
ellos.

Centralizacion de los proyectos de
inversion en tecnologias de informacion.

4. Integracion Se controla el incremento del gasto.

Se produce la integracion de los
sistemas de informacion existentes en
las distintas areas de la empresa.
Mejora y perfeccionan los sistemas de
informacion.

5. Administracién de la El sistema de informacion adquiere una
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informacién dimensién estratégica en la empresa.
Descentralizacion de ciertas
aplicaciones informéticas.

6. Madurez Desarrollo de los sistemas de
informacion en los niveles superiores de
la  organizacibn  apareciendo los
sistemas estratégicos de informacion.
Adquiere gran importancia la creatividad
y la innovacion.

Fuente: Trasobares Hernandez, Alejandro. Los Sistemas de Informacién: Evolucion

y Desarrollo. En: file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDelnformacion-
793097.pdf.

Esta clasificacion de la evolucidon de los sistemas de informacion puede
agruparse en 4 grandes etapas, tal como establecen Andreu, Ricart y Valor
(1991):

1. Introduccién de la informatica en la organizacion: los sistemas de
informacion se aplicaban para simplificar y automatizar los procesos
administrativos. Se usan las computadoras y los sistemas informaticos
para mejorar el proceso de contabilidad, elaborar néminas vy
facturacién buscando sobre todo el ahorro de costes y tiempo en la
realizacion de dichas operaciones. Existe una carencia de formacion
por parte de los empleados de la organizacion en dichos sistemas y
no hay profesionales que puedan resolver dichos problemas dentro de
la compaiiia.

2. Etapa de contagio de las aplicaciones informaticas: tras observar
como la aplicacion de los sistemas informéaticos en algunas areas de
la empresa originan importantes mejoras, estos se van difundiendo por
los diferentes departamentos de la empresa. Dicho “contagio” se
desarrolla sin ninguna planificacion por parte de la organizacion, con
lo cual se produce un alto incremento de los costes. Aumenta la
formacion del personal en las tecnologias de informacion y en las
aplicaciones informaticas, existiendo ya en la organizacién personal

capaz de solucionar los problemas planteados en el manejo del


file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDeInformacion-793097.pdf
file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDeInformacion-793097.pdf
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sistema de informacion.

3. Coordinacion de los Sistemas de Informacién y los objetivos de
la empresa: los sistemas de informacién son utilizados en la totalidad
de la organizacion y ya son tenidos en cuenta por parte de la direccion
como un elemento fundamental de la empresa. Se empiezan a
elaborar procedimientos de planificacion de los sistemas de
informacion y aparece la necesidad de usar los sistemas de
informacion como un medio de cumplimiento de los objetivos de la
empresa

4. Aparicién de los Sistemas Estratégicos de informacién: los
sistemas de informacion son valorados como una fuente de ventaja
competitiva sostenible, de tal modo que al elaborar la estrategia
general de la compafiia se establece la planificacion y desarrollo de
los sistemas de informacién como otros de los aspectos clave dentro

del proceso directivo.

A. Los Sistemas estratégicos de informacién
En la ultima etapa de evolucién, los sistemas de informacion constituyen
los denominados Sistemas Estratégicos de Informacion. Monforte (1994)
define sistema estratégico de informacion como: “aquel sistema de
informacion que forma parte del “ser” de la empresa, bien porque supone
una ventaja competitiva por si mismo, bien porque esta unido de una forma
esencial al negocio y aporta un atributo especial a los productos,
operaciones o toma de decisiones”. Ky J Laudon (1996) a su vez definen
sistemas estratégicos de informacién como: “sistemas computacionales a
cualquier nivel en la empresa que cambian las metas, operaciones,
servicios, productos o relaciones del medio ambiente para ayudar a la
institucion a obtener una ventaja competitiva”.
De ambas definiciones podemos destacar el concepto “ventaja
competitiva”, relacionado directamente con la estrategia de la empresa. La
ventaja competitiva de una empresa se entiende como aquella
caracteristica de una empresa que la diferencia del resto de competidores
colocandola en una posicion relativa superior para competir.
Bueno y Morcillo (1994) la definen como: “el dominio y control por parte de

una empresa de una caracteristica, habilidad, recursos o conocimiento que
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incrementa su eficiencia y le permite distanciarse de los competidores”.
Dicha posicion de superioridad sobre los competidores ha de ser sostenible
en el tiempo, pues solo asi se lograran los resultados para la organizacion.
Asi un sistema de informacién permitiria a una organizacién obtener unos
mejores resultados que el resto de agentes de la economia. La empresa
se beneficiaria de una reduccién de costes en la fabricacion del producto,
reduccion del coste de comunicacion entre las diferentes areas de la
empresa, mejor coordinacion entre los diferentes niveles jerarquicos de la
empresa, una mejor conectividad con proveedores y clientes, rapida
adaptacion a las necesidades del consumidor, disminucién del tiempo de
entrega del producto, etc. De este modo se reforzaria la posible estrategia
seguida por la empresa, por ejemplo las planteadas por Porter: liderazgo
en costes, diferenciacion del producto y concentracion. Aquellas
organizaciones que no valoren los sistemas de informacion como un
elemento estratégico, o aunque los tengan presentes no lo desarrollen de
una forma coherente con su estrategia, se enfrentaran a una gran
diversidad de problemas: los competidores, proveedores y clientes pueden
incrementar su poder a la hora de negociar con la empresa, aparece el
establecimiento de objetivos empresariales inalcanzables con los sistemas
de informacion actualmente disponibles en la empresa, surge duplicidad
de esfuerzo, inexactitud de los sistemas, gestion inadecuada de la
informacién, mala eleccion de las tecnologias de la informacién. De este
modo los sistemas estratégicos de informacion permiten a la empresa
sobrevivir en entornos altamente competitivos y lograr un crecimiento de la
organizacion. Una organizacion puede plantearse utilizar el modelo de
fuerzas competitivas de Porter (1982), donde la empresa relaciona las
amenazas y oportunidades que puede encontrarse con los agentes

externos y actuar en consecuencia.



57

GRAFICO N° 10
NUCLEO COMPETITIVO DE PORTER

Nuevos Entrantes

Empresa

Proveedores BN Clientes

Competidores

Actuales

Productos y Servicios

sustitutivos

Fuente: Herndndez Trasobares, Alejandro. Los Sistemas de Informacion:
Evolucion 'y Desarrollo. En: file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-
LosSistemasDelnformacion-793097.pdf.

Partiendo de este modelo, los sistemas de informacién nos servirian para

poder competir y obtener unos mejores resultados:

1. Amenaza de nuevos participantes: los sistemas de informacién
permitiran mejorar el control de los canales de distribucion vy
aprovisionamiento para limitar el acceso de los competidores.
Igualmente pueden utilizarse los sistemas de informacién para
adecuar mejor nuestros productos a las necesidades del cliente,
explotar economias de escala con el fin de reducir precios y competir
ante una posible guerra de precios con las empresas adversarias,
siendo mas agresivos en la estrategia de liderazgo en costes.

2. Amenaza de productos o0 servicios sustitutivos: se puede
conseguir una mejor adaptacion a las necesidades del cliente,
establecer una correcta adecuacion de calidad-precio de nuestro
producto, identificar mas facilmente las necesidades insatisfechas de

los consumidores y redefinir los segmentos del mercado


file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDeInformacion-793097.pdf
file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDeInformacion-793097.pdf
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3. Rivalidad con los competidores actuales: los sistemas de
informacién constituyen un arma que permite reducir costes o
mejorar la imagen de marca de la compaiiia.

4. Poder negociador de clientes y proveedores: los sistemas de
informacién pueden ser utilizados como un medio de equilibrar el

poder con los proveedores y los compradores de nuestro producto.

La empresa puede conseguir la ventaja competitiva bien diferenciando el
producto (tratando de crear lealtad a la marca, intentando que el producto
de la compafiia cree mas valor en el consumidor), utilizando la estrategia
de liderazgo en costes (los sistemas de informacion permiten disminuir los
costes de comunicacion e intercambio de la informacién dentro de las
organizaciones, siendo evaluado dicho coste tanto en tiempo como en
dinero) o bien utilizando una estrategia de concentracion (utilizando una

estrategia similar a las anteriores pero concentrandonos en un segmento

concreto del mercado).?®

2.2.2 Evolucién - Tecnologia cliente/servidor
A. Computadora personal, distribuida y cliente servidor

En 1977, Apple Computer popularizé el fenébmeno de la computacién
personal. Al principio era el suefio de todo aficionado. Las
computadoras se hicieron lo suficientemente econémicas para que la
gente las pudiera adquirir para su uso personal o para negocios. En
1981, IBM, el vendedor de computadoras mas grande del mundo,
introdujo la PC de IBM. Literalmente, de la noche a la maifana,
la computacion personal se posicioné en las empresas, en la
industria y en las instituciones gubernamentales.

Sin embargo, estas computadoras eran unidades “independientes”
(la gente hacia el trabajo en su propia maquina y transportaba sus
discos deun lado a otro para compartir informacion). Aunque
las primeras computadoras personales no eran lo suficientemente
poderosas para compartir el tiempo entre muchos usuarios, estas

maquinas podian interconectarse mediante redes, algunas veces

28 Hernandez Trasobares, Alejandro. Los Sistemas de Informacién: Evolucion y Desarrollo. En:
file://IC:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDelnformacion-793097.pdf.
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mediante lineas telefénicas y otras mediante redes de area local (LANS)
dentro de la empresa. Esto derivd en el fendmeno denominado
computacion distribuida; en la cual la computacién de la empresa, en
vez de realizarse dentro de un centro de computo, se distribuye a través
de redes a los sitios en donde se realiza el trabajo de la empresa. La
informacion se comparte de manera muy sencilla a través de redes de
computadoras, en donde algunas computadoras llamadas servidores
de archivos ofrecen un lugar comun de almacenamiento para programas
y datos que podrian ser utilizados por computadoras cliente distribuidas
a través de la red, de ahi el término de computacién cliente/servidor.?®

B. Origen de la Tecnologia Cliente — Servidor
En los comienzos de internet surgi6 una forma de interactuar entre
el cliente y el servidor llamado CGI. Estos se ejecutan totalmente
en el servidor tomando peticiones a manera de texto y devolviendo
resultados al cliente en un formato html.*°
El término cliente-servidor fue usado por primera vez en 1980
para referirse a PC en red. Este modelo cliente-servidor empezé
a ser aceptado a finales de los 80.3!
La arquitectura C/S surge a finales de los afios 80, como una extensién
del estdndar RDA Remote database Access [ISO89] y tuvo gran
difusién en la tecnologia de bases de datos en la década de los 90,
marcando importantes pautas en la concepcion arquitectural de los
SGBD, separando nitidamente las funciones del Servidor y las de los
Clientes.??
Los primeros trabajos conocidos para la arquitectura Cliente/ Servidor
los hizo Sybase, que se fundé en 1984 pensando en lanzar al

mercado Unicamente productos para esta arquitectura.

29 Deitel, Harvey y Deitel, Paul. C++: como programar. 42 ed., México, Ed. CAmara Nacional de
la Industria, 2003, p. 7.

30 Berrezueta, Rodrigo. Guzman, Carlos y otros. “Tecnologia Cliente Servidor con Arquitectura
Corba”. En: http://www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/1499/1/2943.pdf. p.2.

3! Cliente-servidor. En:
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lis/marquez_a_bm/capitulo5.pdf. p.1

32 Costilla, Carmen. Arquitecturas de los SGBD en la distribucién. En:
http://sinbad.dit.upm.es/docencia/grado/curso1011/2010-

11%20BSDTDocuTodoTema%20VIl.pdf. p. 10.
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A fines de la década pasada el producto fue lanzado para el voluminoso
segmento “low-end” del mercado, en conjuncion con Microsoft,
teniendo como soporte de la base de datos un servidor OS/2, y como
herramienta “front end” bésica el Dbase IV de Ashton Tate. Existia
un conjunto de lenguajes "front end" como, por ejemplo, Delphi,
Foxpro, Powerbuilder, SQL Windows, Visual Basic, etc. Deciamos en
aguel momento que Visual Basic, mas allA de sus méritos intrinsecos
como lenguaje, era el favorito para dominar el mercado, cosa que esta
ocurriendo.®

C. Aplicaciones de bases de datos cliente servidor

A mediados de 1980 los wusuarios comenzaron a conectar
sus microcomputadoras por separado utilizando una red de area local
(LAN, por sus siglas en ingles). Dichas redes permitieron a las
computadoras el envio de datos de una a otra, a velocidades
inimaginables. Las primeras aplicaciones de esta tecnhologia compartian
periféricos, tales como discos rapidos de gran capacidad, impresoras
costosas y graficadoras, yfacilitaban la intercomunicacion a través
del correo electrénico. Sin embargo con el tiempo los usuarios
también querian compartir las bases de datos, lo que condujo al
desarrollo de aplicaciones multiusuarios en las LAN.

La arquitectura multiusuarios basada en LAN es muy diferente a la que
se usa en las bases de datos de macrocomputadoras. Con una de estas
solo se requiere una CPU en el procesamiento de la aplicacion de
base de datos, pero con los sistemas LAN pueden confluir
simultdneamente varias CPU. El hecho de que esta situacion
fuera ventajosa (mayor funcionalidad), pero problematica (coordinar
las acciones independientes de que se denomina arquitectura de base
de datos cliente-servidor).

No todo procesamiento de bases de datos en una LAN es un proceso

cliente-servidor. Una forma simple de procesamiento, aunque

33 Arquitectura Cliente — Servidor. En:
http://www.inei.gob.pe/web/metodologias/attach/lib616/cap0301.HTM
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menos poderosa, se llama arquitectura de archivos compartidos.3

2.2.3 Evolucion Historica de la Gestion por Procesos
Este enfoque de gestidbn por procesos, aparece formalmente desde 1990
como una estrategia administrativa para mejorar el resultado de la gestion
organizacional y debido a su caracter administrativo, su evolucién histérica se
encuentra relacionada con la historia de la administracion en su permanente
busqueda de la forma més eficiente y eficaz de lograr los objetivos de una
organizacion.
En 1776 Adam Smith mediante la publicacion de su obra “LA RIQUEZA DE
LAS NACIONES”, afirmé que el origen de la riqueza de las naciones era
posible mientras existira division del trabajo y especializacion del mismo en
etapas y actividades de un proceso productivo, dichas apreciaciones
prevalecieron hasta 1914, luego con la revolucién industrial, comprendida en
dos etapas, la primera entre 1750 y 1840 y posteriormente la segunda entre
1880 y 1914, uno de los principios fundamentales de la industria fue que
nunca se debian considerar los procesos de produccién como definitivos o
acabados, sosteniendo que todas las formas de produccién anteriores, como
las artesanales y manufactura, fueron esencialmente conservadoras, al
trasmitirse los conocimientos de generacién en generacién sin cambios,
considerando que los procesos productivos de una 16 sociedad podian llegar
a ser obsoletos en determinados momentos, como un fenémeno que no solo
se circunscribe a los avances tecnol6gicos y cientificos, sino al conjunto de la
estructura econémica de la sociedad.®
Este principio fue adoptado por los capitalistas de la primera etapa (1760 -
1830) y segunda etapa (1870 - 1914) de la revolucion industrial, quienes

34 Kroenke, David. Procesamiento de base de datos: fundamentos, disefio e implementacion. 82
ed., México, Ed. Camara Nacional de la Industria, 2003, p. 19 En:
http://books.google.com.pe/books?id=7ORUW ItwcNEC&pg=PA20&dqg=historia+de+las+aplicaci
ones+ distribuidas&hl=es&sa=X&ei=eL-
zULfeKs600AH_poDwCg&ved=0CDUQ6AEwWAg#v=0nepage&q=historia%20de%20las%20aplic
acion es%?20distribuidas&f=false

35 Lozano Fonseca Alex. Diagnéstico Actual de la Gestidn por Procesos y los Sistemas de
Calidad de la Empresa Plazas Ingenieria Civil y Disefio Industrial. En:
http://cdim.esap.edu.co/BancoMedios/Documentos%20PDF/informe%20final%20de%201a%20p
ractica%20alex%20lozano.pdf., Bogota, 2010, pp. 15-16.


http://cdim.esap.edu.co/BancoMedios/Documentos%20PDF/informe%20final%20de%20la%20practica%20alex%20lozano.pdf
http://cdim.esap.edu.co/BancoMedios/Documentos%20PDF/informe%20final%20de%20la%20practica%20alex%20lozano.pdf
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encontraron en él, la respuesta a su necesidad de incrementar su riqueza.
Hacia 1909 Max Weber presento la Teoria Burocréatica de la administracion
donde la eficiencia se logra con el disefio cientifico y racional de la
organizacién que le permita funcionar con la exactitud y precision de una
maquina creada con un fin Gnico y especifico.

En 1916 Henry Fayol, introdujo la teoria Clasica de la administracion que
enfatizaba en la estructura organizacional necesaria para alcanzar los
objetivos, no partiendo de la eficiencia individual (propuesta de Taylor) sino
de la eficiencia de la totalidad de la estructura. Dentro de esa estructura
propuso las funciones principales de la empresa (técnicas, comerciales,
financieras, de seguridad, contables y administrativas) reconociendo la
division del trabajo pero con sentido horizontal y vertical y la definicion del
ciclo administrativo.

En oposicion al mecanismo predominante de la administracion clésica, en
1932 surgi6 la Teoria Relaciones Humanas propuesta por Elton Mayo, quién
partié del principio de que la aplicacién de las relaciones humanas es vital
para el éxito de la empresa. La teoria de las relaciones humanas surgi6 de la
necesidad de humanizar el trabajo en busca del logro de los objetivos de la
empresa.

La primera aproximacion encontrada al enfoque de gestion por procesos
fueron los estudios realizados en la segunda década del siglo XX, por Mary
Parker Follet en la organizacion interfuncional y la administracion dinamica.
Sus trabajos permitieron revaluar el mecanismo de Taylor y las relaciones de
poder y autoridad. Se puede afirmar que Mary Parker Follet present6 varios
de los principios que fundamentan la gestion por procesos, al ver la necesidad
de reevaluar las interacciones organizacionales, los riesgos de las estructuras
funcionales, sentando los conceptos del empoderamiento y cuestionando el
mando y las relaciones de poder y autoridad.

El siguiente paso en la evolucién del pensamiento administrativo ocurrié hacia
1954 con la escuela neoclasica presentada principalmente por Peter Drucker.
Esta escuela fundamentada en la teoria clasica se caracteriza por su
pragmatismo y orientacién a los resultados en cuanto a los objetivos de la
organizacion dando lugar al nacimiento de la administracién por objetivos.
Esta escuela se relaciona con la gestion por procesos en cuanto a la

importancia y orientacion a los objetivos, la relacion eficacia — eficiencia y la
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participacién y compromiso de los empleados en un esfuerzo comdn.

Hacia 1972 se presentd la Teoria Contingencial de Chandler, Skinner y
Burns, que parte del principio de la relatividad de la administracion. En esta
teoria se afirma que existen variables dependientes (las técnicas
administrativas) e independiente (las ambientales o del entorno), que
condicionan el logro de los objetivos de la organizacion.

El enfoque de gestion por procesos o process aproach, aparece formalmente
desde 1990 como una estrategia administrativa para mejorar el resultado de

la gestion organizacional.®®

2.2.4 Evolucion Historica de la Gestion Documental

La Archivistica de la Antigliedad y la Edad Media tenian un marcado caracter
patrimonial y administrativo. Por otra parte, solo consideraba la participacion
de los archiveros en la gestion de los documentos cuando han perdido su
valor administrativo y pasan a los archivos histéricos. A finales del siglo XVIII,
durante todo el XIX y buena parte del XX se volcé al servicio de la
investigacion histérica. A fines de los afios cuarenta del siglo XX surge la
figura del records manager (gestor de documentos) y posteriormente la
aceptacion del término Record Management (Gestién de Documentos). Luego
a partir de la segunda mitad del siglo XX, la disciplina comenzé a centrarse
en las necesidades que las organizaciones tenian de gestionar su
documentacién, asi como de la investigacion, la historia y la cultura.

En 1956 Schellemberg distinguia entre los profesionales que trabajaban con
los documentos de uso inmediato e intermedio, identificandolos como
gestores documentales, y los profesionales que trabajaban con los
documentos de valor secundario o histérico, reconociéndolos como
archiveros.

Por otra parte, en el mundo anglosajén se ha desarrollado fundamentalmente
dos grandes areas de atencion de la Archivistica: los archivos al servicio de

fines historicos, culturales y de investigacion (archives administration), y los

36 Antecedentes histdricos de la gestion por procesos. En:
http://bdigital.eafit.edu.co/masterThesis/658.5L864/marcoTeorico.pdf.


http://www.ecured.cu/index.php/Archiv%C3%ADstica
http://www.ecured.cu/index.php/Edad_Media
http://www.ecured.cu/index.php/Siglo_XVIII
http://www.ecured.cu/index.php/Siglo_XIX
http://www.ecured.cu/index.php/Siglo_XX
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archivos al servicio de las administraciones productoras de los documentos
(records management).3’
Muchos autores, entre ellos, Doyle Murielle y Myriam Mejia estan de acuerdo
en que la gestibn documental o gestiéon de documentos fue concebida en
Estados Unidos, alrededor de la década de los 50, fue muy aceptada dentro
de ese pais y fue reconocida de forma oficial a mediados del siglo XX. La
Gestion Documental revoluciond toda la practica archivistica que se venia
realizando hasta entonces, ya que introduce el ciclo vital de los documentos
de lo cual no se conocia hasta ese momento, demostrando una interconexion
entre las diversas etapas o procedimientos que se aplican a los archivos
personales o institucionales.
Al finalizar la segunda guerra mundial como todos saben, se produjo una
explosion de informacion, esto debido a la busqueda de superioridad
tecnolégica por parte de los paises, principalmente Estados Unidos y la extinta
Union Soviética, esta eclosién llegé a punto tal que surgen problemas
relacionados con la gran cantidad de documentos, de papeles, que se estaban
produciendo, es a raiz de esto que la gestién documental pudo posicionarse
mas rapidamente en el seno de las organizaciones en Estados Unidos y otros
paises que sufrian de exceso de documentos, lo que permitié reducir, y
organizar toda esta documentacion, partiendo del ciclo vital de los
documentos y respetando siempre el principio de orden original y el principio
de procedencia.®®
1. En los inicios: La gestién documental ha existido desde hace miles de
afios. Las bibliotecas antiguas organizaban listados de documentos por
carpetas y categorias (ej. La biblioteca del Vaticano todavia organiza sus
documentos por categorias).
Posteriormente el desarrollo del sistema decimal nos permitié obtener
ayuda para encontrar los libros y documentos mas facilmente en una
biblioteca publica, mediante las fichas/catdlogo que ayudaban a

encontrar la seccién y el libro buscado.

37 Gestion Documental. En: http://www.ecured.cu/index.php/Gesti%C3%B3n_documental

38 Fernandez Valderrama, Luis David. Gestion Documental. En:
http://www.sociedadelainformacion.com/12/Gestion%20Documental.pdf, p. 2.


http://www.sociedadelainformacion.com/12/Gestion%20Documental.pdf
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En las oficinas se llenan papeles por sistema (las oficinas tienen

diferentes sistemas, diferentes estructuras organizativas, diferentes

herramientas de localizacion, etc...). Pero la gestion documental supone

un punto critico, si no se gestiona correctamente puede suponer un caos

total a nivel de donde se almacenan los documentos y como se indexan

y distribuyen los mismos (lo facil que es encontrar un documento).
GRAFICO N° 11:

GESTION DOCUMENTAL
e

Fuente: Historia de la Gestion documental. En: http://www.tbs-
telecon.es/blog/historia-gestion-documental.

Inicio de las Computadoras, en los inicios del sistema operativo DOS,
los documentos comenzaron a organizarse en diferentes discos "floppy
disks" (de 5' 25" 0 3' 5" pulgadas y con capacidad para 512Kb o 1024Kb)
donde se etiquetaban manualmente y se guardaban en cajas tipo
archivador para poder encontrar el disco apropiado segun el documento
gue se necesitaba.

Con el crecimiento de los sistemas Windows y Mac, con interfaz
gréfica incorporada, el concepto de las carpetas desarrollaron la
necesidad de organizar los documentos en los propios sistemas. Las
carpetas reemplazaron a los "floppy disks" y los documentos eran
almacenados en discos duros "hard drives", y posteriormente cuando
aparecieron los servidores (dentro de los discos duros de los servidores),
todo ello sin embargo bastante parecido al método con discos "floppy
disks".
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4. En el siglo 21, con el avance de los formatos digitales en lugar de los
documentos tradicionales, los documentos se visualizan ahora como
registros y datos adjuntos que comprenden a informacion digital como
(fotografias, imagenes, sonidos, correos, folletos, presentaciones, videos,
y por supuesto documentos escritos "que se comprenden por cualquiera

de los anteriores").

2.2.5 Evolucion Historica de la Red

En realidad, la historia de la red se puede remontar al principio del siglo
XIX. El primer intento de establecer una red amplia estable de
comunicaciones, que abarcara al menos un territorio nacional, se produjo
en Suecia y Francia a principios del siglo XIX. Estos primeros sistemas se
denominaban de telégrafo Optico y consistian en torres, similares a los
molinos, con una serie de brazos o bien persianas. Estos brazos o
persianas codificaban la informacion por sus distintas posiciones. Estas
redes permanecieron hasta mediados del siglo XIX, cuando fueron
sustituidas por el telégrafo. Cada torre, evidentemente, debia de estar a
distancia visual de las siguientes; cada torre repetia la informaciéon hasta
llegar a su destino. Un sistema similar aparece, y tiene un protagonismo
especial, en la novela Pavana, de Keith Roberts, una Ucrania en la cual
Inglaterra ha sido conquistada por la Armada Invencible.*

Estos telégrafos Opticos fueron pioneros de algunas técnicas que luego se
utilizaron en transmisiones digitales y analdgicas: recuperacion de errores,
compresion de informacion y encriptacion, por ejemplo. Se ha calculado
que la velocidad efectiva de estos artilugios seria unos 0.5 bits por
segundo, es decir, aproximadamente unos 20 caracteres por minuto.

La primera red experimental de conmutacion de paquetes se usé en el
Reino Unido, en los National Physics Laboratories; otro experimento similar lo

llevd a cabo en Francia la Societé Internationale de Telecommunications

39 Historia de la Gestion documental. En: http://www.tbs-telecon.es/blog/historia-gestion-
documental.

40 Redes Inaldmbricas. En:

http://www.andragogy.org/ Cursos/Curso00219/Temario/pdf%20leccion%201/Leccion%201%
20Rl.pd f, p. 1.
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Aeronautiques. Hasta el afio 69 esta tecnologia no llego a los USA, donde
comenzd a utilizarla el ARPA, o agencia de proyectos avanzados de
investigacion para la defensa. Esta agencia estaba evidentemente interesada
en esta tecnologia desde el punto de vista de la defensa nacional. Se trataba
de crear un sistema de comunicaciones donde no hubiera ningln punto
central de mando Yy control, sino que, aunque cualquier punto de la red
fuera destruido, podria ser restituida la comunicacion encaminandola por otra
ruta. La corporacién Rand aconsejo la creacion de tal tipo de red en un informe
de 1962.

El ancestro de la InterNet, pues, fue creado por la ARPA y se denomin6
ARPANET. EI plan inicial se distribuyd en 1967. Los dispositivos
necesarios para conectar ordenadores entre si se llamaron IMP (lo cual,
entre otras cosas, significa “duende" o “trasgo"), es decir, Information
Message Processor, y eran un potente miniordenador fabricado por
Honeywell con 12 Ks de memoria principal. El primero se instalé en la
UCLA, y posteriormente se instalaron otros en Santa Barbara, Stanford y
Utah. Curiosamente, estos nodos iniciales de la InterNet todavia siguen
activos, aunque sus nombres han cambiado. Los demas nodos que se
fueron afadiendo a la red correspondian principalmente a empresas y
universidades que trabajaban con contratos de Defensa.

Pero InterNet viene de interconexion de redes, y el origen real de la
InterNet se sitia en 1972, cuando, en una conferencia internacional,
representantes de Francia, Reino Unido, Canada, Noruega, Japon, Suecia
discutieron la necesidad de empezar a ponerse de acuerdo sobre
protocolos, es decir, sobre la forma de enviar informacion por la red, de
forma que todo el mundo la entendiera.

Un esfuerzo similar habia sido llevado a cabo por la CCITT, o Comité
Consultivo Internacional sobre Telefonia y Telegrafia, que fue capaz de
poner de acuerdo a todos los paises para que cada uno tuviera un prefijo
telefénico, se repartieran los costes de las llamadas entre diferentes
compafias nacionales, y basicamente, cualquier usuario en el mundo
pudiera descolgar el auricular y marcar un ndmero y llamar a su tia en
Pernambuco.

Se trat6 entonces de conectar esas redes muy diversas a través de

pérticos o gateways, que tradujeran la informacion del formato
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comprensible por una red al formato comprensible por otras redes.

Estos protocolos se referian principalmente a como tenia que estar
codificada la informacion y como se envolvia en los paquetes. Hay muchas
maneras posibles de codificar la informacidén (aunque actualmente se esté
llegando a una serie de estandares, por ejemplo, el texto suele estar
codificado utilizando el cédigo ASCII), y muchas mas maneras posibles de
indicar errores entre dos nodos de la red, de incluir en el paquete
informacién sobre rutado, etc. El formato y la forma de esta informacion es lo
gue se denomina protocolo.

Mas adelante, de la ARPANET se disgregd la MILNET, red puramente
militar, aunque tiene porticos que la unen a la InterNet. ARPANET se
convirti6 en la columna vertebral de la red, por donde tarde o temprano
pasaban todos los mensajes que van por la red.

Espafa fue, paradojicamente, uno de los primeros paises de Europa que
instalé una red de conmutacién de paquetes, la IBERPAC, que todavia
esta en servicio. Esta red la utilizan principalmente empresas con multiples
sucursales, como los bancos, oficinas del gobierno, y, evidentemente,
como soporte para la rama de Internet en Espafa. Espafia se conectd por
primera vez a la Internet en 1985.4

Las redes locales empezaron a utilizarse, a mediados de los afios setenta,
en laboratorios de investigacion y desarrollo y en algunas universidades.
Las primeras redes locales comerciales se instalaron hacia 1970 y, desde
entonces su popularidad ha ido creciendo. En los ultimos afios han llegado a
adquirir una gran importancia. Las redes de éarea local han dado un
nuevo valor, basado en la llamada “divide y venceras”, a los ordenadores
personales. En las empresas con un nivel de informatizacion medio, los
ordenadores personales no resolvian los problemas, por lo que compraban
VAX, sistema 36 o AS 400 de IBM, etc., con los cuales conectaban
usuarios mediante terminales. Las redes locales son mas flexibles porque
se pueden ir afiadiendo equipos segun las necesidades, circunstancia que

permite empezar con un sistema pequefio o irlo ampliando.*?

4 Historia de la Red. En: http://geneura.ugr.es/internet/section3_2.html.
42 |figo,Jordi y otros. Transmision de datos. En: pag. 23
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2.3 Marco Conceptual
2.2.1. Sistemas de informacion
Los autores Laudon y Laudon (2004) definen los sistemas de informacién
como un conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o
recuperan), procesan almacenan y distribuyen informacion para apoyar la
toma de decisiones y el control de una organizacion. Ademas de apoyar la
toma de decisiones, la coordinacién y el control, los sistemas de informacion
también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores a analizar problemas,

a visualizar asuntos complejos y a crear productos nuevos.

Segun Whitten, Bentley y Dittman (2004), un sistema de informacién es
un conjunto de personas, datos, procesos y tecnologia de la informacién que
interactian para recoger, procesar, almacenar y proveer la informacion
necesaria para el correcto funcionamiento de la organizacion.

Andreu, Ricart y Valor (1996),*® definen los sistemas de informacion como
el conjunto formal de procesos que, operando con un conjunto estructurado
de datos estructurados de acuerdo con las necesidades de una empresa,
recopila, elabora y distribuye la informacion necesaria para la operacién de
dicha empresa y para las actividades de direccion de control
correspondiente, apoyando al menos en parte, la tomas de decisiones
necesaria para desempefar las funciones y procesos de negocio de la
empresa de acuerdo con su estrategia.

Un sistema de informacién no requiere necesariamente el uso de la
tecnologia de computacion. Ha habido sistemas de informacion antes de que
se crearan las computadoras. Sin embargo la computacion y las
comunicaciones han potenciado tan extraordinariamente la capacidad,
velocidad y exactitud del tratamiento de los datos, que resulta practicamente
inconcebible el disefio de un sistema de informacion eficiente sin el empleo
de tales tecnologias.**

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos que interactian

entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o0 negocio.

43 Vicenc Fernandez Alarcén. Desarrollo de Sistemas de Informacién. Espafia, Ed. Virtuals:
www.edicionsupc.es., 2006, pp 12 — 14.

44 Bagnoli, Omar. Sistemas de Informacion en la Era Digital. En:
http://www.fundacionosde.com.ar/pdf/biblioteca/Sistemas_de_informacion_en_la_era_digital-
Modulo_|I.pdf, p.33.


http://www.edicionsupc.es/
http://www.fundacionosde.com.ar/pdf/biblioteca/Sistemas_de_informacion_en_la_era_digital-Modulo_I.pdf
http://www.fundacionosde.com.ar/pdf/biblioteca/Sistemas_de_informacion_en_la_era_digital-Modulo_I.pdf
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Un sistema de informaciéon en la empresa debe servir para captar la
informaciébn que esta necesite y ponerla, con las transformaciones
necesarias, en poder de aquellos miembros de la empresa que la requieran,
bien sea para la toma de decisiones, bien sea para el control estratégico, o

para la puesta en practica de las decisiones adoptadas.*

GRAFICO N° 12
SIGNIFICADOS BASICOS DE UN SISTEMA DE INFORMACION

Disefna sistemas
Recibe informacion referente a ellos

Toma decisiones para planear, operar y controlar los sistemas

44 Administracion l

Informacioén Sistemas

Sistemas para lograr los objetivos de la
organizacion

La informacion consta de datos
seleccionados y ordenados tanto internos
como externos, que se emplean para tomar
decisiones respecto a los sistemas

Fuente: Espinosa, Fernando. Sistemas de informacion.
En:http://campuscurico.utalca.cl/~fespinos/20-
SISTEMAS_INFORMACION_PRESENTACION.pdf

Estos elementos son de naturaleza diversa y normalmente incluyen:

¢ El equipo computacional, es decir el hardware necesario para que el
sistema de informaciéon pueda operar.

e El recurso humano que interactiia con el sistema de informacion, el
cual esta formado por las personas que utilizan el sistema.

e Los datos o informacion fuente que son introducidos en el sistema,
son todas las entradas que éste necesita para generar como
resultado la informacion que se desea.

¢ Los programas que son ejecutados por la computadora, y producen
diferentes tipos de resultado.

e Las telecomunicaciones que son basicamente “hardware” y

45 Lapiedra Alcami, Rafael y Otros. Introduccion a la gestién de sistemas de informacién en la
empresa. En: http://www.uji.es/bin/publ/edicions/s53.pdf, p. 13.


http://www.uji.es/bin/publ/edicions/s53.pdf
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“software”, facilitan la transmisién de texto, datos, imagenes y voz en

forma electronica.

GRAFICO N° 13

ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE INFORMACION

Sistema de Informacion

INFORMACION
OBJETIVOS
PERSONAS DE LA
ENTIDAD
RECURSOS

Fuente: Clasificacion de los sistemas de informacion. En:
http://introinfordesasunefa.files.wordpress.com/2012/05/clasificaci_n_de_|
0s_sistemas_de_informaci_n.pdf

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas:

¢ Entrada de informacién: la entrada es el proceso mediante el cual
el sistema de informacién toma los datos que requiere para procesar
la informacion.

¢ Almacenamiento de informacién: a través de esta propiedad el
sistema puede recordar la informacién guardada en la sesién o
proceso anterior.

e Procesamiento de informacion: es la capacidad del sistema de
informacién para efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de
operaciones preestablecida.

e Salida de informacion: la salida es la capacidad de un sistema de
informacion para sacar la informacion procesada o bien datos de

entrada al exterior.*®

46 Los Sistemas de Informacién. En: http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SI-
Sistemas%20de%?20Informacion.pdf, p. 4-6.


http://introinfordesasunefa.files.wordpress.com/2012/05/clasificaci_n_de_los_sistemas_de_informaci_n.pdf
http://introinfordesasunefa.files.wordpress.com/2012/05/clasificaci_n_de_los_sistemas_de_informaci_n.pdf
http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SI-Sistemas%20de%20Informacion.pdf
http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SI-Sistemas%20de%20Informacion.pdf
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GRAFICO N° 14
ACTIVIDADES QUE REALIZA UN SISTEMA DE INFORMACION

ENTRADAS ALMACENAMIENTO
Datos generales del cliente: A Movimientos del mes
nombre, direccion, tipo de (pagos, depuraciones)
cliente, etcétera Catélogo de clientes

Politicas de créditos: Facturas
Limite de crédito, plazo de
pago, etcétera
Facturas (interfase automatica)
Pagos, depuraciones, etcétera
SALIDAS

PROCESO
f’f

Calculo de antigiiedad de
saldos
Calculo de intereses

Informe de pagos
Estados de cuenta
Polizas contables
(interfase automatica)

moratorios
Calculo del saldo de un Consultas de saldos en
cliente pantalla de una terminal

Fuente: Los sistemas de informacién. En:

http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/Sl-Sistemas%20de%20Informacion.pdf

Elementos de un Sistema.

Entrada de Informacidn: Es el proceso mediante el cual el Sistema de
Informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion.
Las entradas pueden ser manuales o automaticas. Las manuales son
aguellas que se proporcionan en forma directa por el usuario, mientras
gue las automaticas son datos o informacién que provienen o son
tomados de otros sistemas o modulos. Esto uUltimo se denomina
interfases automaticas. Las unidades tipicas de entrada de datos a las
computadoras son las terminales, las cintas magnéticas, las unidades
de diskette, CD-ROM, Pendriver, los cédigos de barras, los escaners, la

voz, los monitores sensibles al tacto, el teclado y el mouse, entre otras.

Almacenamiento de informacion: El almacenamiento es una de las
actividades o capacidades mas importantes que tiene una
computadora, ya que a través de esta propiedad el sistema puede
recordar la informacion guardada en la seccidn o proceso anterior. Esta
informacion suele ser almacenada en estructuras de informacion
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denominadas archivos. La unidad tipica de almacenamiento son los
discos magnéticos o discos duros, los discos flexibles o diskettes,
pendriver y los discos compactos (CD-ROM).

Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de
Informacion para efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de
operaciones preestablecida. Estos célculos pueden efectuarse con
datos introducidos recientemente en el sistema o bien con datos que
estdn almacenados. Esta caracteristica de los sistemas permite la
transformaciéon 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 o un balance general de
un afo base.

Salida de Informacién: 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 Informacién puede constituir la entrada a otro Sistema de
Informacion o moédulo. En este caso, también existe una interfase
automatica de salida.*’

GRAFICO N° 15
SISTEMAS DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION

SISTEMA DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION

Uso
Datos — | Almacenamiento | |  Procesamiento || Informacién fina' | _ informacion

Retroalimentacion

Fuente: Hernandez Trasobares, Alejandro. Los Sistemas de Informacion:
Evolucion 'y  Desarrollo. En: file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-

LosSistemasDelnformacion-793097.pdf.

47 Principios de Sistemas de Informacioén: En: http://richardunefa.wordpress.com/principios-de-
sistemas-de-informacion/.


file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDeInformacion-793097.pdf
file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDeInformacion-793097.pdf
http://richardunefa.wordpress.com/principios-de-sistemas-de-informacion/
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B. Tipos y Usos de los sistemas de informacion
Durante los préximos afos, los Sistemas de Informacion cumpliran tres
objetivos basicos dentro de las organizaciones:
e Automatizacién de procesos operativos.
e Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de toma de
decisiones.

e Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

GRAFICO N° 16
DISENO CONCEPTUAL DE UN SISTEMA DE INFORMACION

Engeada Reportes
datos e informes
\ PROCESO

Interfase

Interfase Almacenamiento

autornatica
de salida

automatica
de entrada

Fuente: Los sistemas de informacion. En:
http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SlI-

Sistemas%20de%?20Informacion.pdf

Con frecuencia, lo sistemas de informacion que logran la automatizacion
de procesos operativos dentro de una organizacion son llamados
sistemas transaccionales, ya que su funcién primordial consiste en
procesar transacciones tales como pago, cobros, entradas, salidas, etc.
Por otra parte los sistemas de informacion que apoyan el proceso de
toma de decisiones (DSS), sistema para la toma de decisiones en grupo
(GDSS), sistemas expertos de apoyo a la toma de decisiones (EDSS) y
sistemas de informacion para ejecutivos (EIS).El tercer tipo de sistemas,

de acuerdo con su uso u objetivos que cumplen, es el de los sistemas
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estratégicos, los cuales se desarrollan en las organizaciones con el fin
de lograr ventajas competitivas, a través del uso de la tecnologia de la
informacion.*®
GRAFICO N° 17
TIPOS DE SISTEMA DE INFORMACION

7o 7R
Sistemas Sistemas
e

estratégicos

Sistemas
de apoyo a las
o decisiones
estratégicos
(Nivel gerencial y
altos ejecutivos)

Sistemas transaccionales

(Nivel operativa)

Sistemas @ estratégicos

<7

Competencia

Fuente: Los sistemas de informacion. En:
http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SI-

Sistemas%20de%?20Informacion.pdf

A continuacién, se mencionan las principales caracteristicas de estos
tipos de sistemas de informacion:

1. Nivel Operativo
Se utilizan para realizar un seguimiento de las actividades y
operaciones basicas de una organizacion.

Sistema de Procesamiento de Transacciones (TPS):
En el contexto de los sistemas de informacion, una transaccion es un
intercambio entre un usuario que opera una terminal y un sistema de

procesamiento de datos, en el que se concreta un determinado

% Los Sistemas de Informaciéon. En: http://www.frip.utn.edu.ar/materias/info2/SI-
Sistemas%20de%?20Informacion.pdf, p. 7-9.


http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SI-Sistemas%20de%20Informacion.pdf
http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SI-Sistemas%20de%20Informacion.pdf
http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SI-Sistemas%20de%20Informacion.pdf
http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SI-Sistemas%20de%20Informacion.pdf
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resultado. Implica la captura y validacién de los datos ingresados por
el usuario, la consulta y/o actualizacién de archivos y una salida o
respuesta.*®  Recolectan, almacenan, modifican y recuperan la
informacion generada por las transacciones producidas en una
organizacion. Si durante una transaccion se produce un error, el TPS
debe ser capaz de deshacer las operaciones realizadas hasta el
momento. Es muy Uutil para el procesamiento de transacciones on-
line.

Sistemas informaticos encargados de la administracién de aquellas
operaciones diarias de rutina necesarias en la gestion empresarial
(aplicaciones de nominas, seguimiento de pedidos, auditoria,
registro y datos de empleados).*®

Nivel de Conocimiento

Se utilizan para el mejoramiento de la calidad de los servicios de la
organizacion y aporte de nuevos conocimientos, ademas de
incrementar la productividad de los usuarios del sistema.

Suelen introducirse después de haber implantado los sistemas
transaccionales mas relevantes de la empresa, ya que estos
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.*!

Sistemas de Conocimiento (KWS)

Auxilian a los trabajadores en la creacion e integracién de nuevo
conocimiento en la organizacion. Estan disefiados para aumentar la
productividad de los trabajadores.

Sistemas de Automatizacion de Oficinas (OAS)

Aplicaciones destinadas a ayudar al trabajo diario del administrativo
de una organizacion, forman parte de este tipo de software los

49

Bagnoli,

Omar. Sistemas de Informacion en la Era Digital. En:

http://www.fundacionosde.com.ar/pdf/biblioteca/Sistemas_de_informacion_en_la_era_digital-

Modulo_|I.pdf, p.60.

50 Hernandez Trasobares, Alejandro. Los Sistemas de Informacién: Evolucion y Desarrollo. En:
file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDelnformacion-793097.pdf, p.3

Los Sistemas de Informacién. En: http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SlI-
Sistemas%20de%?20Informacion.pdf, p.10.

51


http://www.fundacionosde.com.ar/pdf/biblioteca/Sistemas_de_informacion_en_la_era_digital-Modulo_I.pdf
http://www.fundacionosde.com.ar/pdf/biblioteca/Sistemas_de_informacion_en_la_era_digital-Modulo_I.pdf
file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDeInformacion-793097.pdf
http://www.frlp.utn.edu.ar/materias/info2/SI-Sistemas%20de%20Informacion.pdf
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procesadores de textos, las hojas de calculos, los editores de
presentaciones, los clientes de correo electronico, etc

Nivel Administrativo
Son utilizados por los administradores de nivel medio en la toma de
decisiones. Tratan y comparan resultados relevantes para la
compainiia y estudian sus trayectorias.
Sistemas de Informacién Gerencial (MIS)
Son el resultado de interaccion colaborativa entre personas,
tecnologias y procedimientos. Apoyan a nivel administrativo
entregando informacion util para el planteamiento, control y toma de
decisiones.
Sistema de Apoyo a la Toma de Decisiones (DSS)
Herramienta para realizar el andlisis de las diferentes variables de un
negocio con la finalidad de apoyar el proceso de toma de decisiones.
Su principal caracteristica es la capacidad de analisis
multidimensional (OLAP) que permite profundizar en la informacion
hasta llegar a un alto nivel de detalle, analizar datos desde diferentes
perspectivas, realizar proyecciones de informacion para pronosticar
lo que puede ocurrir en el futuro, andlisis de tendencias, analisis
prospectivo, etc.
Turban manifiesta que es un sistema de informacion interactivo
basado en ordenador que utiliza normas y modelos de decisién, que
junto con una base de datos soporta todas las fases del proceso de
toma de decisiones, principalmente en decisiones semiestructuradas
bajo el control total de aquellos que se dedican a tomarlas.
Yang incide en aquellas caracteristicas que permiten diferenciar a un
DSS del que no lo es, asi:
e EI DSS soporta todas las fases del proceso de toma de
decisiones: inteligencia, disefio, eleccion e implementacion.
o EIl soporte se realiza a varios niveles de los equipos de
gestion, desde los altos ejecutivos a los gestores de base.
e Soportan varios niveles de decisiones interdependientes o
secuenciales y una variedad de procesos Yy estilos de toma
de decisiones.
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e Y son faciles de usar.??

Objetivos de un sistema de apoyo a la toma de decisiones:

e Apoyar el juicio humano, de tal modo que el potencial de los
procesos del hombre y de la maquina sea utilizado al
maximo.

e Crear herramientas de apoyo bajo el control de los usuarios,
sin automatizar la totalidad del proceso decisorio
predefiniendo objetivos o imponiendo soluciones.

e Ayudar a incorporar la creatividad y el juicio del decididor en
las fases de formulacion del problema, seleccion de los
datos, generacion y evaluacion de alternativas.

e Apoyar a los ejecutivos de alto nivel en la solucién de
problemas préacticos no totalmente estructurados y en los
gue hallandose presente algun grado de estructura, el juicio
sea esencial.>®

Nivel Estratégico

Estan basados en los resultados estratégicos a largo plazo de la
compafiia, son Utiles para poder hacer frente a los impactos
producidos por cambios en los negocios.

Sistemas de Soporte Gerencial (SSG)

Trabajan con informacion interna y externa a la organizacion y estan
disefiados para abordar la toma de decisiones que requieren juicio,
evaluacion y compresion.

Sistemas Expertos (SE)

Es una aplicacion informatica capaz de solucionar un conjunto de
problemas que exigen un gran conocimiento sobre un determinado
tema. Emulan el comportamiento de un experto en un dominio
concreto y en ocasiones son usados por éstos. Con los sistemas

52 Mufioz Cafiavate, Antonio. En:
http://eprints.rclis.org/9083/1/Sistemas_de_informaci%C3%B3n_en_las_empresas.pdf, p. 13.
53 Bagnoli, Omar. Sistemas de Informacion en la Era Digital. En:
http://www.fundacionosde.com.ar/pdf/biblioteca/Sistemas_de_informacion_en_la_era_digital-

Modulo_|I.pdf, p.75.
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expertos se busca una mejor calidad y rapidez en las respuestas
dando asi lugar a una mejora de la productividad del experto.>*

C. Exitoy Fracaso de los Sistemas de Informacién

El desarrollo e implementacién de los sistemas de informacion en
muchas ocasiones termina en fracaso, lo cual implica un alto coste para
la empresa y la pérdida de recursos que se podias haberse utilizado en
usos alternativas. A continuacién vamos a realizar un andlisis a modo de
resumen de las principales causas que originan el fracaso de los
sistemas de informacion:

1. Falta de alineacion entre los sistemas de informacion y la
estrategia empresarial: muchas organizaciones  siguen
considerando los sistemas de informacién como un mero instrumento
que simplifica la burocracia sin valorar las ventajas estratégicas que
estos presentan.

2. Escaso apoyo de la administracion: la alta direccion de la
compafiia ha de percibir realmente que los sistemas de informacion
constituyen un arma estratégica.

3. Mala identificacion de las necesidades de informacion: las
empresas implantan las tecnologias de informacién sin previamente
haber realizado un proceso de determinacion de las necesidades de
informacion y como estas pueden ser satisfechas utilizando
adecuadamente los sistemas de informacion.

4. Escasa involucracion o influencia del usuario final: a la hora de
disefar el sistema de informacién resulta fundamental contar con la
opinion del usuario final, el cual va a ser quien utilice el sistema de
informacion.

5. Nula formacion del personal: se requiere siempre la realizacién de
actividades formativas para el aprendizaje de las nuevas
herramientas informaticas a utilizar en la empresa.®®

54 Burgos Cardemil, Maria Soledad. Clasificacion de los Sistemas de Informacion. En:
http://introinfordesasunefa.files.wordpress.com/2012/05/clasificaci_n_de_los_sistemas_de_infor
maci_n.pdf, p. 1-2.

% Hernandez Trasobares, Alejandro. Los Sistemas de Informacién: Evoluciéon y Desarrollo. En:
file://IC:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDelnformacion-793097.pdf, p.13


http://introinfordesasunefa.files.wordpress.com/2012/05/clasificaci_n_de_los_sistemas_de_informaci_n.pdf,%20p
http://introinfordesasunefa.files.wordpress.com/2012/05/clasificaci_n_de_los_sistemas_de_informaci_n.pdf,%20p
file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDeInformacion-793097.pdf
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D. Ciclo de Vida de los Sistemas de Informacion

La consecucion de una ventaja competitiva utilizando los sistemas de
informacion dependera en gran medida del correcto desarrollo y puesta
en funcionamiento del sistema de informacion. El desarrollo de un
sistema de informacion no resulta sencillo. Por ello resulta fundamental
los pasos a seguir en el desarrollo de los sistemas de informacién. El
proceso de desarrollo de los sistemas de informacién constaria de siete
etapas fundamentales:

1. Definicién del Proyecto: en esta etapa se determinaria si la
empresa presenta problemas y como esto pueden solucionarse
mediante la implantacion de un sistema de informacion. En ella se
identificaran cudles son los objetivos del uso de los sistemas de
informacion y como estos se ubican dentro de la estrategia global de
la compafiia. En esta fase resulta fundamental que la alta direccion
considere los sistemas de informacién como un arma estratégica y
crea realmente en ello.

2. Analisis de los Sistemas: tras haber identificado los diferentes
problemas de la organizaciébn estos seran analizados mas
detenidamente, identificando las causas que lo originan y planteando
diversas soluciones. En esta fase se producird un estudio de
factibilidad, para ver si las soluciones son posibles dados los
recursos que posee la organizacion. Hablaremos de tres tipos de
factibilidad:

e Factibilidad Técnica: para que la solucibn pueda ser
implantada hemos de analizar si la empresa posee los medios
informaticos adecuados, o bien si hemos de adquirirlos en el
exterior.

e Factibilidad Econémica: se realiza un estudio y valoracion
economica de la solucion comprobando que los beneficios de la
mejora superen los costes de la implantacion o modificacion de
los sistemas de informacion.

e Factibilidad Operativa: hemos de valorar si la solucion
propuesta es deseable data la organizacion interna de la
empresa.
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3. Disefio de Sistemas: una vez elegida aquella solucién que resuelva
los problemas, se detallara como el sistema de informacion satisface
los requisitos planteados por la organizacion. A la hora de disefar
los sistemas, hemos de indicar que componentes de los sistemas de
informacion  utilizaremos y como se relacionaran dichos
componentes entre si.

4. Programacién: se traducirdn las especificaciones del sistema
desarrolladas en la etapa anterior, llevdndose a cabo la
programacion y el desarrollo del software.

5. Fase de Pruebas: para evaluar el correcto funcionamiento del
sistema de informacion serd necesario llevar a cabo un proceso
exhaustivo y profundo para determinar si el sistema de informacion
funciona en diversas condiciones y si los resultados se corresponden
con lo que se esperaba. A la hora de establecer las pruebas, las
empresas pueden realizarlas de tres tipos:

e Pruebas de programa: los diversos programas elaborados se
probaran por separado, con el fin de garantizar que cada uno de
ellos esta libre de errores.

e Pruebas al sistema: se probaré el sistema de informacién como
un todo. La finalidad seré el correcto funcionamiento del sistema
en conjunto, puesto que en ocasiones puede que los programas
funcionen correctamente de forma individual, pero la hora de
funcionar en conjunto los sistemas de informacién no ofrezca los
resultados esperados por la empresa.

e Pruebas de aceptacién: pruebas realizadas por los usuarios
finales del sistema de informacién. Cuando esto da el visto
bueno se proporciona la certificacion final del correcto
funcionamiento del sistema de informacion.

6. Conversidn: una vez comprobado que el sistema de informacion
funciona correctamente se llevara a cabo la implantacion de este, o
bien la sustitucion del antiguo sistemas de informacion por el nuevo.
A la hora de llevar a a cabo esta conversion, las organizaciones van

a poder optar por diversas estrategias:
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e Ladenominada estrategia en paralelo: durante un periodo de
tiempo ambos programas van a convivir y utilizarse, funcionando
tanto el nuevo sistema de informacién como el antiguo.

e Se puede optar por un cambio directo: reemplazando el viejo
sistema de informacién por el nuevo en una fecha determinada.
Esta estrategia seria la menos costosa, sin embargo ante
cualquier problema que surja se puede originar la paralizacion
de la actividad de la empresa.

e Llevar acabo una experiencia piloto: donde el nuevo sistema
de informacién se utiliza en un area limitada de la compafiia y
tras comprobar su correcto funcionamiento se instala en la
totalidad de la compaiiia.

7. Produccion y Mantenimiento: una vez instalado el nuevo sistema
de informacién se dice que el sistema esta en produccion. A partir de
aqui existe un proceso constante de evaluacién del sistema de
informacion por parte de los usuarios y personal especializado. Tras
ello se identificardn nuevos errores y se plateara la correccion de
estos.*®

E. Sistemas de Informacion Vs Sistemas Informaticos
El sistema informatico consiste en la compleja interconexion de
numerosos componentes de hardware y software, los cuales son
basicamente sistemas deterministas y formales, de tal forma que con un
input determinado siempre se obtiene un mismo output. Los sistemas de
informacion son sistemas sociales cuyo comportamiento se ve en gran
medida influido por los objetivos, valores y creencias de individuos y
grupos, asi como por el desempefio de la tecnologia.®’

% Hernandez Trasobares, Alejandro. Los Sistemas de Informacion: Evolucién y Desarrollo. En:
file://IC:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDelnformacion-793097.pdf, p.8-10.

57 Lapiedra Alcami, Rafael y Otros. Introduccion a la gestion de sistemas de informacion en la
empresa. En: http://www.uji.es/bin/publ/edicions/s53.pdf, p. 14.


file:///C:/Users/Ani/Downloads/Dialnet-LosSistemasDeInformacion-793097.pdf
http://www.uji.es/bin/publ/edicions/s53.pdf
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GRAFICO N° 18
SISTEMA INFORMATICO - SISTEMA DE INFORMACION

SISTEMA INFORMATICO SISTEMA
DE INFORMACION

Fuente: Lapiedra Alcami, Rafael y Otros. Introduccion a la gestién de sistemas
de informacién en la empresa. En: http://www.uji.es/bin/publ/edicions/s53.pdf,
p. 14.

2.2.2. Arquitectura Cliente — Servidor

Cliente/Servidor es una arquitectura de red, en la que cada ordenador
0 proceso en la red es cliente o servidor.%®

El modelo cliente — servidor, la computacién cliente — servidor, la
tecnologia cliente — servidor y la arquitectura cliente — servidor se refieren a
un modelo de disefio que se puede pensar como aplicaciones que se
ejecutan en una red de area local (LAN).%®

Clientes y servidores son entidades l6gicas autbnomas que trabajan juntas
en una red para cumplir una tarea.®°

La arquitectura cliente — servidor es un modelo de aplicacion distribuida

58 Lujan, Programacion de aplicaciones web: historia, principios basicos, y clientes web. Editorial
Club Universitario, p. 39.

59 Kendall & Kendall. Andlisis y Disefio de Sistemas. En:
http://es.scribd.com/doc/16126833/Analisis-y-diseno-de-sistemas-Kendall-Kendall, pp. 648.

80 Orfali, Robert y otros. Cliente/Servidor y objetos guia de supervivencia. 3% ed., México,
D.F., Ed. Publicaciones Metromundo, S.A. de C.V, 2002, 784 pp.


http://www.uji.es/bin/publ/edicions/s53.pdf
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para construir sistemas de informacion, que se sustenta en la idea de
repartir el tratamiento de la informacion y los datos por todo el sistema,
en donde las tareas se reparten entre los proveedores de servicio, llamados
servidores, y los demandantes, llamados clientes permitiendo mejorar el
rendimiento del sistema global de informacién. Consiste béasicamente
en un cliente que realiza peticiones a otro programa (el servidor) que le
da respuesta.®!

El modelo cliente-servidor se recomienda, en particular, para

redes que requieran un alto grado de fiabilidad.®?

GRAFICO N° 19:
ARQUITECTURA CLIENTE - SERVIDOR

Computer

o

Computer

Hub/Switch

Local Area Network

Fuente: Arquitectura Cliente — Servidor. En:
http://clubensayos.com/Tecnolog%C3%ADa/ARQUITECTURA-CLIENTE-
SERVIDOR/384866.html

Podemos decir que esta arquitectura necesita de tres tipos de software

para su correcto funcionamiento:

61 Cliente — servidor. En: http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente-servidor.
82 Arquitectura Cliente — Servidor. En:

http://clubensayos.com/Tecnolog%C3%ADa/ARQUITECTURA-CLIENTE-
SERVIDOR/384866.html|


http://clubensayos.com/Tecnolog%C3%ADa/ARQUITECTURA-CLIENTE-SERVIDOR/384866.html
http://clubensayos.com/Tecnolog%C3%ADa/ARQUITECTURA-CLIENTE-SERVIDOR/384866.html
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Software de gestion de datos: este software se encarga
de la manipulacion y gestion de los datos requeridos por las
aplicaciones.

e Software de desarrollo: este software se aloja solo en los
clientes que se dediquen al desarrollo de aplicaciones.

e Software de interaccion con los usuarios: este software reside
en los clientes y es la aplicacién grafica de usuario para la
manipulacion de datos.

A parte de todos estos existen mas aplicaciones software para un
buen funcionamiento de esta arquitectura pero todos ellos estan
condicionados por el tipo de sistema operativo instalado, el tipo de red en

la que se encuentra, etc.%®
GRAFICO N° 20:
ARQUITECTURA CLIENTE - SERVIDOR
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Cliente g_k /

Procesos
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Generador de peticiones Generador de peticiones
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Fuente: Mendoza Martinez, César Andres. Sistema de Control, secuencia y
término de los ingresados a Centros de Readaptacion social del estado de Hidalgo.
En:
http://www.uaeh.edu.mx/docencia/Tesis/icbi/licenciatura/documentos/Sistema%?2
0de%20control,%20secuencia%20y%20termino.pdf, pp.4.

A. Caracteristicas de la arquitectura cliente — servidor
En el modelo cliente/servidor podemos encontrar las
siguientes caracteristicas:
o El cliente y el servidor pueden actuar como una sola entidad

y también pueden actuar como entidades separadas,

63 Alvarez, Sara. Arquitectura cliente-servidor. En:
www.desarrolloweb.com/articulos/arquitectura-cliente-servidor.html., Pert, 2007.


http://www.uaeh.edu.mx/docencia/Tesis/icbi/licenciatura/documentos/Sistema%20de%20control,%20secuencia%20y%20termino.pdf
http://www.uaeh.edu.mx/docencia/Tesis/icbi/licenciatura/documentos/Sistema%20de%20control,%20secuencia%20y%20termino.pdf
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realizando actividades o tareas independientes.

Las funciones del cliente y servidor pueden estar en

plataformas separadas, o en la misma plataforma.

Cada plataforma puede ser escalable independientemente.
Los cambios realizados en las plataformas de los clientes o
de los servidores, ya sean por actualizacion o por remplazo
tecnoldgico, se realiza de una manera transparente para el usuario
final.®*

Los sistemas cliente — servidor pueden escalarse horizontal
o verticalmente. El escalamiento horizontal implica que al
agregar o quitar estaciones de trabajo clientes solo se produce
un pequefio efecto en el desempefio. El escalamiento vertical
significa migrar a una maquina servidor mas grande y rapida, o

distribuir la carga de procesamiento entre varios servidores.%®

La interrelacion entre el hardware y el software estan basados
en una infraestructura poderosa, de tal forma que el acceso
a los recursos de la red no muestra la complejidad de los

diferentes tipos de formatos de datos y de los protocolos.

Su representacion tipica es un centro de trabajo (PC), en donde
el usuario dispone de sus propias aplicaciones de oficina y sus
propias bases de datos, sin dependencia directa del sistema
central de informacién de la organizacién, al tiempo que puede
acceder a los recursos de este host central y otros sistemas de

la organizacion ponen a su servicio.

En conclusién, Cliente/Servidor puede incluir multiples plataformas,

bases de datos, redes y sistemas operativos. Estos pueden ser

64 SENATI. “Programa Nacional De Informatica”. En:
http://es.scribd.com/doc/29633032/12/Elementos-De-La-Arquitectura-Cliente-Servidor. Perd. p.

117.

8 Orfali, Robert y otros. Cliente/Servidor y objetos guia de supervivencia. 3% ed., México, D.F.,
Ed. Publicaciones Metromundo, S.A. de C.V, 2002, 784 pp.
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de distintos proveedores, en arquitecturas propietarias y ho
propietarias y funcionando todos al mismo tiempo. Por lo tanto, su
implantacioén involucra diferentes tipos de estandares: APPC, TCP/IP,
OSI, NFS, DRDA corriendo sobre DOS, OS/2, Windows o PC UNIX,
en Token Ring, Ethernet, FDDI o medio coaxial, sélo por mencionar

algunas de las posibilidades.®®

B. Ventajas de la arquitectura cliente/servidor
Algunas de las ventajas del ambiente cliente/servidor son:

e Centralizacion del control: Los accesos, recursos y la
integridad de los datos son controlados por el servidor de forma
gue un programa cliente defectuoso o no autorizado no pueda
dafar el sistema. Esta centralizacion también facilita la tarea de
poner al dia datos u otros recursos (mejor que en las redes P2P).

e Escalabilidad: Se puede aumentar la capacidad de clientes
y servidores por separado. Cualquier elemento puede ser
aumentado (o mejorado) en cualquier momento, 0 se pueden
afadir nuevos nodos a la red (clientes y/o servidores).

e Fa&cil mantenimiento: Al estar distribuidas las funciones
y  responsabilidades entre varios ordenadores
independientes, es posible reemplazar, reparar, actualizar, o
incluso trasladar un servidor, mientras que sus clientes no se
veran afectados por ese cambio (0 se afectaran minimamente).
Esta independencia de los cambios también se conoce como
encapsulacion.

e Uno de los aspectos que mas ha promovido el uso de
sistemas cliente/servidor, es la existencia de hardware cada vez
mas barata en el mercado. Esta constituye una de las ventajas
mas palpable de la arquitectura cliente/servidor, la posibilidad
de utilizar maquinas considerables mas baratas que las

requeridas por una solucion centralizada, basada en sistemas

 SENATI. “Programa Nacional De Informatica”. En:
http://es.scribd.com/doc/29633032/12/Elementos-De-La-Arquitectura-Cliente-Servidor. Perd. p.
118.



88

grandes.

Rapidez de mantenimiento y desarrollo de aplicaciones, pues
se pueden emplear las herramientas existentes, por
ejemplo, los servidores de SQL o las herramientas de mas
bajo nivel, como las llamadas a procedimientos remotos.
Proporciona a los diferentes departamentos de una
organizacion, soluciones locales, pero permitiendo la integracion

de la informacioén relevante a nivel global.

C. Desventajas de la arquitectura Cliente/Servidor

La congestién del trafico ha sido siempre un problema
en el paradigma de C/S. Cuando una gran cantidad de
clientes envian peticiones simultaneas al mismo servidor,
puede ser que cause muchos problemas para éste (a mayor
namero de clientes, mas problemas para el servidor). Al
contrario, en las redes P2P como cada nodo en la red hace
también de servidor, cuantos mas nodos hay, mejor es el ancho

de banda que se tiene.

El paradigma de C/S clasico no tiene la robustez de una red
P2P. Cuando un servidor estd caido, las peticiones de los
clientes no pueden ser satisfechas. En la mayor parte de redes
P2P, los recursos estan generalmente distribuidos en varios
nodos de la red. Aunque algunos salgan o abandonen la
descarga; otros pueden todavia acabar de descargar

consiguiendo datos del resto de los nodos en la red.

El software y el hardware de un servidor son generalmente
muy determinantes. Normalmente se necesita software vy
hardware especifico, sobre todo en el lado del servidor, para

satisfacer el trabajo. Por supuesto, esto aumentara el costo.®’

67

Arquitectura de redes. En:
http://www.blogextremo.com/entry.php?w=RedesSena&e id=10979.
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e Hay que tener estrategias para el manejo de errores y para
mantener la consistencia de los datos. La seguridad de
un esguema cliente/servidor es otra preocupacion importante,
por ejemplo, se deben hacer verificaciones en el cliente y en el
servidor. También se puede recurrir a otras técnicas como el
encriptamiento.®®

D. Factores de desarrollo de la arquitectura Cliente/ Servidor
Los factores que estan apoyando el desarrollo de Ila
arquitectura Cliente/Servidor, responden a un conjunto de fuerzas
presentes en el mercado y que se concentran en:

e Una fuerte demanda de interfaces féaciles y de sistemas
orientados a eventos.

e ElI modelo aporta mayor atractivo visual, consistencia,
productividad y menos errores.

e Una mayor rentabilidad. En base al equilibrio precio/rendimiento,
en plataformas personales y servidor, acompaiado de una
clara optimizacion del hardware y software.

e Demanda de mejor acceso a datos de soporte a las actividades
del negocio y la toma de decisiones.

e Mejorar el posicionamiento tecnolégico. LAN Server, interface
SQL, herramientas 4GL especificas para Cliente / Servidor,

modularidad de sistemas, etc.%®

2.2.3. Gestion por procesos
H. James Harrington (1993), la empresa es un conjunto de procesos
complejos. Los procesos de la empresa hacen como tareas que responden
a una necesidad interna o externa, pero con el tiempo no se actualizaron, se

dividié la responsabilidad, se desarrolld la burocracia que nadie cuestiona

68 Mendoza, Cesar. Sistema de Control, Secuencia y Término de los Ingresados en Centros de
Readaptacion Social del Estado de Hidalgo. En:
http://www.uaeh.edu.mx/docencia/Tesis/icbi/licenciatura/documentos/Sistema%20de%?20control
,9%20s%20ecuencia%20y%?20termino.pdf.%20p.%206.

69 Mendoza Martinez, César Andres. Sistema de Control, secuencia y término de los ingresados
a Centros de Readaptacion social del estado de Hidalgo. En:
http://www.uaeh.edu.mx/docencia/Tesis/icbi/licenciatura/documentos/Sistema%20de%?20control
,%20secuencia%20y%?20termino.pdf, pp. 7.


http://www.uaeh.edu.mx/docencia/Tesis/icbi/licenciatura/documentos/Sistema%20de%20control,%20secuencia%20y%20termino.pdf
http://www.uaeh.edu.mx/docencia/Tesis/icbi/licenciatura/documentos/Sistema%20de%20control,%20secuencia%20y%20termino.pdf
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concentrdndose en actividades internas. Los procesos de la empresa son la

clave para un desempefio libre de errores.

Roure, Morifio & Rodriguez Badal (1997) IESE, necesidad de gestionar las

relaciones entre diversas funciones.

ISO TC 176/SC 2 /N 544R. 2001, un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Michael Hammer & James Champy (1993), por doscientos afios la gente
cred y construyd empresas en torno al brillante descubrimiento de Adam
Smith donde el trabajo industrial podia romperse en simples y basicas
tareas. El cliente, la competencia y el cambio de hoy requieren que la

compafiia se organice en torno a procesos.

José Antonio Pérez — Fernandez de Velasco (1996), gestion por procesos,
un avance légico en las empresas, una forma de enfocar la participacion del
personal y orientar la empresa hacia el cliente. Tradicionalmente, las
empresas se han estructurado como organizaciones por departamentos o
areas funcionales, que poco tienen que ver con las necesidades del cliente.
Muchos de los procesos fluyen horizontalmente a través de las clasicas

organizaciones funcionales. "

2.2.4. Gestién de procesos
Se puede definir un proceso como cualquier secuencia repetitiva de
actividades que una o varias personas desarrollan para hacer llegar una
salida a un destinatario a partir de unos recursos que se utilizan o bien se

consumen.

Entrada —— Proceso —— Salida

70 Antecedentes Historicos de la Gestion por Procesos. En:
http://bdigital.eafit.edu.co/masterThesis/658.5L864/marcoTeorico.pdf, pp. 23


http://bdigital.eafit.edu.co/masterThesis/658.5L864/marcoTeorico.pdf
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El proceso esta constituido por actividades internas que de forma coordinada

logran un valor apreciado por el destinatario del mismo.

Dos caracteristicas esenciales de todo proceso son:

1. Variabilidad del proceso
Cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones en la
secuencia de actividades realizadas que, a su vez generan variablidad
en los resultados del mismo expresados a través de mediciones
concretas.

2. Repetitividad del proceso como clave para su mejora
Los procesos se crean por producir un resultado y repetir ese resultado.
Esta caracteristica de repetitividad permite trabajar sobre el proceso y
mejorarlo:
e A mas repeticiones mas experiencia.
¢ Merece la pena invertir tiempo en mejorar el proceso, ya que los
resultados se van a multiplicar por el N° de veces que se repite el
proceso. "

GRAFICO N° 21:
REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO

REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO
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Fuente: Gestion y Mejora de procesos. En:

http://www.euskalit.net/pdf/folleto5.pdf

1 Gestion y Mejora de procesos. En: http://www.euskalit.net/pdf/folleto5.pdf, pp. 2-4.
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2.2.4. Sistema Gestidén de Procesos de Negocios
A. Concepto
Los procesos claros son el factor clave de la competitividad actual. Para
ello, se toman en cuenta todos los aspectos que condicionan e influyen
en los procesos de una organizacion. En esta labor contribuyen las

herramientas de gestidén de procesos, su aseguramiento y su gestion.

e Disefiar flujo de procesos

e Crear formularios personalizados

e Registro de documentos de entrada y salida

e Aplicacién de las reglas del negocio

¢ Interfaz practica similar al correo electrénico

e Establecer horarios y calendarios de trabajo

e Tener el control de los procesos por cada usuario, realizar

mediciones de tiempos.

B. Beneficios
El uso de esta herramienta genera armonia en las relaciones de los
equipos de trabajo, aumentando la productividad y obteniendo mejores
resultados en el desarrollo de las tareas diarias lo que garantiza

eficiencia en la consecucion de los mismos.

e Crear flujos de trabajo nunca ha sido tan facil “arrastrar y soltar” a
través de la interfaz de control de flujos.

e Herramientas de inteligencia de negocios (Bl) que proveen
indicadores claves del desempefio.

e Completar las tareas y seguir los procesos se efectia de una
manera facil y rdpida a través de notificaciones autométicas e
interfaces similares a las que manejan las empresas hoy en dia.

¢ Gerentes y analistas de negocios pueden mejorar continuamente el
rendimiento, al descubrir los cuellos de botella y las ineficiencias.

e Interfaces web que le permitirian seguir la operacion habitual de su
negocio desde cualquier parte del mundo.

e Mudltiples instancias con una sola instalacion.
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2.2.5. Gestion Administrativa

Es un conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos de

una institucion; a través del cumplimiento y la Optima aplicacion del

proceso administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

A.

Importancia de un modelo de gestidon administrativa

Los modelos de gestibn administrativa permiten la optimizacion en
la ejecucion de los procesos, con el fin de incrementar la cantidad y
eficacia en la gestion de los servicios. La incorporacion de un modelo de
gestion al procedimiento administrativo permite una reduccién en el
tiempo empleado en los tramites y consultas, asi como, una mayor
calidad en el servicio prestado, que es recibido por el usuario. En
los ultimos afios muchas empresas han incorporado nuevos sistemas
de gestibn que permiten la automatizacion en la ejecucién de los
procesos con el fin de aumentar la cantidad y eficacia en la gestidon
de los servicios que realiza. Estos sistemas denominados flujo de
trabajo son sistemas informaticos que permiten la integracién de
los distintos procesos asi como, el control automatico de los
elementos que participan en los mismos, desde personas y

ordenadores hasta informacién y documentacion.

Objetivo de un modelo de gestion administrativa
La aplicacion de un modelo de gestibn administrativa persigue los
objetivos siguientes:

e Optimizar los procesos de gestion, logrando un trabajo mas
eficaz y facil de realizar.

e Mejorar los productos o servicios que se ofrecen a los clientes.

e Establecer procedimientos de seguimiento y control de los
procesos internos y de los productos o servicios, de tal forma
gue se facilite la toma de decisiones a partir del conocimiento de
la situacion existente y de su evolucion histérica.

e Incorporar nuevas tecnologias para mejorar e incrementar la

oferta de productos o servicios.
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La incorporacion de un nuevo modelo de gestiébn administrativa
propone una evaluacion preliminar y exhaustiva de la situacion actual,
de tal forma que se conozcan todos y cada uno de los procesos
administrativos desarrollados dentro de la institucién y los elementos

que interviene en ellos, tanto personal como material.

Caracteristica y aplicacion de modelo de gestién administrativa
Partiendo de los datos obtenidos de la fase de andlisis, se definen
las siguientes tareas a realizar para la implementacion del modelo de

gestion administrativa:

e Homogenizacién funcional: atendiendo a criterios de
cobertura de funciones similares, de tal forma que se eviten
redundancias que provocan un uso excesivo de recursos.

e |dentificacion de necesidades de informacién: estableciendo
las necesidades y requisitos similares de las distintas
unidades funcionales.

2.2.6. Sistema de Gestion Documentaria Vs. Sistema de Tramite
Documentario

A. Sistema de Gestion Documentaria

La gestion documentaria asi entendida, supone una atencion y
tratamiento continuado a los documentos que no se interrumpen, ni se
diferencia esencialmente al entrar al estado de la conservacion
permanente.

De alguna manera, lo que defendemos es que, a partir de la sucesion de
actuaciones archivisticas, estas nos permiten dinamizar el servicio de los
documentos a lo largo de todas sus edades y conducir, sin problemas
los documentos corrientes de hoy hasta configurar los fondos histéricos
del mafnana.

Sus caracteristicas mas importantes son:

72

Gestion Administrativa. En: http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/352.0072-

C277d/352.0072-C277d-Capitulo%20l.pdf.
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No se “mueven” los papeles: desde el principio los datos se
incorporan directamente o de existir documentos en soporte de
papel estos son digitalizados y posteriormente archivados.
Proceso mas “independiente” de las personas: el resultado de las
acciones o tareas realizadas durante el proceso administrativo es
mas autbnomo de las personas concretas que lo realizan.
Seguimiento automatico del proceso: en todo momento se conoce
el estado de un expediente, que trdmites han sido hechos y cuales
estdn pendientes de realizacién, asi como los responsables
correspondientes; el tiempo que se ha tardado y las desviaciones,
si las hubiera, respecto al tiempo previsto de ejecucion. Esto
permite ademas el acceso inmediato a la situacion de cualquier
expediente.

Archivo digital: los registros generados en todos los procesos se
guardan en archivos digitales que ahorran espacio fisico y permiten

una mayor seguridad fisica de los mismos.

Los beneficios que se obtendria al implantar un sistema de gestion

documental serian:

Incrementar la eficiencia de los recursos humanos y medios
materiales empleados en la realizacion de los procesamientos,
facilitando una reduccién del tiempo de ejecucién de los mismos.
Acceder inmediatamente a la informacion por un conjunto de
personas a la vez y desde cualquier posicién.

Disponer de mayores posibilidades para el analisis e informacion
en general. Se elimina trabajo manual de reparto, firma, registro y
archivo de documentos.

Facilitar la toma de decisiones en cualquiera de las fases de un
procedimiento, ya que la informacion disponible seré la adecuada
para la persona solicitante.

Reducir la circulacion fisica de documentos, y por tanto eliminar su

perdida.
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e Facilitar la adecuacion a los cambios procedimentales que puedan

surgir de la modificacién del entorno normativo.”

B. Sistema de Tramite Documentario

La implementacion de este tipo de aplicacion permitiria a las
organizaciones tener el control de la ubicacion fisica actual y pasado de
la documentacion que llega, fluye y se genera dentro de ellas; y en base
a estos datos mostrar el detalle del proceso que permitan analizar los
cuellos de botella para mejorar los flujos de los documentos dentro de la
organizacion.

La organizacion se ve beneficiada:

e Al disminuir el tiempo promedio en el trdmite o atencion de un
documento, debido a que se eliminan tareas repetitivas, se evitan
olvidos y/o documentos extraviados y se generan avisos Yy
mensajes.

e Al ubicar rapidamente un documento ya sea que se encuentre este
en trmite o con su proceso concluido y ya almacenado, ahorrando
tiempo de busquedas al no tener que sumergirse en voluminosos

archivos fisicos para ubicar un determinado documento. "

2.2.7. Calidad en el Servicio
Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes
y ofrecerles en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil,
oportuno, seguro, y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y

servido personalmente, con dedicacion y eficacia y sorprendido con mayor

73 Mantin F. Julio. Gestion Documental y procesos en las administraciones publicas. En:
http://www.csi.map.es/csi/tecnimap/tecnimap_2004/comunicaciones/tema_03/3_004.pdf, 2004

7 DSM GROUP SAC. Sistema Integrado Documentario. En:
http://www.dsmgroupsac.com/business/webDSM/DSMWeb.nsf/d89006e5d37dc7ef05256a7100
6908fc/c6¢c1f04b583591820625712d0062bcaa?OpenDocument, 2006.


http://www.csi.map.es/csi/tecnimap/tecnimap_2004/comunicaciones/tema_03/3_004.pdf
http://www.dsmgroupsac.com/business/webDSM/DSMWeb.nsf/d89006e5d37dc7ef05256a71006908fc/c6c1f04b583591820625712d0062bcaa?OpenDocument
http://www.dsmgroupsac.com/business/webDSM/DSMWeb.nsf/d89006e5d37dc7ef05256a71006908fc/c6c1f04b583591820625712d0062bcaa?OpenDocument
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valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y

menores costos para la organizacién.”

Calidad de los servicios, término que define la norma ISO 9000 como el

aseguramiento de un resultado satisfactorio procedente de una actividad, en

la interfaz entre el proveedor y el cliente, siendo el servicio
generalmente intangible.

La prestacion de los servicios implica obligatoriamente al menos una de las

tres situaciones siguientes:

a) Una actividad realizada sobre un producto tangible, suministrado por el
cliente o intangible (reparacién de automovil o contratacion de una linea
telefonica).

b) Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el
cliente (la preparacion de un contrato de alquiler).

c) Laentrega de un producto intangible (la entrega de informacién sobre un

estudio de mercado).’®

2.2.8. Sistemade informacion TOOLDOC

El sistema de informacién TOOLDOC ha sido desarrollado bajo el enfoque
de la Metodologia de Proceso Unificado (UML), soportada por herramientas
CASE, como Rational Rose Interprise Edition 2003, Erwin para el disefio y
para su elaboracion usaremos el lenguaje de programacion Visual
Basic.NET, utilizando como IDE Microsoft Visual Studio 2008, tendra una
arquitectura cliente/servidor y estara soportado en un sistema de gestion de
base de datos que sera Microsoft SQL Server 2008 que soporta la base de
datos de dicha aplicacion.

El sistema de informacibn TOOLDOC, es un software de control
documentario que permite administrar correctamente los expedientes que

se presentan en mesa de partes.

75 Solorzano Barrera, Grisell. Importancia de la calidad del servicio al cliente para el
funcionamiento de las empresas. En:
http://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf, p. 6.

76 Calidad de los Servicios. En: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/calidad-de-los-
servicios.html.
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A. Caracteristicas
e Compatible con sistemas operativos Windows XP, Windows 7,
Windows 8.
e Sistema multiusuario

e Facilidad de instalar y usar.

B. Capacidad y Beneficios
e Entorno Visual (Disefiado para las versiones modernas de
Windows).
e Facilidad de instalar y usar por cualquier usuario.
e Bulsquedas y consultas rapidas y precisas.
e Capacidad para trabajar en red, con accesos restringidos segun el

cargo.

C. Mdbdulos incorporados

e (Cargos

e Personal

e Tipos de documentos

e TUPA

e Registro de expedientes
e Estados de tramitacion
e Consulta de expediente
e Derivacion del tramite

e Reportes



CAPITULO IlI:
CONSTRUCCION DE LA nerkAMIENTA
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3.1 Generalidades

El sistema de informacion TOOLDOC es un software el cual ha sido desarrollado
para optimizar tiempos y contar con un acceso rapido a la informacion, una de las
principales ventajas frente a las diferentes aplicaciones es que es una aplicacién
desarrollada a medida para las municipalidades. En lo que abarca el sistema de
informacion TOOLDOC.

El sistema de informacién TOOLDOC permite llevar una adecuada administracion
de los expedientes y su respectiva informacién, ademas permite conocer el estado
del tramite de los distintos expedientes.

El sistema de informacibn TOOLDOC permitird una correcta gestion de los
procesos de tramite de expedientes, registrando los datos de un proceso
determinado asi como el o los beneficiarios que se encuentran involucradas,
trayendo consigo una rapida busqueda del expediente deseado, disminuyendo asi
los tiempos requeridos normalmente para esta actividad. La secretaria podré llevar
una adecuada administracion de los documentos que componen cada expediente,
ya que mediante la digitalizacion de estos se enlazara con el proceso del tramite
respectivo, teniendo asi un acceso rapido a la informacién ya que se obviara la
busqueda innecesaria en algunos casos del expediente fisico, evitando consigo

una demora y buscando asi la satisfaccién por parte de los beneficiarios.

3.2 Estudio de factibilidad
3.2.1 Factibilidad técnica
La Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica,
dispone de herramientas especializadas como soporte al desarrollo de sus
distintos procesos para el correcto funcionamiento de sus actividades.
A continuacion se describe la tecnologia de hardware y software requerido,
la que ya existe y un estado técnico del hardware y software requerido

con lo disponible para la implementacion de la herramienta.

A Instalacion de aplicacion
1. Hardware/Software requerido
La tecnologia requerida para el funcionamiento de la aplicacién del
sistema TOOLDOC se describe en la Tabla N° 6:



TABLA N° 06
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CUADRO TECNICO DE HARDWARE/SOFTWARE REQUERIDO

Hardware
iftem | Descripcion Tipo Memoria Cantidad
1 PC CPU core i3 + 4Gb RAM 2
3.30Ghz o
superior, 320Gb
de disco duro
2 Impresora | Impresora o 2
laser HP
Laserjet PRO
P1102
3 UPS Kanji 650va 1
Psd-650
Software
item Descripcion Cantidad
1 Sistemas operativos Windows 7 2
2 Servidor de Base de Microsoft SQL Server 1
Datos 2008 R2
2
3 Software de oficina Office 2007 o superior

Fuente: El Investigador, 2014. Peru

2. Hardware/Software disponible

La Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica

dispone con equipamiento de hardware y software, que a continuaciéon

se detallan en la Tabla N° 7.
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TABLA N° 07
CUADRO TECNICO DE HARDWARE/SOFTWARE DISPONIBLE

Hardware
item Descripcion Tipo Memoria Cantidad
1 PC Core i7 3.40 4GB 27
GHz
2 Impresora Laser orkk 27
3 Conexién a
Internet
Software
item Descripcion Cantidad
1 Sistema Operativo Windows XP 24
2 Sistema Operativo Windows 7 3
3 Software de oficina office 2010 27

Fuente: El Investigador, 2014. Peru

3. Estado  técnico  del Hardware/Software  requerido  vs
Hardware/Software disponible
Tomando en cuenta los requerimientos minimos para llevar a cabo la
implementacion del cambio propuesto, se tendra que disponer de dos
PC con las especificaciones contenidas en el item 1 de hardware de la
Tabla N° 6, para lo cual se hicieron las conversaciones necesarias con
el personal a cargo del area de coémputo y se dispuso de la PC, previa
autorizacion del Alcalde de la Municipalidad Distrital de Salas -

Guadalupe de la Provincia de Ica.
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3.2.2 Factibilidad Operativa
La aplicaciéon de la herramienta en este proceso queda asegurada debido a
los siguientes aspectos:
Cuando se realizé el analisis de la situacién problemética en la que
se encontraba esta institucion, se realizaron encuestas a los empleados
de las diferentes areas que laboran en esta institucion, estas personas
participaron de la manera mas amigable brindando toda la informacién que
fuese necesaria para conocer realmente el problema. Conjuntamente con
las preguntas de la entrevista los empleados manifestaban que querian
un cambio en esta municipalidad, y sobre todo algunos de ellos proponian
algunas soluciones. La municipalidad se encuentra hoy en dia capacitando
a su personal en algunos cursos basicos con respecto a la informatica que
les permite a ellos tener un cierto conocimiento en el manejo de una PC, lo
cual reduce significativamente el rechazo al empleo de aplicaciones, y por el
contrario hace que se incremente la posibilidad de aplicacion de nuevas
aplicaciones tecnoldgica.
Los usuarios estan conscientes de los beneficios que se obtienen al aplicar
esta herramienta y sobre todo que se ajusta a los requerimientos de
los usuarios asi como al objetivo que persigue la institucion.
Para asegurar que los usuarios le van a dar una utilizacion apropiada y
beneficiosa a la herramienta, se van a realizar capacitaciones a todos los
usuarios que intervienen en el proceso.
Todo lo dicho anteriormente se sustenta en los resultados de la encuesta
aplicada a todo el personal administrativo de la institucién como: al Alcalde,
al Gerente, funcionarios y servidores los cuales intervienen de manera
directa o indirecta en el proceso de control documentario, a continuacion se

muestran las preguntas realizadas con sus respectivos graficos:
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A ¢Considera Ud. que la aplicacion del sistema TOOLDOC permitiria un
mejor manejo de los expedientes y por consiguiente optimizar la

toma de decision de los funcionarios de la Institucion?

GRAFICO Ne 22:
IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA

13%

| S

mNo

Fuente: El Investigador, 2014. Perd

Se realizd esta pregunta con el objetivo de conocer como los usuarios
toman la decision de implementar la tecnologia cliente — servidor lo cual
les permitira un mejor manejo de los expedientes y a la vez poder
conocer si para ellos realmente la aplicacion de esta tecnologia influiria

en una mejor toma de decisiones.

B ¢A diferencia de un sistema manual considera al sistema de
informacién TOOLDOC como un mejor entorno de visualizacién de

los expedientes y administracion de informaciéon?

GRAFICO Ne 23:
MEJOR VISUALIZACION DE EXPEDIENTES

H Si

H No

Fuente: El Investigador, 2014. Per(
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Se elabor6 la pregunta para identificar el criterio que tienen los usuarios
respecto la Tecnologia cliente - servidor y el sistema manual y como

con los resultados se pueda ir mejorando ciertos aspectos de las
interfaces de usuario

C ¢(Considera que el sistema manual actual consume demasiados
recursos de oficina?

GRAFICO Ne 24:
CONSUMO DE RECURSOS DE OFICINA POR EL SISTEMA MANUAL

B No

Fuente: El Investigador, 2014. Peru

D ¢Considera Ud. el sistema de informacién TOOLDOC consumiria
menos recursos de oficina?

GRAFICO N° 25:
CONSUMO DE ENERGIA POR LA TECNOLOGIA CLIENTE — SERVIDOR

mSi

H No

Fuente: El Investigador, 2014. Per(
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Se plantea la pregunta para que el usuario pueda comparar el
comportamiento entre un sistema manual y un sistema automatizado para

el soporte del proceso de control documentario.

¢Considera Ud. que el sistema de informaciéon TOOLDOC mejoraria

el proceso de control documentario?

GRAFICO Ne 26:
MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS CON LA TECNOLOGIA
CLIENTE - SERVIDOR

® No

Fuente: El Investigador, 2014. Perd

Se plantea la pregunta para que el usuario pueda expresar su punto
de vista respecto a como la herramienta le permitiria mejorar su
productividad en su Area de trabajo y como la misma le permitira
mejorar las tomas de decision con la informacion procesada en

beneficio de la Institucion.
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F ¢Considera que el sistema manual con la que actualmente cuenta la
institucion le permite tener una informacién apropiada de los

expedientes ingresados en el proceso?

GRAFICO Ne 27:
INFORMACION APROPIADA CON UN SISTEMA MANUAL

12%

.

m No

Fuente: El Investigador, 2014. Perd

Se plantea la pregunta para que el usuario pueda expresar su punto
de vista respecto a como el sistema actual le permite tener una
informacién apropiada y a la ves si le brinda un buen soporte a la toma de
decisiones.

G ¢Considera Ud. el sistema de informacion TOOLDOC le permitira
tener una mejor informacion de todo el proceso de control

documentario incidiendo en una mejor toma de decisiones?

GRAFICO N° 28:
MEJOR INFORMACION CON LA TECNOLOGIA CLIENTE — SERVIDOR

m S

m No

Fuente: El Investigador, 2014. Peru
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Mediante este grafico se conoce la necesidad con que la tecnologia cliente
- servidor pueda controlar todo el proceso de control documentario
incidiendo en una mejor toma de decisiones.
3.2.3 Factibilidad econ6émica
Para probar la factibilidad econémica en esta aplicacion, se ha tomado
en consideracion todas aquellas variables sensibles relacionadas con la
puesta en marcha del sistema ToolDoc en el proceso de Control
documentario, detallando los beneficios y los costos que demanda.
A Gastos Preoperativos
Los costos preoperativos en los que se ha incurrido se muestran en los
siguientes graficos. Luego e presenta el correspondiente resumen de los

costos preoperativos.

1. Gastos en Hardware

TABLA N° 08
GASTOS EN HARDWARE

Hardware Cantidad Precio Pre

Unitario Operativo

(Sl.)

Computadora de

escritorio

Procesador: Intel Core i3

+ 3.30 Ghz 2 1,156.82 2,313.64
Memoria RAM: 4GB

Disco duro: 320 GB

Monitor LED BENQ

GL9550A 18,5”

Resolucion de 1366x768

Impresora Laser HP

Lasertjet PRO P1102 2 728.50 1,457.00

Costo de conectividad y

red 1 582.80 582.80

UPS 1 1,066.50 1,066.50
Total Hardware 5,419.94

Fuente: El Investigador, 2014. Pert
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Respecto a la tabla N° 8, se detalla que el costo suma un total de (S/
5,419.94).
2. Gastos en Software

TABLA N° Q09
GASTOS EN SOFTWARE
Software Cantidad Precio Pre
Unitario Operativo
(S1)
SQL Server 2008 1 1,500.00 1,500.00
Total Software 3,007.80

Fuente: El Investigador, 2014. Per(

3. Gasto en Personal

TABLA N° 10
GASTOS EN PERSONAL

Descripcion Pre Operativo (S/.)

Capacitacion Personal 500.00
Total Personal 500.00
Fuente: El Investigador, 2014. Pert

4. Otros Gastos

TABLA N° 11
GASTOS EN OTROS

Otros Pre Operativo (S/.) ‘
Suministros y otros 455.00
Total Otros 455.00
Fuente: El Investigador, 2014. Peru

El total de gastos preoperativos en los que se incurriria para el
desarrollo del proyecto es de S/. 9,382.80 como se puede observar en
la Tabla N° 12.
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TABLA N° 12
TABLA DE RESUMEN DE GASTOS PREOPERATIVOS

Resumen Gastos Pre - Preoperativo (S/.)
Operativo
Hardware 5,420.00
Software 3,007.80
Personal 500.00
Otros 455.00
Total Resumen 9,382.80

Fuente: El Investigador, 2014. Pert

B Gastos Operativos

Los gastos operativos en los que se incurre se muestran en la Tabla N° 13

TABLA N° 13
TABLA DE RESUMEN DE GASTOS OPERATIVOS

Resumen gastos Tiempo Preoperativos
Pre Operativos (S/))
Mantenimiento de 6 meses
hardware
Total resumen 600.00

Fuente: El Investigador, 2014. Peru

C Beneficios

A continuacion se muestran beneficios cuantificables que se generan de
la investigacion realizando una comparacion entre la preprueba y la

posprueba, estos se dividen en: intangibles y tangibles.
1. Beneficios

Los beneficios directos e indirectos que se obtienen se muestran a
continuacion:
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TABLA N° 14:
BENEFICIOS DIRECTOS

Descripcion

Reduccion de tiempo en el registro de expedientes.

Reduccién de tiempo en la busqueda del expediente.

Reduccion del tiempo de entrega por expediente.

Fuente: El Investigador, 2014. Per(

TABLA N° 15:
BENEFICIOS INDIRECTOS

Descripcion

Reduccion del nimero de reclamos por dia.

Aumento de la satisfaccion del usuario externo.

Aumento de la eficacia total del proceso.

Fuente: El Investigador, 2014. Peru

3.3 Analisis del proceso de tramite documentario
3.3.1. Estructura organizacional
La municipalidad Distrital de Salas Guadalupe se encuentra ubicada en
el Distrito de Salas Guadalupe Calle Municipalidad #100, Provincia de Ica,
Departamento de Ica, dicha organizacion se encarga de promover y facilitar
el desarrollo econémico y social en su ambito territorial. La vision de la
Municipalidad de Salas, esté orientado a satisfacer las necesidades de los
pobladores realizando obras que contribuyan al desarrollo integral,
impulsando un desarrollo social y un desarrollo econémico.

El organigrama de la municipalidad es el:
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GRAFICO N° 29

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

COMITE FOML INV. PRIV

COMITE VALD DE LECHE

14 DE PLAMF.

AREA DE EFECUCION

AREN DE
TAEILIDAD

DES. URB.

AREA DE R.RH.H

Fuente: Peru, 2014
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3.3.2. Modelo del proceso de tramite documentario (AS-IS)

En la municipalidad distrital de Salas Guadalupe, se presentan una serie de
situaciones problematicas que ocasionan cuellos de botella.

Se ha observado que para administrar toda la documentacion que se
presenta en mesa de partes se registran los datos en un cuaderno de control,
y se pierde tiempo buscando cuando algun usuario pide informacion sobre
el estado de su expediente. Actualmente no se entrega los documentos en
el tiempo que se estipula en el TUPA lo cual genera incomodidad en los
usuarios haciendo que estos presenten constantemente sus quejas o
reclamos, todos estos problemas que suscitan hacen que la municipalidad

no tenga una buena imagen institucional.

GRAFICO N° 30
DIAGRAMA AS-IS DE LA ORGANIZACION

Mesa de partes

recepcionar y registrar '
la documentacion. )
\

—_—

'

Se  encarga de L - U -
/

k\y

Expedientes

Ineficiente recepcién, Interesados presentados fuera
registro, tramitacion y insatisfechos del plazo de
entrega de documentos entrega.

Fuente: Peru, 2014

3.3.3. Situacion del Proceso Actual (AS-IS)
El proceso de tramite documentario se administra de manera incorrecta
generando un sinnumero de problemas, asi mismo se detallan causas por
las que se originan los inconvenientes.

A No tienen identificado los procesos de la organizacion, por lo que no
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cuentan con un mapa de procesos.

B No cuentan con un sistema de informacién que pueda administrar los
documentos de manera eficiente desde la recepcion, registro,
tramitacion y entrega.

C Inadecuada organizacién de los expedientes, ya que se debe al
inadecuado ambiente de trabajo e infraestructura.

D Inadecuada informacién sobre la gestion documentaria, debido a la
falta de capacitacion al personal.

3.3.4. Mapeo de Procesos (AS-1S)
Los subprocesos que se llevan a cabo en el proceso de tramite documentario
de la Municipalidad de Salas, son diversos que en su conjunto son el
engranaje que permite que el proceso principal pueda desarrollarse con total
normalidad. En el siguiente gréfico se detalla con mas precision los
subprocesos del proceso principal de tramite documentario.

GRAFICO N° 31
DIAGRAMA DE MACROPROCESO ACTUAL

Macro Proceso: Gestion del proceso de tramite documentario

Necesidad Cliente
del cliente atendido
@ <‘ Procesos > @

Presentacion de :> Gestion del Proceso |:> Fin del Proceso

Expediente Tramite Documentario Tramite Documentario
o Recepcion de e  Administracion de e Se brinda el

expedientes registro de documentos. resultado a cerca

del estado del

e Registro de e Ejecucion de la Gestion tramite al usuario.

expediente de documentos.

@< >@

Fuente: Peru, 2014
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3.3.5. Diagrama de casos de uso general del proceso de Tramite

Documentario (AS-IS)

GRAFICO N° 32
MODELO DE CASO DE USO DEL NEGOCIO DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SALAS GUADALUPE - PROVINCIA DE ICA

2 A

Presenta Documentos
Interesado Encargado de Mesa de Partes

(2

Consulta del tramite

Control de Documentos Registro de Expedientes
-

=
@ <<include>> <<exlend© Deriva Documento

Deriva Consulta
Verifica Requisitos

Deriva Documento
Jefe Municipal /Encavgado Administrativo

Asignar procedimiento administrativo

Entrega Resolucion

(2

Envia la Resolucion

Genera la Resolucion del Tramite Tramitacién del Expediente

Fuente: Pert, 2014




A. Actores identificados (AS-1S)

TABLA N° 16
DESCRIPCION DE ACTORES
Actor Descripcién
~Persona o entidad (publica o privada)
que acude a la entidad para solicitar
algun tipo de tramite (es el remitente).
Interesado

\

Encargado de Mesa de Partes

Es la unidad organizacional, que es
responsable de realizar algunas
acciones para cumplr con el
procedimiento administrativo
determinado. Se encargara de
recepcionar los expedientes,
registrarlos, derivarlos a las
dependencias que corresponde vy
darles informacién oportuna a los

remitentes cuando hagan consultas.

Encargado Administrativo

Es la persona a la cudl va dirigida un
trdmite, generalmente esta persona
tiene a su cargo un éarea de la
institucion. Persona encargada de
atender la tramitacion de los
expedientes presentados por el

remitente.

Jefe Municipal

Responsable de Generar la
Resolucion de los Expedientes de los
Tramites en el caso de ser aprobado
todo los documentos requeridos.

Fuente: Peru, 2014

116
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B. Descripcion del Caso de Uso Registro de Expediente

GRAFICO N° 33
DIAGRAMA DE CASO DE USO REGISTRO DE EXPEDIENTE

%@%%

Presenta Documentos
Interesado Encargado de Mesa de Partes
(from Use Cases)
(from Actors) (from Actors)

<<extend>> <<include>>

= .
_ ! =N
@ Registro de Expediente @

Verifica Requisitos . i . .
Asignar Procedimiento Administrativo

Cuaderno de Control de Documentos

Fuente: Pert, 2014

TABLA N° 17
DIAGRAMA DE CASO DE USO REGISTRO DE EXPEDIENTE
CASO DE USO: Registro de Expediente
Actores Interesado, Encargado de

Mesa de Partes.

Flujo

1. El interesado solicita realizar un tramite en mesa de partes,

entregando la solicitud de tramite y los requisitos.

2. La persona responsable de la unidad de mesa de partes verifica

si esta conforme los documentos en base al TUPA.

3. Si esta conforme, la persona responsable de la unidad de Mesa
de Partes recepciona los documentos y entrega el informe de la

recepcion al interesado.

4. La persona responsable de la unidad de Mesa de Partes genera
un nuevo expediente, ingresando todos los datos del interesado.

Genera la hoja de ruta.
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5. Finalmente el responsable de la unidad de Mesa de Partes
procede a realizar el registro del expediente generado en el
cuaderno de “Control de Documentos”.

PRECONDICION Se debe de hacer una

autenticacion de los

usuarios.

Tener todos los datos del

expediente como el de

seleccionar un

procedimiento

administrativo.

POSTCONDICION Tramitacion del expediente

Fuente: Peru, 2014

C. Descripcién del Caso de Uso Tramitacién del Expediente

GRAFICO N° 34
DIAGRAMA DE CASO DE USO TRAMITACION DEL EXPEDIENTE

/

A A

Deriva Documentos o
Encargado de Mesa de Partes Encargado Administrativo
(from Use Cases)
(from Actors) (from Actors)

Q—C2 U

Cuaderno de Control de Documentos Registro de T 6n del

<<extend>> Deriva Documentos

@ (from Use Cases)
Verifica Requisitos

Envia la Resolucion .
Jefe Municipal

Genera la Resolucion del Tramite

Fuente: Peru, 2014
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TABLA N° 18
DIAGRAMA DE CASO DE USO TRAMITACION DEL EXPEDIENTE

CASO DE USO: Tramitacion del

expediente

Actores Encargado de Mesa de
partes, Encargado
Administrativo, Jefe
Municipal

Flujo

1. El personal encargado de la unidad de Mesa de partes deriva

el expediente al departamento administrativo.

2. El encargado administrativo revisa el expediente, recepciona el
documento que esta ingresando, registrandolo internamente en

su cuaderno de “Control de Documentos”.

3. Si el expediente es o6ptimo el encargado administrativo genera

el informe y adjunta el mismo al expediente.

4. El encargado administrativo envia el expediente al jefe

municipal.

5. El Jefe Municipal recibe y revisa el expediente, si el expediente

es conforme, genera la resolucién aprobada del tramite.

6. El Jefe Municipal envia la resolucion aprobada del tramite al
encargado administrativo.

PRECONDICION Registro del expediente

POSTCONDICION Consulta del expediente

Fuente: Peru, 2014
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D. Descripcién del Caso de Uso Consulta de Expedientes
GRAFICO N° 35
DIAGRAMA DE CASO DE USO CONSULTA DE EXPEDIENTES

<1

Consulta del Tramite
Interesado Encargado de Mesa de Partes
(from Use Cases)

(from Actors)

Deriva Consulta

Z \

Entrega Resolucion

Encargado Administrativo

Fuente: Per(, 2014

TABLA N° 19
DIAGRAMA DE CASO DE USO CONSULTA DE EXPEDIENTES
CASO DE USO: Consulta de expedientes ‘
Actores Interesado, Encargado de

Mesa de partes,

Encargado Administrativo.

Flujo

1. Elinteresado realiza la consulta del estado de su expediente

en Mesa de Partes.

2. El personal encargado de la unidad de Mesa de Partes busca
el expediente en el cuaderno de “Control de documentos” y lo

deriva al departamento administrativo.

3. El encargado administrativo entrega al interesado la
resolucion del tramite.

PRECONDICION Tramitacion del expediente

POSTCONDICION

Fuente: Peru, 2014
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3.3.6. Flujograma del Proceso de Tramite Documentario (AS-1S)

El siguiente grafico muestra el flujo del proceso de tramite documentario.

GRAFICO N° 36
FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE TRAMITE DOCUMENTARIO (AS-IS)

Interesado

Encargado de Mesa de
Partes

Encargado Administrativo

lefe Municipal

Iinicio

|

Revisa |a solicitud de
tramite y los requisitos.

I

Revisay receprigng el
expediente

{

Presenta Solicitud
de tramite

il Y

Recibe y revisa el
expediente.

|

L

Recepciona los
documentosy entresa el

cargo al interesado.
A

Genera informe lo

|

[ Aprueba el expediente. ]

ol

-~

~,
Genera un nuevo

expediente, genera hoja

de ruta.

L. A
' 'J.r ™
Registra el expediente
en el cuaderno de
control.

LN ll]_ o

[

Enviz el expediente }

[ Recibe resolucian. ]

v

Recibe Resolucian

.\

[ Enwia resolucian. ]

adjuntz al expediente. \J;
‘J.r Genera resolucion
Envia el expediente. aprobada.
[ Envia resolucign. ]

Fuente: Peru, 2014

3.3.7. Modelo del proceso propuesto de tramite documentario (TO-BE)

Luego de haber realizado el analisis del estado actual de los procesos, se

procede a plasmar la propuesta del redisefio de procesos.

Para iniciar con la propuesta se ha creido por conveniente plantearse una

mision y vision del proceso ya que actualmente no se evidencia dentro de la

Municipalidad.
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e Mision
La mision del proceso es demostrar un compromiso con la calidad del
servicio que se brinda a los interesados (remitentes) con el propésito de
tramitar de manera exitosa su expediente.

e Vision
La visién del proceso es lograr que se atienda de manera eficiente las
peticiones de los interesados (remitentes), promoviendo una mejor

atencion, informacioén satisfaciendo las necesidades de los clientes.

GRAFICO N° 37
DIAGRAMA TO-BE DE LA ORGANIZACION

e )
s
Se encarga de '
\ 0

Mesa de partes

recepcionar y registrar
L, 'V
la documentacion. )

Expedientes
presentados
dentro del plazo
de entrega.

Agiliza el proceso Interesados Satisfechos

Fuente: Peru, 2014

3.3.8. Diagramaentradas y salidas del Proceso de Tramite Documentario (TO-
BE)
Para la solucién del escenario la optimizacion de los tiempos, y la aplicacion
del sistema de informacién TOOLDOC que facilitara la automatizacion de los
procesos conjuntamente con los cambios en sus procesos, se propone
realizar todo un redisefio a los procesos que se acostumbraba hacer
conjuntamente con el sistema de informacién TOOLDOC, que va a ayudar

al desenvolvimiento de dichos procesos como la busqueda del expediente,
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mejor control de los estados de tramitacién de cada expediente, sin dejar de
lado la parte humana para el cual se capacitara al personal encargado a

realizar dichas actividades, para un desenvolvimiento de los mismos.

GRAFICO N° 38
DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL MODELO PROPUESTO (TO-BE)

CONTROL

Y1= Tiempo de registro por expediente.

Y2= Tiempo de respuesta en brindar
informacién al beneficiario acerca del estado
de su expediente.

Y3= Numero de reclamos por dia.

Y4= Tiempo de entrega por expediente.

Y5= Satisfaccion del usuario externo.

Y6= Eficacia total del proceso

ENTRADA SALIDA
DIAGRAMA DEL
Documentos PROCESO DE R(_—:'sultado
para ser TRAMITE final del
tramitados DOCUMENTARIO tramite.

g

RETROALIMENTACION

Fuente: Pert, 2014

3.3.9. Diagrama de Casos de Uso General del Proceso de Tramite
Documentario (TO-BE)
A continuacion se presenta el diagrama de caso de uso del proceso de

tramite documentario para el modelo propuesto.
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GRAFICO N° 39
DIAGRAMA DE CASO DE USO GENERAL DE MODELO PROPUESTO (TO-BE)
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Fuente: Pert, 2014
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A. Descripcién del Caso de Uso Registrar Expedientes

GRAFICO N° 40
DIAGRAMA DE CASO DE USO REGISTRAR EXPEDIENTES

X TOo— X

Entidad Registrar Expedientes TOOLDOC
(from Actors) (from Use Cases) (from Actors)
Fuente: Peru, 2014
TABLA N° 20

DIAGRAMA DE CASO DE USO REGISTRAR EXPEDIENTES

CASO DE USO: Registrar expedientes

Actores Entidad, TOOLDOC

Flujo

1. Se registra los expedientes presentados en Mesa de Partes en

el sistema.
2. Se carga el numero del expediente, la fecha de registro, la

oficina destino, tipo de accion y los procedimientos
administrativos (TUPA) conjuntamente con sus requisitos.

3. Se imprime la hoja de ruta.

PRECONDICION
POSCONDICION Seguimiento del expediente

Fuente: Pert, 2014
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B. Descripcion del Caso de Uso Seguimiento del Expediente

GRAFICO N° 41
DIAGRAMA DE CASO DE USO SEGUIMIENTO DEL EXPEDIENTE

-0 o O
X o X

Entidad Seguimiento del Expediente TOOLDOC
(from Actors) (from <Use Case Name>) (from Actors)
Fuente: Peru, 2014
TABLA N° 21

DIAGRAMA DE CASO DE USO SEGUIMIENTO DEL EXPEDIENTE

Seguimiento del
expediente
Entidad, TOOLDOC

CASO DE USO:

Actores

Flujo

1. Se realiza el seguimiento de los expedientes por medio del uso

de los cédigos de los mismos.

2. Se carga el estado del expediente.

3. Se carga las oficinas y comentarios por donde ha pasado el

expediente.

PRECONDICION Registrar Expedientes

POSCONDICION Actualizar estado del

tramite

Fuente: Pert, 2014

C. Descripcion del Caso de Uso Actualizar Estado del Tramite

GRAFICO N° 42
DIAGRAMA DE CASO DE USO ACTUALIZAR ESTADO DEL TRAMITE

O

2 T>— %

Actualizar estado del tramite ToOLDOC

(from <Use Case Name>) (from Actors)

Entidad

(from Actors)

Fuente: Peru, 2014
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TABLA N° 22
DIAGRAMA DE CASO DE USO ACTUALIZAR ESTADO DEL TRAMITE
CASO DE USO: Actualizar estado del
tramite
Actores Entidad, TOOLDOC
Flujo

1. Se carga los diferentes estados de los expedientes.

2. Se actualiza el estado de los expedientes segun el resultado
emitido por el encargado administrativo.

PRECONDICION Seguimiento del expediente

POSCONDICION Generar Reportes

Fuente: Peru, 2014

D. Descripcién del Caso de Uso Generar Reportes

GRAFICO N° 43
DIAGRAMA DE CASO DE USO GENERAR REPORTES

: O \\\ (\

Generar Reportes

Entidad TOOLDOC
(from Actors) (from <Use Case Name>) (from Actors)
Fuente: Peru, 2014
TABLA N° 23
DIAGRAMA DE CASO DE USO GENERAR REPORTES
CASO DE USO: Generar Reportes ‘
Actores Entidad, TOOLDOC
Flujo

1. Se carga los expedientes presentados durante el mes.

2. Se carga los expediente que fueron entregados fuera del plazo
establecido en el TUPA.

3. Se carga la informacion detallada de cada expediente: &reas por
la que paso, que tiempo estuvo el documento en cada area.
PRECONDICION Actualizar estado del
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tramite
POSCONDICION Consulta del tramite

Fuente: Peru, 2014

E. Descripcion del Caso de Uso Consulta del Tramite

GRAFICO N° 44
DIAGRAMA DE CASO DE USO CONSULTA DEL TRAMITE

- O SN ®:

Entidad Consulta del Tramite TOOLDOC

(from <Use Case Name>)

(from Actors) (from Actors)

Fuente: Peru, 2014

TABLA N° 24
DIAGRAMA DE CASO DE USO CONSULTA DEL TRAMITE

CASO DE USO: Consulta del Tramite

Actores Entidad, TOOLDOC

Flujo

1. Se realiza la consulta del expediente en el sistema TOOLDOC

2. Se carga el estado del tramite, conjuntamente con las
observaciones.
PRECONDICION Actualizar estado del

tramite

POSCONDICION

Fuente: Peru, 2014



F. Descripciéon del Caso de Uso Administrar oficinas
GRAFICO N° 45
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR OFICINAS

129

TOOLDOC Administrar Oficinas Administrador BD

(from <Use Case Name>)

(from Actors) (from Actors)

Fuente: Pert, 2014

TABLA N° 25
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR OFICINAS

Actores TOOLDOC, Administrador
BD

Flujo

Salas.

1. Se registra las oficinas existentes en la Municipalidad distrital de

2. Se actualizan las oficinas de la Municipalidad distrital de Salas.

PRECONDICION

POSCONDICION

Fuente: Peru, 2014

G. Descripcion del Caso de Uso Administrar Cargos
GRAFICO N° 46
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR CARGOS

,V‘ L i B N -
TOOLDOC Administrar Cargo

(from <Use Case Name>)

(from Actors) (from Actors)

Administrador BD

Fuente: Peru, 2014
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TABLA N° 26
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR CARGOS
CASO DE USO: Administrar Cargos
Actores TOOLDOC, Administrador
BD
Flujo

1. Se registra los nuevos cargos que pueda surgir en la
Municipalidad distrital de Salas.

2. Se actualizan los cargos de la Municipalidad distrital de Salas.

PRECONDICION

POSCONDICION

Fuente: Perq, 2014
H. Descripcion del Caso de Uso Administrar Personal
GRAFICO N° 47
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR PERSONAL

) S O

A X

TOOLDOC Administrar Prsonal Administrador BD

(from <Use Case Name>)

(from Actors) (from Actors)

Fuente: Pert, 2014

TABLA N° 27
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR PERSONAL
CASO DE USO: Administrar Personal ‘
Actores TOOLDOC, Administrador
BD
Flujo

1. Se registra al nuevo personal, detallando su cargo y la oficina

la que pertenece.

2. Se actualizan los datos del personal.

PRECONDICION

POSCONDICION

Fuente: Pert, 2014
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I. Descripcion del Caso de Uso Administrar tipo de Documentos
GRAFICO N° 48
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR TIPO DE DOCUMENTOS

O T ¢

TOOLDOC Administrar tipo de documentos Administrador BD

(from <Use Case Name>)

(from Actors) (from Actors)

Fuente: Per(, 2014

TABLA N° 28
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR TIPO DE DOCUMENTOS
CASO DE USO: Administrar Tipo de
Documentos
Actores TOOLDOC, Administrador
BD
Flujo

1. Se registra los tipos de documentos nuevos de la Municipalidad.

2. Se actualizan los tipos de documentos.
PRECONDICION
POSCONDICION

Fuente: Peru, 2014

J. Descripcién del Caso de Uso Administrar Tipo de Acciones
GRAFICO N° 49
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR TIPO DE ACCIONES

f\,‘ h
<
TOOLDOC Administrar tipo de acciones Administrador BD
(from Actors) (from <Use Case Name>) (from Actors)

Fuente: Peru, 2014
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TABLA N° 29
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR TIPO DE ACCIONES
CASO DE USO: Administrar Tipo de
Acciones
Actores TOOLDOC, Administrador
BD
Flujo

1. Se registra los tipos de acciones nuevas.

2. Se actualizan los tipos de acciones.

PRECONDICION

POSCONDICION

Fuente: Pert, 2014

K. Descripcién del Caso de Uso Administrar Estado de los
Expedientes
GRAFICO N° 50
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR ESTADO DE LOS
EXPEDIENTES

(O o )

* . o— X

TOOLDOC Administrar gstado de los Administrador BD
expedientes

(from Actors) (from <Use Case Name>) (from Actors)

Fuente: Peru, 2014

TABLA N° 30
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR ESTADO DE LOS
EXPEDIENTES

CASO DE USO: Administrar Estado de los
Expedientes
Actores TOOLDOC, Administrador
BD
Flujo

1. Se registra los estados de los expedientes.

2. Se actualizan los estados de los expedientes.
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PRECONDICION
POSCONDICION

Fuente: Peru, 2014
L. Descripcion del Caso de Uso Administrar Procedimientos del TUPA

GRAFICO N° 51

DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR PROCEDIMIENTOS DEL
TUPA

) - ®)

TOOLDOC Administrar p;_cifszlmlentos del Administrador BD

(from Actors) (from <Use Case Name>) (from Actors)

Fuente: Pert, 2014

TABLA N° 31
DIAGRAMA DE CASO DE USO ADMINISTRAR PROCEDIMIENTOS DEL
TUPA

CASO DE USO: Administrar

Procedimientos del TUPA
Actores TOOLDOC, Administrador

BD

Flujo

1. Se registra todos los procedimientos especificados en el TUPA,
detallando el nimero de dias, el costo y la oficina a la que
pertenece.

2. Se actualizan los procedimientos del TUPA.
PRECONDICION
POSCONDICION

Fuente: Per(, 2014.
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3.3.10. Flujograma del Proceso de Tramite Documentario (TO-BE)

GRAFICO N° 52
FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE TRAMITE DOCUMENTARIO (TO - BE)

Interesado Encargado de Mesa de Encargado Administrativo Jefe Municipal
Partes

r Nl - -
Reviza la solicitud de N Reviza y recepcigna el : Recibe y revisa el
tramite y los requisitos. expediente I expediente.

Imicice

Fresenta Solicitud
de tramite

Recepciona los Benera informe lo [ Aprueba el expediente. ]
documentosy entresz el adjunta al expediente. ,l,
cargo 2l interesado.
T \L Genera resolucion
[ Enviz el expediente. aprobada.
Regiztra el expediente.

I

[ Envia resolucian. ]

e

Envia el expediente.

G

Recibe resclucidn. ]

¥

[ Recibe resolucian. ]e«[ Envia resolucidn. ]

Recibe respuesta Envia respuests del
del tramite b tramite.
& Fin

Fuente: Pert, 2014

3.4. Aplicacion del Sistema de Informacién TOOLDOC para el Proceso de

Tramite Documentario

A continuacién se presenta el sistema de informacion TOOLDOC, incluyendo

la Arquitectura del Sistema y las Interfaces mas significativas.

3.4.1. Arquitectura del Sistema
La arquitectura utilizada es una arquitectura Cliente/Servidor. En la
cual se distinguen dos secciones, el cliente donde se encuentran los
usuarios del sistema y que accedera al sistema por medio de su

computadora, y la segunda que conforma el servidor, en donde residen



3.4.2.

los datos, las reglas y logica de la misma.

GRAFICO N° 53
ARQUITECTURA DEL SISTEMA

Servidor de
base de datos

Red de la
empresa

N
N
M
\

i
Ly

Clientes ejecutando las aplicaciones,
accediendo a la informacién en el servidor

Fuente: Arquitectura Cliente/Servidor. En:
https://todoaccessvba.wordpress.com/2012/08/29/arquitectura-

clienteservidor/

Sistemas de Informacion TOOLDOC
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A continuacién se mostrara las principales ventanas con la cual

cuentala aplicacion para poder brindar un buen soporte al

control documentario.

a. Interfaz Gréafica de Usuario
GUI — Acceso al sistema, esta interffaz es la de acceso

donde cada uno de los funcionarios, servidores

en

y

administradores tendran que loguearse para poder acceder al

sistema y poder tener acceso a la informacion de

expedientes para un mejor control del mismo.

los


https://todoaccessvba.wordpress.com/2012/08/29/arquitectura-clienteservidor/
https://todoaccessvba.wordpress.com/2012/08/29/arquitectura-clienteservidor/
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GRAFICO N° 54
GUI - ACCESO AL SISTEMA

TOOLDOC
-

Fuente: Peru, 2014

GUI —-Ventana principal del sistema, luego de haberse logueado
podrd tener acceso ala ventana principal donde encontramos
varias pestafias: archivo, mantenimiento, TUPA, proceso,
expediente, reporte, ayuda. A través de cada una de estas
opciones se podra tener acceso a una ubicacion rapida de
los expedientes, a conocer el estado del expediente asi como

conocer porgue areas paso.

GRAFICO N° 55
GUI - VENTANA PRINCIPAL DEL SISTEMA

4 TOOLDOC 13 - Ustario: JOSE ANTONIO HUAMANT ATUNGA [E=per>
Archivo Mantenimiento Tupa Proceso Expediente Reporte Ayuca

-

usto T 27/11/2016 12:10:50 A

Fuente: Perl, 2014
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GUI - Oficinas, esta ventana nos permite registrar todas las
oficinas que existen en la municipalidad, a cada oficina se le asigha
un cédigo y un estado. Asi mismo nos permite crear mas oficinas,

editar y exportar a Excel la lista de oficinas registradas.

GRAFICO Ne° 56
GUI - BOTON OFICINAS

'|§| OFICINAS @1

-

DESCRIPCION ESTADO

[TESORERIA HAEILITADO
GEREMNCIA HABILITADO

HABILITADO
PRESUPLESTO HABILITADO
SERVICIOS URBANOS HABILITADO
SERVICIOS COMUNALES HAEILITADO
RECURS0S HUMANOS HABILITADO
RENTAS HABILITADO
DEFENSA CIVIL HABILITADO
REGISTRO CIVIL HABILITADO
COBRANZAS COACTIVAS HABILITADO

o=t @ || o] e

Fuente: Peru, 2014

GUI - Cargos, esta ventana nos permite ingresar todos los cargos
jerarquicos que el personal administrativo tiene, a cada cargo se le
asigna un codigo y un estado.

GRAFICO N° 57
GUI-BOTON CARGOS

ESTADOD
FUNCIOMARIOS HABILITADO
GERENTE HABILITADO
SECRETARIA HABILITADO

ADMINISTRACION HABILITADO

Fuente: Peru, 2014
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GUI - Tipo de Documento, esta ventana nos permite registrar los
tipos de documentos que ingresan a la municipalidad asignandole
a cada uno un codigo y un estado. Asi mismo nos permite exportar

a Excel los tipos de documentos registrados.

GRAFICO N° 58
GUI - TIPO DE DOCUMENTO

| TIPO DE DOCUMENTO ==

DESCRIPCION
OFICIO HABILITADO
SOLICITUD HABILITADO
HABILITADO
HABILITADO

|| e e

Fuente: Peru, 2014

GUI-Tipo de acciones, esta ventana nos permite registrar todas
las acciones posibles a tomar cuando ingresa un expediente a
la municipalidad, en este caso la municipalidad cuenta con 26
tipos de acciones. Asi mismo nos permite exportar a Excel todos

los tipos de acciones registrados.

GRAFICO N° 59
GUI - BOTON TIPO DE ACCIONES

| TIPO DE ACCIONES =

DESCRIPCION ESTADO

FANMLTALLUIN LT ADLLLL 4
SUATENCION HABILITADO
SU COMOCIMIENTO Y FINES HABILITADO
[TOMAR NOTA ¥ DEVOLVER HABILITADO
SEGUN SOLICITADO HABILITADO
POR CORRESPONDERLE HABILITADO
SU CUMPLIMIENTO HABILITADO
INFORME INMEDIATO HABILITADO
INFORME PRESUPUESTARIO HABILITADO
ESTUDIO E INFORME HABILITADO
AGREGAR A 55 ANTECEDENTES HABILITADO
EM DEVOLUCION HABILITADO

MO GO s en | s L R

=
(=]

oy
-

=
Fa

Fuente: Peru, 2014
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GUI — Administracion de Personal, en esta ventana vamos a
ingresar el nombre completo de todo el personal administrativo, a
gué oficina pertenece, cual es el cargo que desempefa, asi como
también se le va a asighar un usuario y una contrasefia, lo cual

les va a permitir poder ingresar como usuario del sistema.

GRAFICO N° 60
GUI — ADMINISTRACION DE PERSONAL

| ADMINISTRACION DE PERSONAL =

CODIGO  OFICINA CARGO A. PATERNO A. MATERNO

NOMBRES

1[TESORERIA

FUNCIONARIOS

LEYDI

PACHECO

LA ROSA

2|SERVICIOS URBANOS

FUNCIONARIOS

JUAN

ROMERO

QUISPE

3|GERENCIA

GERENTE

JOSE ANTONIO

HUAMANI

ATUNGA

4{TESORERIA

FUNCIONARIOS

RENTAS

FUNCIONARIOS

SUSAN ELIZABETH

GAMARRA

SALCEDO

PRESUPUESTO

FUNCIONARIOS

ELVA

PEMA

FERMANDEZ

FUNCIONARIOS

ANATTH

(OLAECHEA

MATTA

UNCIOMARIOS

[TESORERIA

FUNCIONARIOS

FPRUE

FPRUEBAS

PRUEBAS

5
6
7
9
0

GERALDINE RODRIGUEZ

UBILLUS

SERVICIOS COMUNALES

RIA

FUNCIONARIOS

Fuente: Peru, 2014

GUI - Estado de los expedientes, esta ventana nos permite
ingresar todos los estados por las que puede pasar el expediente
desde su ingreso hasta su atencion, como por ejemplo: en tramite,

atendido, devuelto, etc.

GRAFICO N° 61
GUI - BOTON ESTADO DE LOS EXPEDIENTES

|2 ESTADO SITUACIONAL

ESTADO
HABILITADO
HAEILITADO
HABILITADO
HAEILITADO
HABILITADO

EN TRAMITE
ATENDIDO
DEVUELTO
ARCHIVADO
OBSERVADO

Fuente: Peru, 2014
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GUI - Procedimiento TUPA, en esta ventana vamos a poder
ingresar todos los procedimientos que se van a llevar a cabo en la
municipalidad, aqui se ingresa el nombre del procedimiento, el
namero de dias maximo para atender el expediente, el costo de

dicho procedimiento y a qué oficina pertenece.

GRAFICO N° 62
GUI - BOTON PROCEDIMIENTO TUPA

|£) PROCEDIMIENTO TUPA Cx)

CAMBIO DE GIRO DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL |5ER\I‘ICIOS COMUNALES
DERECHO POR CANCELACION DE CERTIFICADO DE AUTORIZAC... |5ER\I‘ICIOS COMUNALES
AUTOPRIZACION PARA INSTALACION DE CIRCOS |5ER\I‘ICIOS COMUNALES
AUTORIZACION PARA COLOCACION DE BANDEROLAS |5ER\I‘ICIOS COMUNALES
DERECHO POR. PERIFOMNEOS EN VEHICULOS |5ERVICIOS COMUNALES

CERTIFICADO DE LICENCIA DE FUNCIOMAMIENTO O CONSTANCIA |5ER\I’ICIOS COMUNALES
LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO PARA ANTENAS RETRANSMISO.. . SERVICIOS COMUNALES
INSCRIPCION DE NACIMIENTO . REGISTRO CIVIL
CONSTANCIA INSCRIPCION DE NACIMIENTO Y DEFUNCION REGISTRO CIVIL
LIGITIMACION REGISTRO CIVIL
RECONOCIMIENTO DE PATERNIDAD O MATERNIDAD POR MAND.. . REGISTRO CIVIL
ADOPCIONES REGISTRO CIVIL
COPIA MANUSCRITA PARTIDA DE NACIMIENTO, MATRIMONIO ... REGISTRO CIVIL
COPTA FOTOSTATICA NE PARTINA NE NACTMIENTO MATR TMOIN RECTSTRO CTUTI

m |

Fuente: Peru, 2014

GUI - Requisitos TUPA, esta ventana nos permite registrar todos
los requisitos necesarios para cada uno de los procedimientos del
TUPA. Asi mismo nos permite exportar a Excel la lista de requisitos
registrados.
GRAFICO N° 63
GUI - REQUISITOS TUPA

|2/ REQUISITOS TUPA sl

DESCRIPCION
DERECHO DE TRAMITE ADMINISTRATIVO - FUT HABILITADO
FORMATO DE FUNCIONAMIENTO DE ESTABLECIMIENTO HABILITADO
CERTIFICADO D.G HABILITADO
COPIA RUC O RUS HABILITADO
CERTIFICADO DE COMPATIBILIDAD DE USO HABILITADO
PLANOS DE UBICACION Y SEGURIDAD HABILITADO
CERTIFICADO DE DEFENSA CIVIL HABILITADO
CERTIFICADO DE ALINEMAIENTO HABILITADO
RECIEO DE PAGO HABILITADO
DECLARACION JURADA Y GIRO DEL NEGOCIO HABILITADO
CONTRATO DE TRANSFERENCIA COM VISACION DE AUTORIDAD MUNICIFAL |HABILITADO
CERTIFICADO DE POSECION O DE PROPIEDAD DEL PUESTO O TIENDA HABILITADO
CROQUIS DE UBICACION DEL PUESTO O TIENDA HABILITADO

1

2
3

4
3

6

7
8

9
10
11

-
[¥]

-
1]

Fuente: Peru, 2014
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GUI - Procedimiento Requisitos, esta ventana nos permite
verificar cuales son los requisitos de cada uno de los
procedimientos del TUPA. Asi mismo nos permite modificar estos

requisitos ya sea agregando o quitando alguno de ellos.

GRAFICO Ne° 64
GUI - PROCEDIMIENTOS - REQUISITOS

| £/ PROCEDIMIENTOS - REQUISITQS LX)

Procedimientos

_ Buscar Siguiente Buscar Anterior

CODIGO  DESCRIPCION

AUTORIZACION PARA USO DE RETIRO MUNICIPAL CON FINES COMERCIALES =
AUTORIZACION PARA ESPECTACULOS TAURINOS, PELEAS DE GALLO, PARRILLJ|E|
DERECHO PARA INSTALACION DE KIOSKOS

LICENCIA DE APERTURA DE ESTABLECIMIENTO

LICENCIA MUNICIPAL DE FUNCIONAMIENTO PROVISIONAL PYMES

CAMEIO DE GIRO DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL

DERECHO POR CANCELACION DE CERTIFICADO DE AUTORIZACION DE FUNCIC =

[oh

CODIGO  DESCRIPCION

CERTIFICADO DE COMPATIBILIDAD DE USO
PLANOS DE UBICACION Y SEGURIDAD
CERTIFICADO DE DEFENSA CIVIL
CERTIFICADO DE ALINEMAIENTO

RECIEO DE PAGO

Fuente: Pert, 2014

GUI — Recepcidén de expedientes, esta ventana nos permite
recepcionar todos los expedientes que ingresan a la
municipalidad, estos expedientes se van a registrar dandole un
clic en el boton nuevo en donde nos va a salir la ventana que se
muestra en el grafico N° 66 la cual es la ventana de registro de
los expedientes, luego que se haya registrado en esta ventana
apareceran llenos los campos de N° de expediente, gestor del
tramite, el asunto, N° de folios, etc., en esta ventana podremos ver

todos los expediente que aun no se han derivado al area destino.



142

GRAFICO N° 65
GUI — RECEPCION DE EXPEDIENTES

|2/ RECEPCION DE EXPEDIENTES x|

_ Buscar Siguiente Buscar Anterior

N° EXPEDIENTE GESTOR DEL TRAMITE

Fuente: Pert, 2014

GUI - Registro de expediente, en esta ventana vamos a ingresar
todos los datos correspondientes al expediente como por ejemplo,
el asunto, representante, el numero de folios, el nombre de la
oficina a donde se va a derivar el expediente, el nombre
del encargado de dicha area, algunas observaciones que
se tenga del expediente, y aqui también se podra mostrar el
TUPA es decir se busca en la base de datos que procedimiento
se va a llevar a cabo y automaticamente el sistema reporta
todos los requisitos que debe de presentar esa persona en relacion

al procedimiento.
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GRAFICO N° 66
GUI - REGISTRO DE EXPEDIENTE

| REGISTRO DE EXPEDIEMTES

N® de Documento M@ de Folios N® de Expediente

Asunto

Responsable de dependendia

os Administrativos(TUPA)
iento Fecha de vendmiento

Autoridad quien aprueba el tramite lias Costo 5/ Situadidn de expediente

impi Cancelar

Fuente: Peru, 2014

GUI - Despacho de Expediente, nos permite realizar la derivacion
del expediente hacia el area destino. El sistema permitira la
derivacion solo de aquellos expedientes que tienen todos sus
requisitos completos.

GRAFICO N° 67
GUI - DESPACHO DE EXPEDIENTE

| DESPACHO DE EXPEDIENTE =

Lista de Expedientes

Fuente: Peru, 2014
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GUI — Recepcién de expediente, en esta ventana se van a filtrar
todos los expedientes que han sido derivados de otras areas, asi
mismo esta ventana permitira recepcionar cada uno de estos

expedientes y asi poderles brindar la atencién correspondiente.

GRAFICO N° 68
GUI — RECEPCION DE EXPEDIENTE
%/ RECEPCION DE EXPEDIENTE |

_ Buscar Siguients Buscar Anterior

Por Recibir

N°® EXPEDIENTE . REPRESENTANTE LEGAL

r

N°® EXPEDIENTE NH° DE DOCUMENTO PROCEDIMIENTO

Fuente: Peru, 2014

GUI - Atencion de Expediente, permite asignar un estado
situacional a todos aquellos expedientes que se encuentran
pendientes de atencion. Asi mismo una vez seleccionado el
estado el sistema permite realizar la derivacion del expediente a

otra area segun sea el caso.



145

GRAFICO N° 69
GUI — ATENCION DE EXPEDIENTE

|2) ATENCION DE EXPEDIENTE (==

N° DE EXPEDIENTE N° DOCUMENTO PROCEDIMIENTO

1 3

< |
e

N° DE EXPEDIENTE OFICINA ORIGEN F. SALIDA OFICINA DESTINO TIPO DE ACC]

A ROl
BLIELLY <Selecdone » - =
H Guardar

Observacion
-

Fuente: Peru, 2014

GUI - Consulta de Expediente, permite verificar cuél es el
estado actual de un expediente mostrandose un historial

sobre las areas por las cuales ha pasado.

GRAFICO N° 70
GUI - CONSULTA DE EXPEDIENTE

|2) CONSULTA DE EXPEDIENTE ==
Bulsqueda
@ M°Expedient= @ N°Documento @ Representante/Solicitante

M° DE EXPEDIENTE N° DOCUMENTO PROCEDIMIENTO

T +

<
g

M° DE EXPEDIENTE OFICINA ORIGEM F. SALIDA OFICINA DESTINO TIPO DE ACCION

4| 1

Fuente: Peru, 2014
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GUI — Reporte de alertas, en esta ventana se va a poder verificar
el nimero de dias que le quedan de plazo o el nimero de dias que
tiene de atraso el expediente seleccionado. En este reporte se va a
poder realizar una busqueda ya sea por el N° de expediente o
seleccionando un rango de fechas (fecha inicio — fecha fin).

GRAFICO N° 71
GUI - REPORTE DE ALERTAS

|2/ REPORTE DE ALERTAS 5} | dm

Fecha Inido Fecha Fin

I PYENE) .

TIPO DE DOCUMENTO N® EXPEDIENTE N* DOCUMENTO ASUNTO

Fuente: Peru, 2014

GUI - Reporte de Seguimiento de expediente, en este reporte se
va a visualizar las areas por la que ha pasado el expediente para su
debida atencion.

GRAFICO N° 72
GUI - REPORTE DE SEGUIMIENTO DE EXPEDIENTE

'DE SEGUIMIENTO DE EXPEDIENTE =)

N° DE EXPEDIENTE AREA ENVIO FECHA ENVIO AREA RECEPCION TIPO ACCION ESTADO FECHA RECEPCION HORA RECEPCION
00001 MESADEPARTES 03082016 SEAVICICS LRBANGS sy ATENCICN BITRAMITE _ [00j08/2016 1417:29
00001 [SERvICIoS LREwNOS  308/2015 SERVICIOS COMUNALES 5 ATENGION hEomojespe/mis ERuE]

Fuente: Peru, 2014
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GUI — Reporte con plazos vencidos, en este reporte se va a
poder visualizar todos los expedientes que se encuentren con

plazos vencidos.

GRAFICO N° 73
GUI — REPORTE CON PLAZOS VENCIDOS

Fuente: Pert, 2014



CAPITULO IV:_
ANALISIS E INTERPRETACION DE
LOS RESULTADOS
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4.1 Andlisis e interpretacion de resultados de la pre — prueba

A continuacién se muestran los resultados obtenidos de la prueba de campo en
la pre-, para la variable dependiente, aplicando las métricas correspondientes
a los indicadores seleccionados.

Dichos resultados son sometidos a un minucioso andlisis para extraer los
principales rasgos de su comportamiento y, de este modo tener elementos
de juicio para interpretar de manera global el comportamiento de las dos variables
involucradas.

4.1.1. Indicador 1: Tiempo de registro por expediente (pre — prueba) (Ver

anexo N° 8)
Estadisticas descriptivas: Tmp. registrar exp. Pre (S)
Media del
Conteo Error
Variakle total Media eaténdar Desv.Eat. WVarianza
Trmp. registrar exp. Pre 220 319,94 2,80 41, &0 1730,72
Variagble CoefVar Minimo Mediana Méximo  Rango
Tmp. registrar exp. Pre 13,00 186,867 327,26 445,00 258,33
N para
Variable Modo mda Sesgo
Trp. registrar exp. Fre 279,38; 288,8 328,89; 3435,8 3 -0,07
Variable Kurtosis
Tmp. registrar eip. Pre 0,34
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TABLA N° 32:
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE REGISTRO POR EXPEDIENTE

(PREPRUEBA)

Media del error estandar 2,80

Desviacion estandar 41,60

Varianza 1730,72

Coeficiente de variacion 13,00

Minimo 186,67

Mediana 327,26

Maximo 445,00

Rango 258,33

Modo 279,38; 288,82,

328,89; 343,8
Sesgo -0,07
Kurtosis 0,34

Fuente: Peru, 2014
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GRAFICO N° 74:
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). TIEMPO DE REGISTRO POR
EXPEDIENTE (PREPRUEBA)

Histograma (con curva normal) de Tmp. registrar exp. Pre (S)
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Fuente: Per(, 2014

Interpretacion:

En el Grafico N° 74 se muestra el histograma de frecuencias para el
indicador de Tiempo de registro por expediente en la etapa de Pre-
Prueba, como se puede observar, la curva tiene asimetria sesgada hacia
la izquierda o sesgo negativo debido a que tiene un coeficiente de
asimetria o sesgo de -0,07 y un coeficiente de kurtosis de 0,34 por
tanto, la distribucion es ligeramente platicurtica que nos indica que el
grado de apuntamiento de la distribucion es aplanada.
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GRAFICO N° 75
PRUEBA DE NORMALIDAD: TIEMPO DE REGISTRO POR EXPEDIENTE
(PREPRUEBA)

Grafica de probabilidad de Tmp. registrar exp. Pre (5)
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion:
En el Grafico N° 75 se observa que el p_valie es menor al nivel de
significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador tiempo de

registro por expediente no siguen una distribucién normal.

Indicador N° 2: Tiempo de busqueda por expediente Preprueba (Ver
anexo N° 9)
Estadisticas descriptivas: Tmp. basqueda por exp. Pre (S)

Media del

Conteo Error
Variazkle total Media eztdndar Desv.Est. Varianza
Imp. busgueda por exp. P 220 369,88 T.20 106,86 11419,02
Variable CoefVar Minimo Mediana Méximo Rango Modo
Tmp. busgueda por exp. P 28,89 134,72 369,65 637,84 503,12 362,93

N para
Variable moda Sesgo Kurtosis
Imp. busgueda por exp. P 2 a,15 -0,59




TABLA N° 33:

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE BUSQUEDA POR

EXPEDIENTE (PREPRUEBA)

Estadisticas descriptivas

Media 369,86
Media del error estandar 7,20
Desviacion estandar 106,86
Varianza 11419,02
Coeficiente de variacion 28,89
Minimo 134,72
Mediana 369,65
Maximo 637,84
Rango 503,12
Modo 362,93
Sesgo 0,15
Kurtosis -0,59

Fuente: Peru, 2014

GRAFICO N° 76

HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). TIEMPO DE BUSQUEDA POR

EXPEDIENTE (PREPRUEBA)

Histograma (con curva normal) de Tmp. busqueda por exp. Pre (S)
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Fuente: Pert, 2014
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Interpretacion:

En el Grafico N° 76 se muestra el histograma de frecuencias para el
indicador de Tiempo de busqueda por expediente en la etapa de Pre-
Prueba, como se puede observar, la distribuciébn es sesgada hacia la
derecha debido a que tiene un coeficiente de asimetria o sesgo de 0,15
y un coeficiente de kurtosis de -0,59, por tanto, la distribucion es
ligeramente platicurtica que nos indica que el grado de apuntamiento de
la distribucién es aplanada.

GRAFICO N° 77
PRUEBA DE NORMALIDAD: TIEMPO DE BUSQUEDA POR EXPEDIENTE

(PREPRUEBA)
Grafica de probabilidad de Tmp. busqueda por exp. Pre (S)
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Fuente: Per(, 2014

Interpretacion: en el Grafico N° 77 se observa que el p_valie es
mayor al nivel de significancia a=5%, lo que afirma que los datos del
indicador tiempo en busqueda por expediente siguen una distribucion

normal.
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Indicador N° 3: NiUmero de reclamos por dia Preprueba (Ver anexo N°
10)

N° de reclamos = 133
N° de Muestra = 220

X1

Pl =
nl 220

GRAFICO N° 78
GRAFICO CIRCULAR DEL INDICADOR NUMERO DE RECLAMOS (PRE-
PRUEBA)

Numero de Reclamos

W Mo reclamos

W Reclamos

Fuente: Pert, 2014

Interpretacion:

En el grafico N° 78 se muestran el porcentaje de los reclamos y
los no reclamos, se puede observar un 61% de reclamos en la etapa de
preprueba lo que nos indica que el proceso de control documentario no

es realizado de manera eficiente.

Indicador N° 4: Tiempo de entrega por expediente (Preprueba)
(Ver anexo N° 11)

Estadisticas descriptivas: Tmp. Entrega por exp. Pre (S)
Resultados para: BASE DATOS.MTW
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Estadisticas descriptivas: IND 4 PRE

Error
gatandar
Conteo de la
Variakle total Media media Deav.Eat. WVarianza CoefVar Suma
IND 4 FEE 220 15.323 0.741 10.926 120.685 71.70 3371.000
N para
Variable Minimo Mediana Maximo Rango Modo moda Aaimetria Kurbosia
IND 4 PEE 3.000 15.000 &2.000 59.000 7 55 1.56 2.94
TABLA N° 34:

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE ENTREGA POR
EXPEDIENTE (PREPRUEBA)

Estadisticas descriptivas

Media 15.323
Desviacion estandar 10.986
Varianza 120.685
Coeficiente de variacion 71.70
Minimo 3.000
Mediana 15.000
Maximo 62.000
Rango 59.00
Modo 7
Sesgo 1.56
Kurtosis 2.94

Fuente: Perud, 2014
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GRAFICO N° 79
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). TIEMPO DE ENTREGA POR
EXPEDIENTE (PREPRUEBA)

Histograma (con curva normal) de IND 4 PRE
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion:

En el Grafico N° 79 se muestra el histograma de frecuencias para el
indicador de Tiempo de entrega por expediente en la etapa de Pre-
Prueba, como se puede observar, la distribucién es sesgada hacia la
derecha debido a que tiene un coeficiente de asimetria o sesgo de 1.56
y un coeficiente de kurtosis de 2.94, por tanto, la distribucion es
platicartica que nos indica que el grado de apuntamiento de la

distribucion es ligeramente pronunciada.



GRAFICO N° 80
PRUEBA DE NORMALIDAD: TIEMPO DE ENTREGA POR EXPEDIENTE
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Fuente: Pert, 2014

Interpretacion: en el Grafico N° 80 se observa que el p_valle es menor

al nivel de significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador

tiempo de entrega por expediente no siguen una distribucién normal.

4.1.5. Indicador N° 5: Satisfaccién del Usuario Externo Preprueba (Ver

anexo

Ne 12)

Validacion del Indicador: Porcentaje de Satisfaccion del Usuario externo

Considerando los resultados realizados a 72 personas a fin de medir el

nivel de satisfaccion de los usuarios externos se obtuvo los siguientes

resultados:
Error
satandar

Conteo de la
Variable total Media media Desgv,Eat. Varianza i Suma
IND 5 ERE 72 11.472 0.122 1.034 1.070 9.02 226.000

N para

Variable Minimo Mediana Méximo Rango IQR Modo moda Asimetria
IND .5 PEE 10.000 11.000 13.000 3.000 1.000 11 25 0.12
Variable Kurtosis
IND 5 PBE -1.12




ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: SATISFACCION DEL USUARIO

TABLA N° 35:

EXTERNO (PREPRUEBA)

Estadisticas descriptivas

Media 11.472
Desviacion estandar 1.034
Varianza 1.07
Coeficiente de variacion 9.02
Minimo 10.00
Mediana 11.00
Maximo 13.00
Rango 3.00
Modo 11.00
Sesgo 0.20
Kurtosis -1.12

Fuente: El Per(, 2014

GRAFICO N° 81

HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). SATISFACCION DEL USUARIO

EXTERNO (PREPRUEBA)
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Fuente: Peru, 2014
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Interpretacion:

En el Grafico N° 81 se muestra el histograma de frecuencias para el
indicador de Satisfaccién del usuario Externo en la etapa de Pre-
Prueba, como se puede observar, la distribuciébn no es muy sesgada
hacia la derecha debido a que tiene un coeficiente de asimetria 0 sesgo
de 0.20 y un coeficiente de kurtosis de -1.20, por tanto, la distribucion
es platicartica que nos indica que el grado de apuntamiento de la
distribucién es solo ligeramente pronunciada.

Andlisis de Prueba de Normalidad de Anderson — Darling
GRAFICO Ne° 82
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO (PRE-PRUEBA)

Grafica de probabilidad de IND 5 PRE
Normal
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Fuente: Peru, 2014

INTERPRETACION:

En el grafico N° 82 se observa la prueba de normalidad de Anderson-
Darling en la que el p= 0,005 es menor al nivel de significancia a=0,05,
esto significa que los datos para este indicador no siguen una

distribucién normal.



TABLA N° 36:
ESTADISTICA DESCRIPTIVA DEL INDICADOR
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO (PREPRUEBA)

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
PREPRUEBA

161

GENERO Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
MASCULINO 0% 1% 8% 17% 15%
FEMENINO 0% 3% 13% 18% 25%
TOTAL 100%

Fuente: Pert, 2014

En la Tabla N° 36 se pueden observar los porcentajes recogidos sobre

la satisfaccion del usuario externo de la Preprueba mediante encuestas

realizadas a 72 personas. Dicha tabla nos indica con valores

porcentuales, que el nivel de satisfaccion del usuario externo, no esta

siendo realizado de manera eficiente. Teniendo una escala de Muy

bueno = 0%, en escala bueno = 4%; en la escala regular = 21%, en la

escala malo = 35% y en la escala Muy malo = 40%.

DEL USUARIO EXTERNO (PREPRUEBA)

GRAFICO N° 83
GRAFICO DE BARRAS DEL INDICADOR SATISFACCION

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Muy Bueno Regular Malo Muy
Bueno Malo
FEMENINO 0% 3% 13% 18% 25%
B MASCULINO 0% 1% 8% 17% 15%

Fuente: Per(, 2014
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En el Gréfico N° 83 se muestran las frecuencias en porcentajes sobre la
satisfaccion del usuario externo en relacion con el género encuestado.
4.1.6. Indicador N° 6: Eficacia total del Proceso (Ver anexo N° 14)

Validacion del Indicador: Eficacia Total del Proceso

Considerando los resultados de 150 encuestas realizadas a fin de medir
la Eficacia Total del Proceso se obtuvo los siguientes resultados:

Estadisticas descriptivas: C10
Error
sstandar
Conteo de la
Variable total Media media DPeav,E3t. Varianza Coef¥Var Suma
c10 150 0.3334 0.0284 0.3475 0.1208 90.65 57.5056
N para
Variable Minimo Mediana Maxime  Rango Modo moda Asimetria
c10 0.0339  0.2857 2.0000 1.9661 0.2666&7 15 1.26
Variable Kurtccosis
c10 3.91
TABLA N° 37:
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: EFICACIA TOTAL DEL PROCESO
(PREPRUEBA)
Estadisticas descriptivas
Media 0.3834
Desviaciéon estandar 0.3475
Varianza 0.1208
Coeficiente de variacion 90.66
Minimo 0.0339
Mediana 0.2857
Maximo 2.000
Rango 1.9661
Modo 0.2666
Sesgo 1.86
Kurtosis 3.91

Fuente: Pert, 2014
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GRAFICO N° 84
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). EFICACIA TOTAL DEL PROCESO

(PREPRUEBA)
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion:

En el Grafico N° 84 se muestra el histograma de frecuencias para el
indicador de Eficacia Total del Proceso en la etapa de Preprueba,
como se puede observar, la distribucion es ligeramente sesgada hacia
la derecha debido a que tiene un coeficiente de asimetria o sesgo de
1.86 y un coeficiente de kurtosis de 3.91, por tanto, la distribucion es
leptocartica que nos indica que el grado de apuntamiento de la

distribucién es pronunciada.
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Andlisis de Prueba de Normalidad de Anderson — Darling

GRAFICO N° 85
EFICACIA TOTAL DEL PROCESO
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Fuente: Per(, 2014

INTERPRETACION:

En el grafico N° 85 se observa la prueba de normalidad de Anderson-
Darling en la que el p= 0,005 es menor al nivel de significancia a=0,05,
esto significa que los datos para este indicador no siguen una

distribucién normal.

TABLA N° 38:
PORCENTAJES OBSERVADOS DE EFICACIA (PREPRUEBA)

Eficacia del proceso Preprueba

Categoria Porcentajes
Deficiente 35,3%
Regular 34,7%
Aceptable 19,3%
Bueno 3,3%
Excelente 7,3%

Fuente: Peru, 2014
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Interpretacion:

En la Tabla N° 38 se pueden observar los porcentajes recogidos sobre
la eficacia del proceso. Dicha tabla nos indica que la eficacia del proceso
no es realizada de manera eficiente, la mayor proporcion se concentraen la
escala de Deficiente con 35,3%, en la categoria Regular = 34,7%,
en la categoria Aceptable= 19,3%, en la categoria Bueno=3,3% y en la
categoria Excelente=7,3%.

GRAFICO N° 86
GRAFICO DE BARRAS DEL INDICADOR EFICACIA DEL PROCESO
(PREPRUEBA)
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion:

En el Gréafico N° 86 se muestran las frecuencias en porcentaje sobre la
eficacia del proceso, se puede observar que el mayor porcentaje se da
en la categoria Deficiente con un 35,30% lo que nos indica que el

proceso no se lleva a cabo eficientemente.

Analisis e interpretacion de la posprueba
A continuacién se muestran los resultados obtenidos de la prueba de campo
en la pos-, para la variable dependiente, aplicando las métricas

correspondientes a los indicadores seleccionados.
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4.2.1. Indicador 1: Tiempo de registro por expediente Posprueba (Ver
anexo N° 8)
Estadisticas descriptivas: Tmp. registro por exp. Pos (s)

Media del
Conteo Error
Wariakle total Media esténdar Desv.Est. WVarianza
Tmp. registro por eXp. P 220 132,88 1,31 139,48 378,58
Variable CoefVvar Minimo Mediana Méximo Rango Modo

Tmp. registro por exXxp. P 14,84 83,08 133,24 179,04 95,98 132,08

N para
iVar:Lable moda Seago Kurtosis
Tmp. registro por eXp. P 5 -0,23 0,09

TABLA N° 39:
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE REGISTRO POR
EXPEDIENTE (POSPRUEBA)

Estadisticas descriptivas

Media 132,88
Media del error estandar 1,31
Desviacion estandar 19,46
Varianza 378,58
Coeficiente de variacion 14,64
Minimo 83,06
Mediana 133,24
Maximo 179,04
Rango 95,98
Modo 132,09
Sesgo -0,23
Kurtosis 0,09

Fuente: Peru, 2014



167

GRAFICO Ne 87
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). TIEMPO DE REGISTRO POR
EXPEDIENTE (POSPRUEBA)

Histograma (con curva normal) de Tmp. registro por exp. Post (s)
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion

En el Grafico N° 87 se muestra el histograma de frecuencias para el
indicador de Tiempo de registro por expediente en la etapa de Pos-
prueba, como se puede observar, tiene una distribucién sesgada hacia
la izquierda debido a que tiene un coeficiente de asimetria o sesgo
negativo de -0.23 y un coeficiente de kurtosis de 0.09 por tanto,
la distribucién es ligeramente platicurtica que nos indica que el grado

de apuntamiento de la distribucion es aplanada.
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GRAFICO N° 88
PRUEBA DE NORMALIDAD: TIEMPO DE REGISTRO POR EXPEDIENTE

(POSPRUEBA)
Grafica de probabilidad de Tmp. registro por exp. Post (s)
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion: en el Grafico N° 88 se observa que el p_valle es
mayor al nivel de significancia a=5%, lo que afirma que los datos del
indicador Tiempo de registro por expediente siguen una distribucién

normal.

4.2.2. Indicador 2: Tiempo de busqueda por expediente Posprueba (Ver
anexo N° 9)

Estadisticas descriptivas: Tmp. busqueda exp. Pos (s)

Media del
Conteo Error
Variable total Media estandar Desv.Est. Varianza
Trmp. busgueda exp. Post 220 7,221 0,105 1,552 2,408
N para
Variable CoefVar Minimo Mediana Méximo Rango Modo moda
Imp. busgqueda exp. Post 21,49 3,720 7,195 10,820 7,100 &,35% ]
Variable Seago Kurtosis
Tmp. busgqueda exp. Post 0,16 -0,52




TABLA N° 40:

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE BUSQUEDA POR
EXPEDIENTE (POSPRUEBA)

Estadisticas descriptivas

Media 7,221
Media del error estandar 0,105
Desviacion estandar 1,552
Varianza 2,408
Coeficiente de variacion 21,49
Minimo 3,720
Mediana 7,195
Maximo 10,820
Rango 7,100
Modo 6,59
Sesgo 0,16
Kurtosis -0,52

Fuente: Peru, 2014

GRAFICO Ne 89

HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). TIEMPO DE BUSQUEDA POR
EXPEDIENTE (POSPRUEBA)

Histograma (con curva normal) de Tmp. busqueda exp. Post (s)
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169



170

Interpretacion:

En el Grafico N° 89 se muestra el histograma de frecuencias para el
indicador de Tiempo de busqueda por expediente en la etapa de
Posprueba, como se puede observar, la curva tiene asimetria derecha o
sesgo positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria o sesgo
de 0.16 y un coeficiente de kurtosis de -0.52 por tanto, la distribucion
es ligeramente platicurtica que nos indica que el grado de apuntamiento
de la distribucion es aplanada.

GRAFICO N° 90
PRUEBA DE NORMALIDAD: TIEMPO EN BUSQUEDA POR EXPEDIENTE

(POSPRUEBA)
Grafica de probabilidad de Tmp. busqueda exp. Post (s)
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion: en el Grafico N° 90 se observa que el p_valle es
mayor al nivel de significancia a=5%, lo que afirma que los datos del
indicador Tiempo en busqueda por expediente siguen una distribucion

normal.
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4.2.3. Indicador 3: N° de reclamos por dia Posprueba (Ver anexo N° 10)

4.2.4.

N° de reclamos = 22
Muestra = 220

Pl

_x2_2n
n2 220 )

=01

GRAFICO N° 91
GRAFICO CIRCULAR DEL INDICADOR NUMERO DE RECLAMOS
(POSPRUEBA)

10%

Fuente: Peru, 2014.

Interpretacion:

Numero de Reclamos

B Mo reclamos

M Reclamos

En el Grafico N° 91 se muestra el porcentaje de los reclamos y los

no reclamos, se puede observar un 10% de reclamos en la etapa de

posprueba lo que nos indica que el proceso de tramite documentario se

ha realizado de manera eficiente.

Indicador 4: Tiempo de entrega por expediente (ver anexo N° 11)

Estadisticas descriptivas: Tmp. Entrega exp. Pos (s)

Estadisticas descriptivas: IND 4 POS

Error

estéandar

Conteo de 1la

Variable total Media media
Suma

IND 4 POST 220 4.883 0.133

1074.317

Desv.Est. Varianza

1.974 3.897

CoefVar

40.43



N para
Variable
moda

IND 4 POST
8

Variable
IND 4 POST

172

Minimo Q1 Mediana Q3 Maximo Rango Modo

0.698 3.458 4.854 6.017 11.819 11.121 6

Asimetria Kurtosis
0.48 0.48

TABLA N° 41:

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE ENTREGA POR EXPEDIENTE

(POSPRUEBA)

Estadisticas descriptivas

Media 4.883
Media del error estandar 0,133
Desviacion estandar 1.974
Varianza 3.897
Coeficiente de variacion 40.43
Minimo 1,00
Mediana 4.854
Maximo 12.00
Rango 11.00
Modo 6.00
Sesgo 0.48
Kurtosis 0.48

Fuente: Pert, 2014
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GRAFICO N° 92
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). TIEMPO DE ENTREGA POR
EXPEDIENTE (POSPRUEBA)

Histograma (con curva normal) de IND 4 POST
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion:

En el Grafico N° 92 se muestra el histograma de frecuencias para el
indicador de Tiempo de entrega por expediente en la etapa de
Posprueba, como se puede observar, la curva tiene asimetria derecha o
sesgo positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria o sesgo
de 0.48 y un coeficiente de kurtosis también de 0.48 por tanto, la
distribucién es platicurtica que nos indica que el grado de apuntamiento

de la distribucion es medianamente pronunciada.



4.2.5.

GRAFICO N° 93
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PRUEBA DE NORMALIDAD: TIEMPO DE ENTREGA POR EXPEDIENTE

(POSPRUEBA)
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Fuente: Per(, 2014

Interpretacion: en el Grafico N° 93 se observa que el p_valle es

mayor al nivel de significancia a=5%, lo que afirma que los datos del

indicador Tiempo de entrega por expediente si sigue una distribucién

normal.

Indicador 5: Satisfaccion del Usuario externo Posprueba (Ver anexo

Ne 13)

Validacion del Indicador: Porcentaje de Satisfaccion del Usuario externo

Considerando los resultados realizados a 72 personas a fin de medir el

nivel de satisfaccién de los usuarios externos se obtuvo los siguientes

resultados en la Posprueba:
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[Estadisticas descriptivas: IND 5 POST
Error
eatandar
Contec de la
Variable total Media media Deav.Eat. WVarianza CoefVar Suma
IND 5 POST 72 24.187 0.218 1.354 3.437 7.7 1740.000
N para
Variable Minimc Mediana Maximo Rango IQR Mpdo moda Rsimetria
IND 5 PQST . .19.000 24.000 23.000 9.000 2.000 25 19 -0.29
Variable Kurtosis
IND 5 POST 0.22
TABLA N° 42:

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO (POSPRUEBA)

Media 24.167
Desviacion estandar 1.854
Varianza 2.427
Coeficiente de variacion 7.67
Minimo 19.00
Mediana 24.00
Maximo 28.00
Rango 9.00
Modo 25.00
Sesgo -0.29
Kurtosis 0.22

Fuente: Perud, 2014
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GRAFICO N° 94

HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO (POSPRUEBA)

Histograma (con curva normal) de IND 5 POST
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Fuente: Per(, 2014

Interpretacion:

En el Grafico N° 94 se muestra el histograma de frecuencias para el
indicador de Satisfaccion del usuario externo en la etapa de
Posprueba, como se puede observar, la distribucion es ligeramente
sesgada hacia la izquierda debido a que tiene un coeficiente de
asimetria o sesgo de -0.29 y un coeficiente de kurtosis de 0.22, por
tanto, la distribucion es platicirtica que nos indica que el grado de

apuntamiento de la distribucion es solo ligeramente pronunciada.
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ANALISIS DE PRUEBA DE NORMALIDAD DE ANDERSON - DARLING

GRAFICO N° 95
PROBABILIDAD ESTADISTICA.
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO (POSPRUEBA)

Grafica de probabilidad de IND 5 POST
Normal

Media 24.17
Desv.Est.  1.854
N 72
AD 1.188
Valor P <0.005
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Fuente: Per(, 2014

INTERPRETACION:

En el gréfico N° 95 se observa la prueba de normalidad de Anderson-
Darling en la que el p= 0,005 es menor al nivel de significancia a=0,05,
esto significa que los datos para este indicador no siguen una

distribucién normal.

TABLA N° 43

ESTADISTICA DESCRIPTIVA DEL INDICADOR
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO (POSPRUEBA)

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

POSPRUEBA
GENERO Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
MASCULINO 12% 17% 10% 1% 0%
FEMENINO 16% 29% 13% 2% 0%
TOTAL 100%

Fuente: Peru, 2014
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En la Tabla N° 43 se pueden observar los porcentajes recogidos sobre
la satisfaccion del usuario externo de la Posprueba mediante encuestas
realizadas a 72 personas. Dicha tabla nos indica con valores
porcentuales, que el proceso de servicios de atencién al interesado, esta
siendo realizado de manera eficiente. Teniendo una escala de Muy
bueno = 28%, en escala bueno = 46%; en la escale regular = 23%, en
la escala malo = 3% y en la escala Muy malo = 0%.

GRAFICO N° 96
GRAFICO DE BARRAS DEL INDICADOR SATISFACCION
DEL USUARIO EXTERNO (POSPRUEBA)

SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0% A

Muy Bueno Regular Malo Muy

Bueno Malo

B Hombre 12% 17% 10% 1% 0%

O Mujer 16% 29% 13% 2% 0%

Fuente: Peru, 2014

En el Gréfico N° 96 se muestran las frecuencias en porcentajes sobre la

satisfaccion del usuario externo en relacion con el género encuestado.
4.2.6. Indicador 6: Eficacia total del Proceso Posprueba (Ver anexo N° 15)
Validacién del Indicador: Eficacia Total del Proceso.

Considerando los resultados obtenidos en 150 encuestas realizadas se

obtuvo los siguientes resultados en la Posprueba:
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Estadisticas descriptivas: C11

Error

estandar

Conteo de la
Variable total Media media Deav.Est. Varianza CoefVar Suma
Cl1 150 1.6843 0.090& 1.1098 1.2317 65.39 252.86397

N
Variable Minimo Mediana Maximo  Bango Modo
Eurtosia
Cl1 0.5791 1.3455 B.6593 8.0806 1.33333

14.1%9

para
moda Asimetria

TABLA N° 44:

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: EFICACIA TOTAL DEL PROCESO

(POSPRUEBA)

Media 1.6843
Desviacion estandar 1.1098
Varianza 1.2317
Coeficiente de variacion 65.89
Minimo 0.5791
Mediana 1.3456
Maximo 8.6598
Rango 8.0806
Modo 1.3333
Sesgo 3.18
Kurtosis 14.19

Fuente: Pert, 2014
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GRAFICO Ne 97

HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). EFICACIA TOTAL DEL PROCESO
(POSPRUEBA)

Histograma (con curva normal) de C11
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion:

En el Gréfico N° 97 se muestra el histograma de frecuencias para el
indicador de Eficacia Total del Proceso en la etapa de Posprueba, como
se puede observar, la distribucién es ligeramente sesgada hacia la
derecha debido a que tiene un coeficiente de asimetria o sesgo de 3.18
y un coeficiente de kurtosis de 14.19, por tanto la distribucién es
leptocirtica que nos indica que el grado de apuntamiento de la

distribucion es ligeramente pronunciada.
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ANALISIS DE PRUEBA DE NORMALIDAD DE ANDERSON — DARLING

GRAFICO N° 98
PROBABILIDAD ESTADISTICA.
EFICACIA TOTAL DEL PROCESO (POSPRUEBA)

Grafica de probabilidad de C11

Normal
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Fuente: Peru, 2014

INTERPRETACION:

En el Grafico N° 98 se observa la prueba de normalidad de Anderson-
Darling en la que el p= 0,005 es menor al nivel de significancia a=0,05,
esto significa que los datos para este indicador no siguen una

distribucién normal.

TABLA N° 45:
PORCENTAJES OBSERVADOS DE EFICACIA (POSPRUEBA)

Eficacia del proceso Pre - prueba

Categoria Porcentajes
Deficiente 0,7%
Regular 15,3%
Aceptable 25,3%
Bueno 30,7%
Excelente 28,0%

Fuente: Pert, 2014
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Interpretacion:

En la Tabla N° 45 se pueden observar los porcentajes recogidos
sobre la eficacia del proceso. Dicha tabla nos indica que la eficacia
del proceso es realizada de manera eficiente, en la escala de
Deficiente=0,7%, en la categoria Regular = 15,3%, en la categoria
Aceptable= 25,3%, en la categoria Bueno=30,7% y en la categoria de
excelente = 28,0%.

GRAFICO N° 99
GRAFICO DE BARRAS DEL INDICADOR EFICACIA DEL PROCESO

(POSPRUEBA)
Eficacia del Proceso
35,00% 30,70%
30,00% _ 23.00%
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15,00%
10,00%
5,00% 0,70%
0,00%
Deficiente Regular Aceptable Bueno Excelente

Fuente: Peru, 2014

Interpretacion:

En el Gréfico N° 99 se muestran las frecuencias en porcentaje sobre
la eficacia del proceso, se puede observar que el mayor porcentaje se da
en la categoria Bueno con un 30,70% lo que nos indica que el proceso

se lleva a cabo eficientemente.
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4.3 Comparacion de Estadisticos de los Indicadores
4.3.1. Indicador 1: Tiempo de registro por expediente

TABLA N° 46:
COMPARACION DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS.
TIEMPO DE REGISTRO POR EXPEDIENTE

Media 319,94 132,88
Media del error estandar 2,80 1,31
Desviacion estandar 41,60 19,46
Varianza 1730,72 378,58
Coeficiente de variacion 13,00 14,64
Minimo 186,67 83,06
Mediana 327,26 133,24
Rango 445,00 179,04
Maximo 258,33 95,98
Modo 279,38; 288,82; 132,09
328,89; 343,8
Sesgo -0,07 -0,23
Kurtosis 0,34 0,09

Fuente: Peru, 2014
Interpretacion:
En la Tabla N° 46 se observa que el promedio del tiempo de registro
por expediente en la preprueba es de 319,94 seg y en posprueba es de
132,88 seg esto significa que hay una diferencia de medias de 187,06
seg lo que representa el decremento en el tiempo usado en dicho

proceso.

4.3.2. Indicador 2: Tiempo de blisqueda por expediente
TABLA N° 47:
COMPARACION DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. TIEMPO EN BUSQUEDA
POR EXPEDIENTE

Media 369,86 7,221

Media del error estandar 7,20 0,105
Desviacion estandar 106,86 1,552
Varianza 11419,02 2,408
Coeficiente de variacion 28,89 21,49

Minimo 134,72 3,720
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Mediana 369,65 7,195
Rango 637,84 10,820

Maximo 503,12 7,100
Modo 362,93 6,59
Sesgo 0,15 0,16

Kurtosis -0,59 -0,52

Fuente: Peru, 2014

4.3.3.

Interpretacion:

En la tabla N° 47 se observa que el promedio del tiempo en busqueda
por expediente en la preprueba es de 369,86 seg y en posprueba es de
7,221 seg esto significa que hay una diferencia de medias de 362,639
seg lo que representa el decremento en el tiempo usado en dicho

proceso.

Indicador 3: N° de reclamos

TABLA N° 48:
COMPARACION DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. NUMERO DE
RECLAMOS
Estadistica Descriptiva Preprueba Posprueba
Muestra 220 220
NUmero total de reclamos 133 22
NUmero total de no reclamos 87 198
Porcentaje de reclamos 61% 10%
Porcentaje de no reclamos 39% 90%

Fuente: Per(, 2014

Interpretacion:

En la tabla N° 48 se observa que el porcentaje de reclamos en la
preprueba es de 61% y en la posprueba de 10%, lo que significa que hay
una diferenciade 51% lo que representa un decremento en el ndmero

de reclamos del proceso de tramite documentario.



185

4.3.4. Indicador 4: Tiempo de entrega por expediente

TABLA N° 49
ESTADISTICA DESCRIPTIVA. INDICADOR TIEMPO DE ENTREGA
POR EXPEDIENTE. PREPRUEBA Y POSPRUEBA

PRE POST
Estadisticos Descriptivos PRUEBA PRUEBA

Media (X) 15.32 4.883
Desviacion Estandar (S) 10.986 1.974
Varianza (S?) 120.685 3.897
Coeficiente de Variacion (CV) 71.70 40.43
Mediana (Md) 15,000 4.854
Moda (Mo) 7 6.00
Sesgo 1.56 0.48
Kurtosis 2.94 0.48

Fuente: Peru, 2014

Interpretacion:

En la Tabla N° 49 se observa que el promedio del tiempo de entrega
por expediente en la preprueba es de 15.32 y en posprueba es de 4.883
esto significa que hay una diferencia de medias de 10.437 lo que
representa el decremento en el tiempo usado en dicho proceso.



4.3.5. Indicador 5: Satisfaccion del Usuario Externo
TABLA N° 50
ESTADISTICA DESCRIPTIVA. INDICADOR SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO. PREPRUEBA Y POSPRUEBA

186

Estadisticos Descriptivos PREPRUEBA POSTPRUEBA
Media () 11,472 24,167
Desviacién Estandar (S) 1,034 1,854
Varianza (S?) 1,070 2,427
Coeficiente de Variacién (CV) 9,02 7,67
Mediana (Md) 11,000 24,00
Moda (Mo) 11 25,00
Sesgo 0,12 -0,29
Kurtosis -1,12 0,22

Fuente: Pert, 2014

Interpretacion:

Como el coeficiente de variaciéon CV1=9.02 en la preprueba es menor que

el coeficiente de variacion CV2 =7.67, significa que el nivel de satisfaccion

del usuario externo en la posprueba es mas homogéneo. Ademas las

medias son diferentes, significa que hay una diferencia de medias de

12.695 puntos, lo que equivale a un aumento de satisfaccion del 110.66%

en la Posprueba.
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4.3.6. Indicador 6: Eficacia Total del Proceso

TABLA N° 51
ESTADISTICA DESCRIPTIVA. INDICADOR EFICCIA TOTAL DEL
PROCESO. PREPRUEBA Y POSPRUEBA

Posprueba
35.30% 0.7%
34.70% 15.30%
19.30% 25.30%
3.30% 30.70%
7.30% 28.00%

Fuente: Pert, 2014

Interpretacion:

En los datos de la Preprueba, la mayor proporcion se concentra en la

categoria de deficiente con un 35.30%; observandose en la categoria de

bueno solamente un 3.30% y en la categoria de excelente solamente un

7.30%. En los datos de la Posprueba, se registr6 una mayor proporcién

en la categoria de Buena Eficacia con un 30.70% y en la categoria de

Excelente eficacia con un 28.00%; asimismo se ha registrado una

significativa disminucién en la categoria de Eficacia deficiente con un

0.7% en la Posprueba.

4.4  Prueba de hip6tesis de los indicadores

4.4.1. Indicador 1: Tiempo de registro por expediente

A

HIPOTESIS GENERAL DEL INDICADOR

Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces
se influye positivamente en la reduccién del tiempo de registro
por expedientes en la Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe

de la Provincia de Ica.

HIPOTESIS NULA

Ho: Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces no
se disminuye el tiempo de registro por expedientes en la
Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia

de Ica.
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HIPOTESIS ALTERNA

H;: Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces se
disminuye el tiempo de registro por expediente en la
Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de

Ica.

HIPOTESIS ESTADISTICA
Ho: MiSH,
Hi H>Ho

Donde:

H:: Promedio del tiempo de registro por expediente en la preprueba
H2: Promedio del tiempo de registro por expediente en la posprueba.
Como la muestra es de 220 procesos, se aplica el estadistico de la

distribucién normal

1 3199413288
Z= xl‘) 3-7 zZ= T 7 _'

e \/1 730.72 37858

", + 7, 220 220

Z =60,40038747 ~ 60.40

Prueba Z e IC de dos muestras: Tmp. de registro; Tmp. de
registro
Prueba Z e IC de dos muestras: IND 1 PRE, IND 1 POS

7Z de dos muestras para IND 1 PRE vs. IND 1 POST

Error

estéandar

de la

N Media Desv.Est. media

IND 1 PRE 220 319.9 41.6 2.8

IND 1 POST 220 132.9 19.5 1.3

Diferencia = mu (IND 1 PRE) - mu (IND 1 POS)

Estimado de la diferencia: 187.06

Limite inferior 95% de la diferencia: 181.95

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. >): Valor Z = 60.41
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GRAFICO N° 100
PRUEBA DE HIPOTESIS. TIEMPO DE REGISTRO POR EXPEDIENTE

Grafica de distribucidn
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Fuente: Perq, 2014
Interpretacion:
Como Z,= 60,41> Z.= 1.64 entonces se rechaza la hip6tesis nula
y se acepta la hipétesis del investigador H1, lo que significa que, si
se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc  entonces se
disminuye el tiempo de registro por expedientes en la
Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

4.4.2. Indicador 2: Tiempo de busqueda por expediente

A

HIPOTESIS GENERAL DEL INDICADOR

Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces se
influye positivamente en la reduccion del tiempo de busqueda
por expediente en la Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe

de la Provincia de Ica.

HIPOTESIS NULA

Ho: Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces no
se disminuye el tiempo de busqueda por expediente en la
Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de

Ica.
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HIPOTESIS ALTERNA

H;: Si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc entonces se
disminuye el tiempo de busqueda por expediente en la
Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de

Ica.

HIPOTESIS ESTADISTICA
Ho: HiSH,
Hi H>Ho

Donde:

M;: Promedio del tiempo de blusqueda por expediente en la
preprueba

Mo: Promedio del tiempo de busqueda por expediente en la

posprueba

Como la muestra es de 220 procesos, se aplica el estadistico de la

distribucién normal

S N—X 5 369.86-1.221
T 11419,02 _ 2,408
—— \/ 20 | 220
n on,

Z =150.29667129 ~ 50.30

Prueba Z e IC de dos muestras: Tmp. basqueda ex; Tmp.

busqueda ex

Prueba Z e IC de dos muestras: IND 2 PRE, IND 2 POS

7 de dos muestras para IND 2 PRE vs. IND 2 POST

Error

estéandar

de la

N Media Desv.Est. media

IND 2 PRE 220 370 107 7.2

IND 2 POST 220 7.22 1.55 0.10



Diferencia = mu (IND 2 PRE) - mu (IND 2 POST)
Estimado de la diferencia: 362.64

Limite inferior 95% de la diferencia: 350.74
Prueba 7 de diferencia = 0 (vs. >): Valor 7Z =

Estadisticas descriptivas: Tmp. busqueda exp. Pre (; Tmp.

busqueda exp. Pos

Variable Media WVarianza
Tmp. basqueda exp. Pre ( 369,8c 11419,02
Tmp. basqueda exp. Post 7,221 2,408

GRAFICO N° 101

PRUEBA DE HIPOTESIS. TIEMPO DE BUSQUEDA POR

EXPEDIENTE

50.33

Grafica de distribucidn
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion:
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Como Z,= 50,33 > Z.= 1.64 entonces se rechaza la hipétesis nula

y se acepta la hipétesis del investigador H,, lo que significa que, si

se aplica el Sistema de Informaciébn ToolDoc

disminuye el tiempo de basqueda por expediente en

entonces se

la

Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.
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4.4.3. Indicador 3: NUmero de Reclamos

A

HIPOTESIS GENERAL DEL INDICADOR

Si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc entonces
se influye positivamente en la reduccibn del Numero de
reclamos por dia en la Municipalidad Distrital de Salas —

Guadalupe de la Provincia de Ica.

HIPOTESIS NULA
Ho: Si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc entonces no
se disminuye el Numero de reclamos por dia en la Municipalidad

Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

HIPOTESIS ALTERNA
H;: Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces se
disminuye el Numero de reclamos por dia en la Municipalidad

Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica

HIPOTESIS ESTADISTICA
Ho! HaSH2
Hi. Hi>Ho

Doénde:
Mi: Promedio del Numero de reclamos por dia en la preprueba

M2: Promedio del Numero de reclamos por dia en la posprueba

P1—- P2

Pc(1— Pc)_l_ Pr (1—P¢)
ni nz

Z=

X1+x2 133422
=J»1+J(__ + — 035

Pe = =(.35
nl+mn2 220+220

Reemplazando en la formula general:
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0,61-0,10
\{0.35(1 —0.35)  035(1-035)
220 220

.5
Z= 051 =11.086956521739
0,046

Z=11.09

PRUEBA HIPOTESIS PARA 2 PROPORCIONES

Variable X N Muestra p
IND 3 PRE 133 220 0.604545
IND 3 POST 22 220 0.100000

Diferencia = p (IND 3 PRE) - p (IND 3 POST)
Estimado de la diferencia: 0.504545

Limite inferior 95% de la diferencia: 0.440930
Prueba para la diferencia = 0 vs. > 0: Z = 11.08

Prueba exacta de Fisher: Valor P = 0.000

GRAFICO N° 102

PRUEBA DE HIPOTESIS. NUMERO DE RECLAMOS

Grafica de distribucion
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Fuente: Peru, 2014.

Interpretacion:
Como la Z calculada 11.08 es mayor al valor critico z = 1.64;
entonces rechazamos la hipotesis nula Hyy nos quedamos con la

hipotesis alterna H, (Hipotesis del investigador). Lo que significa
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gue, si se aplica el Sistema de Informaciéon ToolDoc  entonces
se disminuye el Numero de reclamos en la Municipalidad Distrital

de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

4.4.4. Indicador 4: Tiempo de entrega por expediente
A HIPOTESIS GENERAL DEL INDICADOR
Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces se
influye positivamente en la reduccion del tiempo de entrega por
expediente en la Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de

la Provincia de Ica.

B  HIPOTESIS NULA
Ho: Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces no
se disminuye el tiempo de entrega por expediente en la
Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de

Ica.

C HIPOTESIS ALTERNA
H;: Si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc entonces se
disminuye el tiempo de entrega por expediente en la
Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de

Ica.

D HIPOTESIS ESTADISTICA
Ho: MiSH,
Hi. Hi>Ho

Doénde:
K:: Promedio del tiempo de entrega por expediente en la preprueba

H2: Promedio del tiempo de entrega por expediente en la posprueba

Como la muestra es de 220 procesos, se aplica el estadistico de la
distribucion normal

Nivel de significancia: «= 0.05



Remplazando en la Formula:

X1 — X2 15.52 — 4.883
Z=—" " Z=
ﬁ> /120.685 . 3.892
220 220

[> 13.89
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Prueba Z e IC de dos muestras: Tmp. Entrega Exp. Tmp.

Entrega Exp.
Resultados para: BASE DATOS-10-11-2014.MTW

Prueba Z e IC de dos muestras: IND 4 PRE, IND 4 POS

7 de dos muestras para IND 4 PRE vs. IND 4 POST

Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media
IND 4 PRE 220 15.3 11.0 0.74
IND 4 POST 220 4.88 1.97 0.13
Diferencia = mu (IND 4 PRE) - mu (IND 4 POST)
Estimado de la diferencia: 10.439
Limite inferior 95% de la diferencia: 9.197

Prueba 7Z de diferencia = 0 (vs. >): Valor 7z = 13.87
= 0.000

Valor P
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GRAFICO N° 103
PRUEBA DE HIPOTESIS. TIEMPO DE ENTREGA POR EXPEDIENTE
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Fuente: Peru, 2014

Interpretacion:

Como Z,= 13.87 > Z:.= 1.64 entonces se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipétesis del investigador H,, lo que significa
gue, si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc entonces se
disminuye el la

tiempo de entrega por expediente en

Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

Indicador 5: Satisfaccion del Usuario externo
A.

HIPOTESIS DE INVESTIGACION DEL INDICADOR
Si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc entonces se
influye positivamente en la satisfaccién del usuario externo en la

Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

. HIPOTESIS NULA

Ho: Si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc entonces no se
influye positivamente en la satisfaccién del usuario externo en la

Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

. HIPOTESIS DE ALTERNA

H:: Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces se
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influye positivamente en la satisfaccion del usuario externo en la

Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

D. HIPOTESIS ESTADISTICA
Puesto que los datos son variables cualitativas, se aplica la prueba
Chi-cuadrado para pruebas de independencia, cuantificando las
frecuencias observadas y las frecuencias esperadas.

E. FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESTADISTICA:
Ho: O1- O (Si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc
entonces no se influye positivamente en la satisfaccion del
usuario externo en la Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe
de la Provincia de Ica.)

Hi. O1> O, (Si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc
entonces se influye positivamente en la satisfaccion del usuario
externo en la Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la
Provincia de Ica.)

Doénde:
O:: Frecuencias observadas

O.: Frecuencias esperadas.

Grados de libertad = (f-1) (k-1) =(2-1) (2-1) =1

Nivel de significancia: «= 0.05
Regioén critica: X2 (0.95)(1) =3.84

Prueba estadistica utilizada:

Como son variables cualitativas, se usara el estadistico Chi Cuadrado

para pruebas de independencia, para una prueba de cola derecha.

- Tfe



CALCULOS:

TABLA N° 52
TABLA DE CONTINGENCIA PORCENTUAL
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NIVEL TABLA DE CONTINGENCIA PORCENTUAL
SATISFACCION
Sin aplicacién (PRE)
SATISFECHOS 5% 76% 81%
INSATISFECHOS 95% 24% 119%
TOTAL 100% 100% 200%
Fuente: Peru, 2014
TABLA N° 53

TABLA DE CONTINGENCIA FRECUENCIAS OBSERVADAS

TABLA DE CONTINGENCIA FRECUENCIAS OBSERVADAS

NIVEL
SATISFACCION . : - : > TOTAL

Sin aplicacién (PRE) Con aplicacién (POS)
SATISFECHOS 4 55 59
INSATISFECHOS 68 17 85
TOTAL 72 72 144
Fuente: Peru, 2014

TABLA N° 54
TABLA DE CONTINGENCIA FRECUENCIAS ESPERADAS
ABLA D 0 A FR A PERADA
A A 0 -

Sin aplicacién (PRE) Con aplicacién (POS)
SATISFECHOS 29 30 59
INSATISFECHOS 43 4 35
TOTAL 72 72 144
Fuente: Peruq, 2014

CHI CUADRADO CALCULADA = 71.79
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GRAFICO N° 104
PRUEBA DE HIPOTESIS. SATISFACION DEL USUARIO EXTERNO

Grafica de distribucion
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Interpretacién

Como la Chi-Cuadrado calculada es 71.79 y es mayor que el valor critico
3.841 y cae en la region de rechazo; entonces rechazamos la hipétesis
nula y aceptamos la hip6tesis alterna; concluyéndose que el Sistema de
Informacion ToolDoc influye positivamente en la satisfaccion del usuario
externo en la Municipalidad Distrital de Salas - Guadalupe de la

Provincia de Ica.

Indicador 6: Eficacia Total del Proceso

A. HIPOTESIS DE INVESTIGACION DEL INDICADOR
Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces se influye
positivamente en la Eficacia Total de Proceso en la Municipalidad
Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

B. HIPOTESIS NULA
Ho: Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces no se
influye positivamente en la Eficacia Total de Proceso en la

Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.
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C. HIPOTESIS DE ALTERNA
Hi: Si se aplica el Sistema de Informacion ToolDoc entonces si se
influye positivamente en la Eficacia Total de Proceso en la

Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia de Ica.

D. HIPOTESIS ESTADISTICA
Puesto que los datos son variables cualitativas, se aplica la prueba
Chi-cuadrado para pruebas de independencia, cuantificando las
frecuencias observadas y las frecuencias esperadas.

E. FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESTADISTICA:
Ho: O1- O (Si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc
entonces no se influye positivamente en la Eficacia Total de
Proceso en la Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la

Provincia de Ica.)

Hi. O1> O, (Si se aplica el Sistema de Informacién ToolDoc
entonces se influye positivamente en la Eficacia Total de Proceso
en la Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la Provincia
de Ica.)

Doénde:
O:: Frecuencias observadas
O.: Frecuencias esperadas.
Grados de libertad = (f-1) (k-1) = (5-1) (2-1) =4

Nivel de significancia: «= 0.05

Regidén critica: X2 (0.95)(4) =9.488

Prueba estadistica utilizada:
Como son variables cualitativas, se usara el estadistico Chi Cuadrado

para pruebas de independencia, para una prueba de cola derecha.

- Tfe



CALCULOQOS:

TABLA N° 55
TABLA DE CONTINGENCIA PORCENTUAL

35.30% 0.7% 36.00%
34.70% 15.30% 50.00%
19.30% 25.30% 44.60%
3.30% 30.70% 34.00%
7.30% 28.00% 35.30%
100.00% 100.00% 200.00%
Fuente: Peru, 2014
TABLA N° 56

TABLA DE CONTINGENCIA FRECUENCIAS OBSERVADAS

Fuente: Peru, 2014
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TABLA N° 57
TABLA DE CONTINGENCIA FRECUENCIAS ESPERADAS

Fuente: Peru, 2014

CHI CUADRADO CALCULADA = 113.69

GRAFICO N° 105
PRUEBA DE HIPOTESIS. EFICACIA TOTAL DEL PROCESO

Grafica de distribucion
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Interpretacion

Como la Chi-Cuadrado calculada es 113.69 y es mayor que el valor critico
9.488 y cae en la region de rechazo; entonces rechazamos la hipétesis
nula y aceptamos la hipétesis alterna; concluyéndose que el Sistema de
Informacion ToolDoc influye positivamente en la Eficacia Total de
Proceso en la Municipalidad Distrital de Salas — Guadalupe de la
Provincia de Ica.



CAPITULO V:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Conclusiones

Como consecuencia del desarrollo de la investigacion se ha llegado a las

siguientes conclusiones:

5.1.1 Conclusiones especificas

A.

El promedio del Tiempo de Registro por expediente sin la
herramienta tecnolégica fue de 319,94 seg, después de la
aplicacion de la herramienta es de 132,88 seg. promedio, por
tanto se llega a concluir que reduce significativamente en 187,06
seg., el cual convierte al registro de documentos en un proceso
eficiente al contribuir en la disponibilidad de la informacién del
tramite documentario.

El promedio del Tiempo de busqueda por expediente sin la
herramienta tecnolégica fue de 369,86 seg., después de la
aplicacion de la herramienta es de 7,221 seg. promedio, por
tanto se llega a concluir que reduce significativamente en
362,639 seg. promedio, el cual convierte al tiempo de basqueda
en un proceso eficiente al contribuir en la disponibilidad de la
informacion del trdmite documentario.

El promedio del Numeros de reclamos sin la herramienta
tecnoldgica fue de 133 reclamos, después de la aplicacion de la
herramienta es de 22 reclamos, por tanto se llega a concluir que
reduce significativamente en 111 reclamos, el cual convierte al
namero reclamos en un proceso eficaz al contribuir en la
integridad y mejor imagen de la municipalidad de Salas.

El promedio del Tiempo de entrega por expediente sin la
herramienta tecnolégica fue de 15.32 dias, después de la
aplicacion de Ila herramienta es de 4.883 dias promedio, por
tanto se llega a concluir que reduce significativamente en 10.437
dias promedio, el cual convierte al tiempo de entrega en un
proceso eficiente al contribuir en la disponibilidad de la informacion

del trAmite documentario.

El porcentaje de la satisfaccion del usuario sin la herramienta
tecnolégica fue de 6,053, después de la aplicacion de la

herramienta es de 10,983, por tanto se llega a concluir que reduce
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significativamente en un porcentaje de 4.93, el cual convierte a la
satisfaccion de usuario en un proceso eficaz al contribuir en la
integridad y mejor imagen de la municipalidad de Salas.

F. Para la variable cualitativa eficacia total del proceso 66,67=X*>
X?.:=9,49 lo que significa que la eficacia total del proceso no
es independiente del desempefio del encargado, es decir que
existe relacion entre dichas variables. Ademas se observa que
el valor de p-value = 0.005 < 0.05, el cual afirma la hipétesis alterna.

G. En conclusién, se ha cumplido con el objetivo de determinar en qué
medida la aplicacion del Sistema de Informacion ToolDoc —si
influye positivamente en el proceso del trdmite documentario en

la Municipalidad Distrital de Salas - Guadalupe Provincia de Ica.

Recomendaciones

1.

Se recomienda implementar el sistema de informacion TOOLDOC por
presentar mejoras respecto a los tiempos de tramitacion, asi mismo se

muestra una reduccion en el tiempo de busqueda por expediente.

Se recomienda que para poder obtener mejores resultados se implemente un
servicio online, para que los interesados puedan acceder y consultar el
estado de su expediente, evitando asi una larga cola de espera por parte de

los interesados para conocer el estado actual de los expedientes.

Se recomienda gestionar con las autoridades pertinentes para la capacitacion
de su personal en el uso del sistema de informacion TOOLDOC para que asi

empiecen su cambio de cultura organizacional.

Se recomienda realizar un redisefio de procesos, de tal forma que se pueda
prestar un mejor servicio orientado principalmente a la satisfaccion del

beneficiario.

Se recomienda que todos los documentos que ya se encuentren en estado
de atendido, sean devueltos a mesa de partes para que al momento de que
un usuario llegue a solicitar la respuesta de su expediente se le pueda

entregar rapidamente su documentacion solicitada.
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6. Serecomienda gestionar politicas de acceso a la informacion, administrando
cambios peridédicos de contrasefias de usuarios para garantizar la
confidencialidad de la informacién de los expedientes. Asi mismo se
recomienda continuar con nuevos estudios de investigacion acorde a los
avances tecnoldgicos para incrementar la eficiencia, eficacia y la

productividad del proceso de control documentario.
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ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: APLICACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TOOLDOC PARA LA GESTION DEL PROCESO DE
TRAMITE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SALAS - GUADALUPE DE LA PROVINCIA DE ICA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES INDICES METODOS TECNICAS INSTRUMENT
0s
iDe gué | Establecer el | La aplicacion | (X) Independiente| *Aplicacidn del *si, no Tipo de Investigacion Encuestas Cuestionarios
manera la | grado de | del sistema de | Sistemade sistema * Aplicada
aplicacion  del | influencia que | nformacion Informacion Nivel de investigacion Entrevista Guia de
sistema de | ejerce la | TOOLDOC TOOLDOC *Descriptiva - Correlacional entrevistas
informacidn aplicacion  del | apoyado Disefio de la investigacion Observacid
TOOLDOC sistema de | influye *cuasi experimental nencampo | Guia de
influye en el | informacion positivamente GE= 01X 02 observacion
proceso de | TOOLDOC al | en el proceso Universo del tramite
Tramite proceso de | de Tramite | (¥) Dependiente | *Tiempode *[186,67 — Todos los expedientes de la
Documentario Tramite Documentaria Proceso de registro por 445,0] seg. Municipalidad Distrital de Salas —
de la | Documentario en la | Tramite expediente. Guadalupe de la Provincia de Ica.
Municipalidad en la | Municipalidad Documentario de | *Tiempode *[134,72 - Poblacion:
Distrital de | Municipalidad Distrital de | la busquedapor 637,84] seg. | Todoslos expedientesingresados en
Salas — | Distrital de | Salas — | Municipalidad expediente. el periodo del 01 | 31 de Abril del
Guadalupe de la | Salas — | Guadalupe dela | Distrital de *Nuamerode *[0-8] 2012,
Provincia de | Guadalupe dela | Provincia de | Salas — Guadalupe| reclamos pordia. | reclamos M =513 expedientes.
lca? Provincia delca. | Ica. De la Provincia de | *Tiempode Muestra:
Ica entrega por *[1-90]dias N.Z3 - % g2

expediente. n=— —

*Satisfaccion del | *[ Malo - d*(N-1)+2] -7

usuario externo. | Excelente] "= (513)(1.96)7(05)

*Eficacia total *[Deficiente (0,05)*(513 - 1) + (1.96)*(05)°

del proceso. - Excelente] n=215.303480

n= 220 expedientes.l

Fuente: Per(, 2014.




ANEXO N° 2:

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SALAS

Creado por Ley N° 5030 el 11 de Febrero de 1925

“Ano de la Integracién Nacional y Reconocimiento de Nuestra
Diversidad”

EL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SALAS, DEPARTAMENTO Y
PROVINCIA DE ICA; QUE SUSCRIBE,

HACE CONSTAR:

Que la senorita: ANAITH JORDANA OLAECHEA MATTA,
Identificado con DNT N° 47364080, domiciliado en CC.PP Nuestra Sefiora de
Guadalupe A — 20 / Salas, ha realizado practicas en esta Municipalidad
desde el 09 de Abril, en el drea de Mesa de Partes, quien hasta la fecha
viene desempefidndose con responsabilidad, eficiencia y eficacia en las

labores encomendadas por la encargada.

Asi mismo se le da la autorizacién para el desarrollo de su tesis
“Tecnologia Cliente / Servidor como Soporte al Control Documentario y su
Impacto en la Gestién Administrativa de la Municipalidad Distrital de Salas

— Guadalupe de la Provincia de Ica”

Se expide la presente a solicitud de la parte interesada, para los fines

que estime conveniente.

Salas, 4 de Mayo del 2012

I

2 ( !#
Municipalidad iltal de Salas
/ Javier k. ij&xdem&aﬁa
ALICA\DE

Esquina Calle Municipalidad N° 102 - Distrito de Salas - Guadalupe - Provincia y Departamento de Ica

Central Telf.: 056-506531 - Despacho de Alcaldia.: 056-406217
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ANEXO N° 3
FORMATO DE ENTREVISTA
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Formato de Entrevista

Nombre Kerlly Janet Pefia Garcia
Cargo Secretaria
Area Alcaldia

¢ Como se desarrolla el proceso de Gestion Documentaria?

En nuestra dependencia el proceso de Gestion Documentaria se da a través del
Area de Mesa de Partes donde se recepciona todos los documentos que van
dirigido al representante de la Municipalidad (Alcalde) y/o dirigido a la institucién en
si. Luego de recepcionado determinado documento esta area lo deriva a secretaria
de Alcaldia y esta a las diferentes areas que corresponda. Seria fundamental y de
gran importancia mejorar este sistema utilizando la tecnologia y procedimientos
gue permiten la gestion y el acceso unificado a la informacién generada en la

institucion.

¢Quiénes intervienen en el proceso de Gestion Documentaria?
Intervienen el area de Mesa de Partes, Secretaria de Alcaldia, Despacho de
Alcaldia, Gerencia Municipal y las areas competentes de la municipalidad a donde

son derivados los documentos.

¢Cuales son los problemas que Ud. percibe en el proceso de Gestion
Documentaria?

Personalmente debo de manifestar que se presentan algunos retrasos en cuanto a
la tramitacién que se le debe dar a cada documento, ya que actualmente en los
gobiernos locales como son las municipalidades la Gestion Administrativa es un

poco deficiente y habria que mejorar esto.

¢Cuan a menudo se dan estos problemas?
Estos problemas se presentan en ocasiones cuando existe un gran numero de
documentos y/o expedientes que se registran y no son derivados oportunamente,

considerando que también existe cierta irresponsabilidad en los jefes de areas de
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la institucidon ya que muchas veces no atienden o dan respuesta a determinada

documentacion.

5. ¢Cudl cree Ud. que es la causa o deficiencias que producen estos problemas?
Es la falta de nuevos instrumentos, tecnologias y/o equipos que permiten una

correcta y adecuada Gestién Documentaria.

6. ¢Como cree que reduciria el n® de ocurrencias de estos problemas?

Bueno actualmente habria que adecuar un nuevo sistema de Gestion Documental
apropiado y evitar la duplicacion de tareas, asi como los tiempos de busqueda de
informacién interna y aumentar el valor de la informacién de la institucion, ello

permitird incrementar la calidad de servicio y la productividad.

\‘

. ¢, Qué herramientas informaticas se usa en el proceso de Gestion
Documentaria?

En nuestra instituciéon se utiliza solo libros y una computadora.

Formato de Entrevista

Nombre Angel Pefia Fajardo
Cargo Jefe
Area Servicios Comunales y Sociales

1. ¢Como se desarrolla el proceso de Gestion Documentaria?
Se desarrolla de la siguiente manera:
e Recepcion
e Traslado
e Calificacion

e Atencion

2. ¢Quiénes intervienen en el proceso de Gestion Documentaria?

Intervienen:
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e Mesa de partes
e Gerencia

e Area de servicios comunales y sociales

¢, Cuédles son los problemas que Ud. percibe en el proceso de Gestidn
Documentaria?
Aceleracién en el traslado para poder realizar una buena atencién en el momento

preciso.

¢Cuan a menudo se dan estos problemas?

Se realiza en forma discontinua.

¢ Cual cree Ud. que es la causa o deficiencias que producen estos
problemas?

Se realiza por la carga de expedientes.

¢Como cree que reduciria el n°de ocurrencias de estos problemas?

Siendo mas expeditos.

¢, Qué herramientas informaticas se usa en el proceso de Gestidn
Documentaria?

En Servicios Comunales y Sociales se tiene una base de datos de los expedientes
ingresados y se puede realizar bausquedas de expedientes. Lo ideal seria tener un

software de Gestion Documentaria.

Formato de Entrevista

Nombre Analy Johanna Hernandez Cisneros
Cargo Secretaria de Gerencia
Area Gerencia Municipal

1. ¢Como se desarrolla el proceso de Gestion Documentaria?

El proceso de Gestidn Documentaria, se desarrolla:

Ingresa expediente en Mesa de Partes
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e Derivado al despacho de Alcaldia para conocimiento

e Derivado a Gerencia Municipal para conocimiento y fines

e Derivado al &rea correspondiente para su atencion en un lapso no mayor a
7 dias.

2. ¢Quiénes intervienen en el proceso de Gestibn Documentaria?
Intervienen:
o Encargado de Mesa de Partes
e Cajera (si presentan solicitud para licencias y/o otros)
e Secretaria de Alcaldia
e Alcalde — conocimiento
e Secretaria de Gerencia
e Gerente Municipal

e Jefes de areas (segln sea el caso)

3. ¢Cudles son los problemas que Ud. percibe en el proceso de Gestion
Documentaria?
Los problemas que se dan con poca frecuencia son:
o Expedientes incompletos
o Expedientes extemporaneos (presentados fuera de fecha)

e Pérdida de expediente en las areas o se traspapelan.

4. ¢Cuan a menudo se dan estos problemas?

Con poca frecuencia, 1 vez por semana o a veces en forma interdiaria

5. ¢Cudl cree Ud. que es la causa o deficiencias que producen estos
problemas?
Las causas son:
¢ Recepcién de documentos, casi al finalizar el horario de trabajo.
¢ Falta de orden en el archivo de expedientes.

¢ Falta de tiempo al recepcionar un expediente.
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6. ¢Como cree que reduciria el n° de ocurrencias de estos problemas?

Se pueden reducir:

Teniendo un registro de expedientes al dia.

Archivando en forma correlativa los expedientes.

Entregando y derivando un expediente en la fecha indicada, antes que
pase la fecha de invitacion.

Teniendo una respuesta oportuna dentro de los que establece la ley (7 dias
para trdmites administrativos).

Notificando a los interesados.

7. ¢Qué herramientas informaticas se usa en el proceso de Gestidon

Documentaria?

Las herramientas informaticas que utilizamos son:

Word: elaboracion y tipeado de documentos.

Excel: registro y numeracion de memos, informes, resoluciones entre
otros.

PDF: escaneo de documentos.

Internet: envio y recepcion de documentos de Asesoria Legal entre otros
(correo electrénico).

Notas rapidas.
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ANEXO N° 4:
Universidad Privada “Alas Peruanas” Filial Ica Escuela de

Ingenieria de Sistemas e Informética
Tesis: Aplicacion del Sistema de Informacion Tooldoc para la Gestién del Proceso de

Tramite de la Municipalidad Distrital de Salas - Guadalupe de la Provincia de Ica

GENERO: Hombre[_] Muier Nivel de Instruccion: Primaria  Secundaria Superior

EDAD: Menor a 1807 De [18 - 25][] De <25 -32](] De <32- 39 De <39-45[]
Mayor a 45 ]

D=DEFICIENTE R=REGULAR A=ACEPTABLE B=BUENO E=EXCELENTE

1.- ¢Como calificaria el desarrollo del proceso de trdmite documentario?
D R A B E

N O N A O O O
2.- ¢,Coémo calificaria la Disponibilidad y capacitacién del personal para atenderlo?
D R A B E
N O N A O O O
3.- ¢ Cémo calificaria la cordialidad de trato dada por el personal?

D R A B E
I R i .

4.- ; Cémo calificaria el tiempo de espera para atenderle?

D R A B E
I R i .

5.- ¢,Como calificaria la resolucion a sus consultas y dudas con respecto al proceso
de tramite documentario?

D R A B E
I
6.- ¢, Como calificaria la calidad de la respuesta con respecto a su consulta?
D R A B E
I

7.- ¢Ha podido comprobar que el personal dispone de programas y equipos
informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo?

D R A B E
I R i .

8.- ¢Ha observado mejoras en el funcionamiento general del servicio en sus
distintas visitas al mismo?

D R A B E
I R i .

9.- En general, ¢como calificaria el servicio que le proporciona el municipio?
D R A B E
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ANEXO N° 5
ENCUESTA PARA CONOCER EL GRADO DE NECESIDAD TECNOLOGICA

1. ¢Considera Ud. que la aplicacion del sistema TOOLDOC permitiria un mejor manejo
de los expedientes y por consiguiente optimizar la toma de decision de los
funcionarios de la Institucion?

a) Si
b) No
2. ¢Adiferencia de un sistema manual considera al sistema de informacion TOOLDOC
como un mejor entorno de visualizacién de los expedientes y administracién de
informacion?
a) Si
b) No
3. ¢Considera que el sistema manual actual consume demasiados recursos de oficina?
a) Si
b) No
4. ¢Considera Ud. que el sistema de informacion TOOLDOC consumiria menos
recursos de oficina?
a) Si
b) No
5. ¢Considera Ud. que el sistema de informacion TOOLDOC mejoraria el proceso
de tramite documentario?
a) Si
b) No
6. ¢ Considera que el sistema manual con la que actualmente cuenta la institucion
le permite tener una informacién apropiada de los expedientes ingresados en el
proceso?
a) Si
b) No
7. ¢Considera Ud. que el sistema de informacién TOOLDOC le permitird tener
una mejor informacion de todo el proceso de control documentario incidiendo en
una mejor toma de decisiones?
a) Si
b) No
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ANEXO 6:
ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS INTERNOS
Universidad Privada “Alas Peruanas” Filial Ica
Escuela de Ingenieria de Sistemas e Informéatica

Tesis: Aplicacion del Sistema de Informacion Tooldoc para la Gestidén del Proceso de
Tramite de la Municipalidad Distrital de Salas - Guadalupe de la Provincia de Ica

GENERO: Hombre[ "] Mujer[] Nivel de Instruccién: Primaria[_] Secundaria[_] Superior[]
EDAD: Menor a 18[] De[18 - 25][_] De <25 -32]_] De <32- 39[_] De <39-45] |

Mayor a 45 []

1.

Indique cuan satisfecho esta con el nuevo funcionamiento del proceso
de control documentario

O Completamente satisfecho (4)
O Satisfecho (3)

O Insatisfecho (2)

0 Completamente insatisfecho (1)

¢Ha tenido algun problema para adaptarse al nuevo proceso de control
documentario?

O Mucho (3)

O Poco (2)

O Ninguno (1)

.,Como calificaria la ensefianza sobre el nuevo proceso brindado por el
capacitador?

O Excelente (5)

0 Muy Bueno (4)

0 Bueno (3)

O Regular (2)

O Malo (1)

¢Percibe que el sistema ToolDoc le esta siendo de utilidad?

O si()

O No(0)

¢cLogra entender lainformacién (reportes) que el sistema ToolDoc le provee?
O si(1)
O No(0)

¢ Tuvo que solicitar asistencia para su manejo reiteradas veces?
O si@
O No(0)



223

¢El programa de control documentario se ha detenido inesperadamente
en algun momento?

O si(2)

O No (0)

¢Recomendaria que otras municipalidades tengan un sistema de control
documentario similar como este?

O si@

O No(0)

ANEXO N° 7
ENCUESTA PARA CONOCER EL GRADO DE NECESIDAD TECNOLOGICA

¢ Considera Ud. que la Tecnologia cliente - servidor permitiria un mejor manejo de
los expedientes y por consiguiente optimizar la toma de decision de los funcionarios
de la Institucién?

a. Si

b. No
¢A diferencia de un sistema manual considera la Tecnologia cliente - servidor como
un mejor entorno de visualizacion de los expedientes y administracion de
informacién?

a. Si

b. No
¢, Considera que el sistema manual actual consume demasiados recursos de oficina?

a. Si

b. No
¢ Considera Ud. que la Tecnologia cliente - servidor consumiria menos recursos
de oficina?

a. Si

b. No
¢Considera Ud. que la Tecnologia cliente - servidor mejoraria el proceso de
control documentario?

a. Si

b. No
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¢ Considera que el sistema manual con la que actualmente cuenta la institucion
le permite tener una informacion apropiada de los expedientes ingresados en el
proceso?

a. Si

b. No
¢Considera Ud. que la Tecnologia cliente - servidor le permitird tener una
mejor informacion de todo el proceso de control documentario incidiendo en una
mejor toma de decisiones?

a. Si

b. No
¢, Considera Ud. que es necesario que se implemente un sistema para un mejor
control de los expedientes?

a. Si

b. No



DATOS RECOGIDOS PARA DETERMINAR EL TIEMPO DE REGISTRO POR
EXPEDIENTE PRE - DATAY POS - DATA

410.36
275.45
445.00
326.65
269.44
275.05
408.80
385.25
275.09
383.32
406.64
334.40
225.00
326.60
245.04
225.32
214.12
225.21
206.66
229.40
283.55
252.28
312.43
383.88
278.43
312.21
263.79
339.52
263.31
250.30
346.65
277.73
299.46
318.55
249.44

ANEXO N° 8

133.24
130.20
126.47
150.37
122.19
152.45
156.39
132.09
134.32
156.84
133.24
144.75
124.04
117.29
140.71
149.22
141.43
132.09
163.63
112.17
171.29
115.03
145.83
122.43
138.62
136.74
115.92
139.24
130.56
137.93
130.83
103.48
126.32
148.64
117.04
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329.74
305.85
279.41
332.29
339.40
323.80
339.43
186.67
289.44
301.68
328.82
279.38
329.49
349.41
343.80
279.46
334.41
309.53
299.59
328.89
288.81
362.22
349.36
329.45
299.44
363.17
302.36
384.65
303.75
279.43
340.19
313.81
373.83
278.80
297.27
329.56
288.89
279.49
299.44
328.83
334.42
339.84
279.35

133.43
122.49
151.37
144.69
157.24
117.21
121.04
149.14
171.35
130.04
122.18
143.82
117.3
115.16
173.01
132.48
133.24
163.02
149.52
125.95
149.98
149.05
136.36
99.04
173.63
150.24
139.78
130.04
144.09
108.1
134.82
144.08
103.69
133.19
124.05
156.74
125.91
139.4
137.63
117.58
137.05
130.04
132.09
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79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121

330.89
330.27
303.42
334.43
364.37
329.53
362.47
288.82
328.89
299.32
279.74
409.53
381.62
329.47
279.66
362.21
339.63
317.34
269.40
268.52
339.72
328.27
279.75
329.29
389.45
327.25
309.93
339.48
327.23
318.58
288.33
362.29
327.20
279.64
319.56
288.88
362.74
339.40
327.20
280.21
320.19
288.90
339.43

139.08
108.42
126.83
132.35
84.31
154.85
136.22
140.94
109.29
157.89
125.55
132.09
149.09
92.13
130.2
157.89
137.36
109.04
122.17
132.23
130.04
139.52
157.12
112.98
84.77
125.39
144.02
136.28
140.51
98.32
140.26
136.18
157.89
132.09
83.06
157.58
103.09
112.94
140.71
126.15
112.23
139.34
130.56
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122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164

327.26
319.40
318.92
299.73
329.47
279.38
334.44
348.79
299.63
278.81
348.69
328.80
399.44
362.20
288.82
328.77
363.84
328.63
318.84
278.80
319.43
280.19
328.83
368.32
279.27
277.22
279.45
349.41
364.53
348.86
312.91
337.26
372.59
363.76
277.46
334.51
348.33
279.38
338.75
389.40
349.27
278.95
279.31

173.08
136.74
119.05
126.63
126.28
138.81
132.81
99.29
121.38
144.17
117.52
121.62
124.09
124.39
98.65
154.32
125.91
140.63
157.14
126.73
121.35
126.52
177.36
119.58
163.94
126.3
103.19
132.42
126.93
127.01
132.63
141.28
124.62
119.73
137.95
140.72
150.04
100.73
121.36
117.43
137.95
142.83
92.43
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165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207

376.53
329.08
288.82
364.41
334.33
339.42
299.17
288.53
279.64
277.49
304.32
279.16
408.62
338.75
279.55
278.69
328.46
339.23
279.46
328.84
319.37
349.40
334.56
390.43
340.78
363.83
338.84
389.42
380.02
329.42
328.89
309.44
398.89
305.21
279.37
369.40
343.80
330.32
340.06
343.80
320.04
299.32
329.62

122.04
103.48
144.17
173.63
137.09
92.73
122.93
179.04
83.88
149.21
126.19
141.73
83.09
146.84
173.57
121.16
103.72
119.78
140.95
144.04
151.1
117.84
141.73
163.29
100.09
90.68
144.28
146.92
121.39
132.03
121.17
146.83
149.62
136.94
144.77
154.39
112.18
124.74
148.02
149.72
144.42
103.35
139.18
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DATOS RECOGIDOS PARA DETERMINAR EL TIEMPO DE BUSQUEDA POR

310.06
328.80
372.20
370.27
399.40
279.53
369.37
318.54
279.73
339.42
329.48
288.57
279.96

ANEXO N° 9

163.27
112.99
144.28
163.79
148.21
112.93
144.38
156.02
139.78
103.56
144.33
134.76
154.82

EXPEDIENTE PRE — DATAY POS - DATA

7.73
7.22
4.30
6.83
4.50
5.40
7.25
7.20
4.66
4.50
5.79
5.86
7.28
4.80
6.76
5.10
6.19
4.80
7.53
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279.35
503.78
250.96
392.43
370.23
393.21
423.13
452.32
423.52
422.83
512.12
303.04
278.38
249.23
393.32
440.04
483.74
399.04
541.92
519.83
310.49
389.29
278.39
270.48
243.95
331.49
364.47
255.93
270.43
440.53
389.74
370.29
570.05
200.10
543.42
440.89
463.32
450.90
303.20
349.14
279.30
209.40
303.21

4.50
5.40
6.21
5.60
5.30
6.50
6.30
6.40
4.86
7.23
5.81
5.44
4.88
5.23
5.30
5.87
5.21
6.63
5.72
6.82
5.94
6.40
5.69
6.39
6.22
5.43
5.79
6.75
6.39
6.19
6.32
5.76
5.12
4.70
4.38
4.95
6.32
5.68
6.85
5.72
6.29
6.53
6.60
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270.31
263.71
303.35
270.94
363.81
399.32
409.04
332.32
331.43
484.04
512.18
558.64
560.59
543.38
464.20
459.32
362.93
459.73
378.82
338.93
509.19
498.38
541.02
339.03
389.47
258.92
260.31
242.42
269.03
279.75
459.01
440.19
424.39
209.05
279.87
423.59
392.93
339.53
249.03
209.32
449.30
429.74
449.83

6.39
5.76
5.64
6.24
6.79
6.94
4.83
6.32
6.49
6.81
6.99
7.75
9.11
7.43
6.96
7.33
7.43
6.23
7.41
8.31
8.46
8.05
4.39
5.59
7.58
7.54
8.01
7.45
7.61
8.43
8.45
6.43
7.86
8.49
9.32
7.19
6.77
9.55
6.84
10.02
6.81
9.21
4.59
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179.32
169.28
423.42
439.49
169.83
392.40
409.03
379.94
523.73
529.49
279.82
283.75
222.48
213.52
163.38
178.95
174.99
189.24
178.32
233.10
182.43
349.83
344.49
387.20
446.24
462.49
484.42
444.39
362.94
438.72
362.93
365.63
333.84
338.29
260.32
498.39
529.42
543.57
269.83
579.59
572.39
273.53
209.18

4.58
4.53
7.26
7.86
8.67
8.80
6.50
7.83
8.65
9.56
7.47
7.65
9.54
7.54
6.59
7.21
4.88
7.83
4.88
8.43
9.34
9.23
8.76
9.03
8.43
5.93
9.54
8.13
9.53
6.74
6.59
9.63
9.35
6.60
8.60
8.44
9.40
8.40
6.46
8.56
7.86
8.77
8.80
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328.22
278.31
409.91
463.49
239.21
349.30
278.42
512.66
458.47
398.81
397.30
339.17
398.42
439.05
424.15
469.55
601.39
339.42
303.59
408.73
269.75
637.84
278.17
329.17
317.00
484.32
489.87
519.43
328.70
313.04
315.18
336.72
326.29
331.22
369.19
402.94
412.32
243.74
268.03
266.21
255.88
266.83
193.04

6.59
8.64
7.80
6.59
7.49
6.86
7.85
5.96
7.74
6.79
7.49
6.84
7.80
7.58
6.78
7.59
6.84
6.85
8.22
6.85
8.65
4.79
7.99
7.49
8.64
6.49
8.18
6.48
8.21
7.54
8.75
8.21
10.56
7.42
6.04
6.79
6.49
6.48
9.68
6.59
5.04
9.05
6.05
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134.72
374.19
397.06
390.42
484.22
498.94
279.03
274.17
463.05
458.38
424.94
485.52
339.74
303.03
340.18
185.03
618.22
279.74
568.85
579.49
585.62
568.39
468.44
448.38
403.52
380.05
388.11
389.18
304.63

ANEXO N° 10
DATOS RECOGIDOS PARA DETERMINAR EL NUMERO DE RECLAMOS

R R R O R R

= O O O » O

7.48
7.87
7.93
8.79
7.29
10.76
9.20
8.84
10.65
7.18
3.72
8.33
10.11
7.82
10.39
10.14
7.84
9.82
8.16
7.17
10.17
8.84
9.83
8.43
10.82
10.21
8.04
9.81
10.71
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DATOS RECOGIDOS PARA DETERMINAR EL TIEMPO DE ENTREGA POR

ANEXO N° 11

EXPEDIENTE

6.00
5.02
2.89
6.51
5.14
4.59
3.89
7.31
6.62
6.07
2.74
6.93
5.84
4.76
3.62
6.00
1.92
3.97
2,51
2.67
9.42
4.41
2.24
6.00
6.00
4.04
4.86
5.06
5.23
5.26
2.67
5.57
4.43
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s s 390
- 35 10 1.40
R A 632
s 479
4 15 7.09
a2 20 5.94
a3 30 8.24
- aa 20 7.69
a5 30 4.90
- 46 15 2.46
a7 15 4.49
a9 15 6.96
50 15 3.01
s s 629
- 52 15 6.79
53 5 10.36
- 54 15 11.82
55 20 5.28
56 15 4.12
57 11 3.39
58 15 3.58
w5 676
60 20 6.00
61 20 4.03
e s 193
63 25 5.65
64 39 1.39
66 20 7.60
- 67 15 3.45
69 20 5.15
70 20 5.73
. n 15 6.74
S 12 25 5.94
13 29 461
14 15 2.98
15 25 6.05
76 15 4.53




4.47
8.09
6.06
2.12
5.21
4.08
6.00
5.27
5.07
3.95
2.55
3.12
4.30
6.46
4.78
9.53
6.10
3.86
2.70
5.53
4.65
1.52
5.78
4.72
251
8.10
2.46
7.42
5.74
3.62
4.30
1.63
8.50
5.68
2.56
7.11
6.61
5.12
2.87
2.77
6.57
4.56
2.58
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120 36 471
B i 15 5.98
o s 348
o 5.6
127 30 5.91
om 256
129 15 2.28
130 15 3.99
- 132 30 0.92
Com 078
- 134 19 5.56
- 135 20 4.30
. 136 20 2.08
- 137 20 8.10
139 15 4.95
w0 387
S 454
owm 203
- 143 25 6.82
- 145 17 4.46
DT 343
- 147 15 9.10
148 25 3.59
149 15 6.02
C om0 7 5.04
. 151 10 2.91
. 152 30 6.17
o 675
.~ 158 14 4.15
- 155 18 4.69
- 157 19 0.70
. 158 7 10.00
160 15 1.28
162 15 2.89




15
20
20
15
15
15
15

30
54

15
10

30
20

15
30
15

15

10
48
15
15
20
62
30
15
10

30

15

15
15

30

6.78
5.36
5.53
2.92
6.78
2.28
2.14
6.05
3.68
7.94
3.52
3.81
2.45
5.98
6.71
5.83
5.22
6.07
3.30
2.48
6.00
1.47
6.49
6.87
3.02
2.20
4.97
6.00
2.18
4.45
6.11
5.70
4.92
1.68
4.36
2.95
5.76
3.54
4.36
3.17
5.10
4.86
5.37
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15

30

15

15

15

30

39

2.62
4.71
8.41
5.76
7.68
2.86
3.81
2.77
10.07
4.47
10.68
1.99
5.35
1.96
4.36
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ANEXO N° 12

SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS PREPRUEBA

Satisfaccion
0.40
0.29
0.38
0.31
0.33
0.36
0.31
0.49
0.38
0.40
0.31
0.40
0.29
0.31
0.40
0.29
0.27
0.29
0.40
0.36
0.31
0.22
0.29
0.36
0.38
0.44
0.31
0.38
0.36
0.33
0.38
0.31
0.36

%

P
7 8 9
1
1
2
2
1
2
2
1
1
1
1
2
1
1
2
1
1
2
1
2
2
1
2
1
2
1
1
1
2
2
1
1
1

P
2
2
2
2
1
2
2
1
3
1
3
2
3
2
2
2
1
2
1
2
2
2
1
2
3
2
3
2
2
3
2
3
2
2

P
1
2
1
2
1
1
2
1
3
2
2
1
1
2
3
1
2
1
2
1
2
1
1
1
3
2
3
1
2
2
1
2
1
2

Nivel
de
Instruc
cion

T

©
O
wl

N

o

Géner
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ANEXO N° 13

SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS POSPRUEBA

P
8

P
2

P
1

Géne Edad Nivel de

Preguntas
Clientes

%
Satisfaccio

Instrucci

ro

0.76
0.76
0.69
0.78
0.71
0.73
0.73
0.71
0.78
0.76
0.76
0.82
0.76
0.76
0.78
0.82
0.76
0.78
0.71
0.76
0.80
0.76
0.73
0.71
0.78
0.78
0.71
0.80
0.76
0.76
0.71
0.73
0.73

<

4

4

4
5

4
3
4

4

4

5

4

4
4
4
5

4
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0.78
0.73
0.76
0.89
0.73
0.84
0.80
0.82
0.78
0.84
0.71
0.82
0.80
0.80
0.80
0.76
0.78
0.80
0.91
0.73
0.80
0.76
0.82
0.80
0.78
0.80
0.84
0.84
0.80
0.76
0.84
0.80
0.76
0.73
0.80
0.87
0.73
0.84
0.82
0.78
0.87
0.80
0.78
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0.80
0.80
0.87
0.76
0.87
0.71
0.80
0.82
0.82
0.78
0.76
0.76
0.76
0.87
0.78
0.80
0.78
0.73
0.82
0.82
0.82
0.84
0.80
0.80
0.76
0.89
0.76
0.80
0.78
0.80
0.73

<

4

4

4

4

4

4

4

4
4
4

4

4

4




ANEXO N° 14

EFICACIA TOTAL DEL PROCESO PREPRUEBA

00.25
00.36
00.21
00.25
00.17
03.33
00.37
03.33
00.29
00.50
03.33
00.63
00.71
03.33
00.67
00.28
00.67
01.43
01.43
01.43
01.43
01.43
00.67
00.67
03.33
00.50
00.50
00.50
00.50
03.33
00.67
01.00
01.00
03.33
01.00
01.43
03.33
02.00
01.43

0.20
0.20
0.20
0.20
0.20
0.40
0.20
0.40
0.20
0.20
0.40
0.40
0.20
0.20
0.40
0.20
0.40
0.20
0.20
0.20
0.40
0.20
0.20
0.20
0.40
0.40
0.20
0.40
0.20
0.20
0.40
0.40
0.20
0.40
0.20
0.40
0.20
0.40
0.40

5%
7%
4%
5%
3%
133%
7%
133%
6%
10%
133%
25%
14%
67%
27%
6%
27%
29%
29%
29%
57%
29%
13%
13%
133%
20%
10%
20%
10%
67%
27%
40%
20%
133%
20%
57%
67%
80%
57%
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03.33
00.67
00.50
00.33
00.50
00.33
00.67
00.67
02.00
00.67
00.67
02.00
00.67
02.00
00.67
00.50
00.67
00.91
00.67
02.00
00.50
00.50
02.00
00.40
00.26
02.00
00.50
00.67
01.43
00.50
00.50
00.67
00.40
00.34
00.67
00.40
00.67
00.67
02.00
00.59
00.21
00.22
02.00

0.60
0.40
0.40
0.20
0.20
0.40
0.20
0.40
0.20
0.40
0.40
0.20
0.20
0.20
0.40
0.60
0.40
0.40
0.20
0.20
0.40
0.20
0.40
0.20
0.40
0.40
0.60
0.20
0.20
0.40
0.60
0.40
0.20
0.20
0.60
0.20
0.40
0.20
0.40
0.20
0.40
0.20
0.40

200%
27%
20%

7%
10%
13%
13%
27%
40%
27%
27%
40%
13%
40%
27%
30%
27%
36%
13%
40%
20%
10%
80%

8%
10%
80%
30%
13%
29%
20%
30%
27%

8%

7%
40%

8%
27%
13%
80%
12%

8%

4%
80%
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00.26
00.67
01.43
02.00
00.67
00.67
00.67
02.00
00.67
00.67
02.00
01.43
00.67
00.53
01.43
02.00
00.50
01.43
00.53
01.43
01.43
02.00
02.00
00.37
02.00
01.43
00.56
01.43
03.33
00.53
01.00
03.33
03.33
03.33
02.00
00.40
00.40
00.28
00.67
01.43
03.33
01.43
01.43

0.20
0.40
0.60
0.40
0.40
0.20
0.40
0.40
0.60
0.20
0.20
0.40
0.20
0.60
0.20
0.40
0.20
0.40
0.40
0.40
0.20
0.20
0.40
0.20
0.60
0.40
0.40
0.20
0.40
0.20
0.40
0.20
0.40
0.20
0.20
0.40
0.20
0.40
0.60
0.40
0.40
0.20
0.40

5%
27%
86%
80%
27%
13%
27%
80%
40%
13%
40%
57%
13%
32%
29%
80%
10%
57%
21%
57%
29%
40%
80%

7%

120%
57%
22%
29%

133%
11%
40%
67%

133%
67%
40%
16%

8%
11%
40%
57%

133%
29%
57%
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01.43
00.33
01.43
00.67
00.67
01.43
00.33
01.43
00.53
00.50
00.50
00.50
01.43
00.67
01.43
01.43
01.43
00.40
01.43
00.59
01.43
00.67
00.40
00.67
01.43

0.40
0.20
0.40
0.60
0.60
0.20
0.60
0.40
0.20
0.60
0.40
0.60
0.20
0.40
0.20
0.60
0.40
0.20
0.40
0.40
0.20
0.60
0.40
0.20
0.20

57%

7%
57%
40%
40%
29%
20%
57%
11%
30%
20%
30%
29%
27%
29%
86%
57%

8%
57%
24%
29%
40%
16%
13%
29%
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ANEXO N° 15

EFICACIA TOTAL DEL PROCESO POSPRUEBA

0.33
0.33
0.33
0.33
0.33
1.00
1.00
0.67
0.33
1.00
1.00
3.33
3.33
3.33
3.33
3.33
2.00
1.00
3.33
3.33
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
2.00
2.00
1.00
1.00
1.00
0.33
0.33
0.33
0.33
0.33
0.33

0.80
0.80
0.80
0.80
0.60
0.40
1.00
0.80
0.80
0.60
0.80
0.80
0.80
0.40
0.80
0.80
0.80
0.60
0.40
0.60
0.80
0.60
0.80
0.60
0.60
0.80
0.60
0.80
0.60
0.60
0.60
0.40
0.60
0.40
0.60
0.80
0.80
0.60
0.60

27%
27%
27%
27%
20%
40%
100%
53%
27%
60%
80%
267%
267%
133%
267%
267%
160%
60%
133%
200%
80%
60%
80%
60%
60%
80%
60%
80%
120%
120%
60%
40%
60%
13%
20%
27%
27%
20%
20%
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0.33
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.67
0.67
0.67
0.67
0.67
1.00
0.67
3.33
1.43
1.43
3.33
3.33
2.00
2.00
3.33
3.33
3.33
3.33
2.00
2.00
1.00
1.00
1.00
1.00
2.00
2.00
2.00
3.33
3.33
3.33
3.33
3.33
3.33
1.00
1.00
1.00
0.67

0.60
0.80
0.80
0.60
0.60
0.40
0.60
0.80
0.60
0.80
0.60
0.60
1.00
0.60
1.00
0.80
1.00
0.60
0.80
0.80
0.40
0.80
0.60
0.60
1.00
0.80
0.60
0.40
0.80
0.60
1.00
0.60
0.80
0.40
0.80
0.80
0.60
0.80
0.60
0.60
0.80
0.60
0.60

20%
80%
80%
60%
60%
40%
40%
53%
40%
53%
40%
60%
67%
200%
143%
114%
333%
200%
160%
160%
133%
267%
200%
200%
200%
160%
60%
40%
80%
60%
200%
120%
160%
133%
267%
267%
200%
267%
200%
60%
80%
60%
40%
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0.67
1.00
1.00
1.00
0.67
0.33
3.33
0.67
1.00
0.67
1.00
2.00
3.33
2.00
1.00
3.33
0.67
3.33
0.33
2.00
3.33
2.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.33
3.33
3.33
3.33
1.00
3.33
1.00
0.33
0.33
0.67
1.00
1.00
1.00
2.00
2.00
2.00
3.33

0.60
0.80
0.60
0.80
0.60
0.60
0.60
0.60
0.80
0.80
0.60
0.60
0.80
0.60
0.60
0.80
0.60
0.60
0.80
0.60
0.80
0.60
0.80
0.60
0.60
0.80
0.60
0.60
0.80
0.80
0.60
0.80
0.80
0.60
0.80
0.60
0.80
0.60
0.80
0.80
0.60
0.80
0.60
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40%
80%
60%
80%
40%
20%
200%
40%
80%
53%
60%
120%
267%
120%
60%
267%
40%
200%
27%
120%
267%
120%
160%
120%
60%
160%
200%
200%
267%
267%
60%
267%
80%
20%
27%
40%
80%
60%
80%
160%
120%
160%
200%



3.33
0.67
0.67
1.00
1.00
3.33
1.00
3.33
3.33
3.33
1.00
0.67
1.00
0.33
0.33
3.33
2.00
0.33
2.00
2.00
0.67
3.33
3.33
1.00
0.33

0.80
0.60
0.80
0.60
0.80
0.60
0.80
0.60
0.80
0.80
0.60
0.60
0.60
0.80
0.60
0.60
0.80
0.60
0.60
0.60
0.60
0.60
0.60
0.60
0.60

267%
40%
53%
60%
80%

200%
80%

200%

267%

267%
60%
40%
60%
27%
20%

200%

160%
20%

120%

120%
40%

200%

200%
60%
20%
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ANEXO N° 16

FOTOS DEL ESTADO ACTUAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SALAS GUADALUPE

Foto N° 1: Area de Servicios Urbanos

Foto N° 2: Area de Servicios Urbanos — Documentos archivados en folios
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Foto N° 3: Area de Servicios Urbanos — Almacenamiento masivo de documentos
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Foto N° 5: Area de Servicios Urbanos — Cuaderno de Control de Expediente
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Foto N° 6: Hoja de Tramite (hoja de ruta)
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ANEXO N° 17

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

(i) Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras
| 05 mar 12 | 12 mar 12 | 19 mar *12 26 mar 12 | 02 abr "12
) . L - | ) [ - L - | C(vIs[D[LIM[X[J[v]s[DLIM]X]J[Vv]s]D|L[M[X]J[V[S[DILIM[X[J[V[S[D[LIM]X]J]V]S]I
1 - GESTION DOCUMENTARIA 211 dias lun 05/03/112 lun 24/12/12 ; . :
2 Seleccion de la empresa 7 dias lun 05/03/12 mar 13/03/12
3 Entrevista con el representante 1 dia mié 14/03/12 mié 14/03/12 2
4 Recoleccion de Datos 7 dias jue 15/03/12 vie 23/03/12 3
5 Analisi de los Datos Recopiloados S dias lun 26/03/12 vie 30/03/12 4
6 - ldentificacion del Problema 14 dias lun 02/04/12 jue 19/04/12
7 Formulacion del Problema 7 dias lun 02/04/12 mar 10/04/12 S
8 Delimitacion del problema 7 dias mié 11/04/12 jue 19/04/12 7
9 - Formulacion de matriz de consistenci 17 dias vie 20/04/12 lun 14/05/12
10 Identificar variables 7 dias vie 20/04/12 lun 30/04/12 8
1 Determinacion de los indicadores 7 dias vie 20/04/12 lun 30/04/12| 8
12 Formulacion de la Hipotesis 7 dias mar 01/05/12 mié 09/05/12 11
13 Elaboracion de la Matriz de consistenciz 10 dias mar 01/05/12 lun 14/05/12 11
14 - Planteamiento Metodologico 12 dias mar 15/05/12 mié 30/05/12
15 Plantear la realidad Problematica 7 dias mar 15/05/12 mié 23/05/12 13
16 Delimitacion conceptual 7 dias mar 15/05/12 mié 23/05/12 13
17 Determinar la Viabilidad de la Investigac 5 dias jue 24/05/12 mié 30/05/12 16
18 | - Construccion del Marco Teorico 15 dias jue 31/05/12 mié 20/06/12
19 Recoleccion de Antecedentes 15 dias jue 31/05/12 mié 20/06/12 17
20 Investigacion de los Precedentes Histor 10 dias jue 31/05/12 mié 13/06/12 17
21 Conocer el marco conceptual 7 dias jue 31/05/12 vie 08/06/12/ 17
Bz Elaborar Presupuesto 3 dias lun 11/06/12 mié 13/06/12 21
23 Elaborar Cronograma de actividades 2 dias jue 14/06/12 vie 15/06/12| 22
24 - Disefo y Construccion del Software 88 dias lun 18/06/12 mié 17/10/112
25 Estudio de factibilidad 6 dias lun 18/06/12 lun 25/06/12 23
26 Analisis y creacion de modelos de softy 80 dias mar 26/06/12 lun 15/10/12 25
27 Presentacion de disefio recomendado y 2 dias mar 16/10/12 mié 17/10/12 26
28 | - Implementacion de la Alternativade s 39 dias jue 18/10/12 mar 1112112
29 Instalacion del software 2 dias jue 18/10/12 vie 19/10/12 27 =




ANEXO N° 17

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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14
15
16
17
18
19
20
21

23
24
25

27
28

30
21
32
33

Nombre de tarea | Duracién |
| - Planteamiento Metodologico | 12dias
Plantear la realidad Problematica 7 dias
Delimitacion conceptual 7 dias
lDeterminar la Viabilidad de la Investigacion | S dias
- Construccion del Marco Teorico 15 dias
Recoleccion de Antecedentes 15 dias
Investigacion de los Precedentes Histor 10 dias
Conocer el marco conceptual 7 dias
Elaborar Presupuesto 3 dias
Elaborar Cronograma de actividades 2 dias
- Disefo y Construccion del Software 88 dias
Estudio de factibilidad 6 dias
Analisis y creacion de modelos de softy 80 dias
Presentacion de disefio recomendado y 2 dias
- Implementacion de la Alternativade s 39 dias
Instalacion del software 2 dias
Pruebas de usabilidad y retroaimentacic 7 dias
Puesta en produccion 30 dias
capacitacion 3 dias
Analisi e interpretacion de Resultados 3 dias
Elaboracion de Informe final 3 dias

Comienzo

mar 15/05/12

mar 15/05/12
mar 15/05/12
jue 24/05M12
jue 31/05/12
jue 31/0512
jue 31/05/12
jue 31/05/12
lun 11/06/12
jue 14/06/12
lun 18/06/12
lun 18/06/12
mar 26/06/12
mar 16/10/12
jue 18/10/12
jue 18/10/12
lun 22/10/12
mié 31/10/12
mié 12/12/12
lun 17/12112
jue 20/1212

Fin

mié 30105112
mié 23/05/12
mié 23/05/12
mié 30/05/12

mié 20/06/12
mié 20/06/12
mié 13/06/12
vie 08/06/12
mié 13/06/12
vie 15/06/12

mié 17110112
lun 25/06/12
lun 15/10/12
mié 17/10/12

mar 11/12/12
vie 19/10/12
mar 30/10/12
mar 11/12/12
vie 141212
mié 19/12/12
lun 241212

|Predecesoras

13
13
6

i

17
17

21

23
25
26

27
29
30

32
33

04 jun 12

11 jun 12

18 jun 12

25 jun "2

02 jul'12

§]

o

L[M[X]J[v][s]D

LM[x[J]v]s[D

L[M[x[J[v]s]D

L[M[x]J]Vv][s]D

L[M[X[J]v]s]D
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ANEXO N° 17

CRONOGRAMA DE ACTIVIDA

=1

14 may “12 [21 may 12 | 28 may 12 [04jun*12 [11jun ™12 [18jun 12 [25jun ™12 [02jul12 [09jul™12 [ 18 jul*12 [23 jul™12 [30jul™2
LIM[X[J]VIsS[D[LM[X]I[V]S[D[LIMX[I[V]S[D|L[MIX[I[V]S[D[LIMX]I[V]S[D|LM[X[I[V]S[DILM]X]I[V]S]D|L[M[X[I]V]S[D[LIM[X]JI[V]S[D|L[M[XTI]V]S[D[LIM]X]I[V]S]D|L[M[XTI]V]:

14
15
16
17
18
19
20

21

23
24
25
26
27
28

30
31
32
33
34

) | | ] | | , o
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