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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general la determinacion del efecto de
la aplicacién del sistema de gestion documentaria para automatizacion de tramite
documentario en la calidad de servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias
Villa el Salvador, siendo investigacion es de tipo aplicada y nivel explicativo, el
disefio de la investigacion fue cuasi experimental, que se caracteriza por la
manipulacion del factor causa como el sistema de gestion documentaria para ver el
efecto en la calidad de servicio en lo conceptual, procedimental y actitudinal de la
calidad de servicio . Para tal efecto, se trabajo con una muestra probabilistica de
49 usuarios que manejan directamente la informacion requerida, 49 para el grupo
control y 49 para el grupo experimental, quienes fueron sometidos al proceso de
implementacion del programa de automatizacion de los procedimientos de tramite

documentario.

Para tal efecto, se trabajé con una muestra probabilistica de 49 usuarios que
manejan directamente la informacién requerida, quienes fueron sometidos al
proceso de implementaciéon del programa de automatizacién de los procedimientos

de tramite documentario.

Con la finalidad de comprobar el desarrollo de la investigacién, se utilizé un
test tipo Likert, elaborado por la autora de la presente investigacion, que consté de
08 preguntas cerradas referentes a capacidad de respuesta, 10 preguntas cerradas

referentes a accesibilidad y 10 preguntas cerradas con respecto a seguridad.

Los resultados obtenidos, mediante la prueba paramétrica de t Student
determinaron que la aplicacion del programa de automatizacion del tramite
documentario mejora la calidad del servicio a los usuarios del Hospital de
Emergencias de Villa el salvador en el periodo de 2019; a partir de las conclusiones

siguientes:

Palabras Claves: Calidad del servicio, capacidad de respuesta, accesibilidad,

seguridad.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the effect of the application
of the documentary management system for the automation of the documentary
process on the quality of service to the users of the Villa el Salvador Emergency
Hospital, being research of an applied type and explanatory level, the research
design was quasi experimental, characterized by the manipulation of the cause
factor as the documentary management system to see the effect on the quality of
service in the conceptual, procedural and attitudinal aspects of the quality of service.
For this purpose, we worked with a probabilistic sample of 49 users who directly
handle the required information, 49 for the control group and 49 for the experimental
group, who were subjected to the process of implementing the automation program

of the documentary procedures.

In order to check the development of the research, a Likert-type test was used,
prepared by the author of this research, which consisted of 08 closed questions
referring to response capacity, 10 closed questions referring to accessibility and 10

closed questions with regarding safety.

The results obtained, through the parametric Student t test, determined that the
application of the automation program of the documentary process improves the
guality of the service to the users of the Villa el Salvador Emergency Hospital in the

period of 2019; based on the following conclusions:

The effect of the application of the documentary management system to automate
the documentary process improves the quality of service to the users of the Villa el
Salvador Emergency Hospital; because, in the test of t = 14.45 with a P-value = 0,

where the null hypothesis is rejected for alpha = 0.05

Keywords: Service quality, responsiveness, accessibility, security
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INTRODUCCION

Uno de los problemas que generalmente se presenta en el manejo de la
informacién en los hospitales ya que por lo general se llenan manualmente y el
Hospital de Emergencias de Villa el Salvador no escapa a esa realidad por lo que

la investigacion se plantea los objetivos siguientes:

Determinar el efecto de la aplicacion del sistema de gestion documentaria
para automatizacion de tramite documentario en la calidad de servicio a los

usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019

Determinar el efecto de la aplicacion del sistema de gestibn documentaria
para automatizacién de tramite documentario en la capacidad de respuesta en la
calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador,
Lima 2019

Determinar el efecto de la aplicacion del sistema de gestion documentaria
para automatizacion de tramite documentario en la accesibilidad de la calidad del

servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019.

Determinar el efecto de la aplicacion del sistema de gestibn documentaria
para la automatizacion de trdmite documentario en la seguridad en la calidad del

servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019

Al término de la investigacion se concluyo

La aplicacion del sistema de gestion documentaria para automatizacion de
tramite documentario mejora la calidad de servicio a los usuarios del Hospital de

Emergencias Villa el Salvador.

El efecto de la aplicacion del sistema de gestion documentaria para
automatizacion de tramite documentario mejora la capacidad de respuesta en la

calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

El efecto de la aplicacion del sistema de gestion documentaria para
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automatizacion de tramite documentario mejora la accesibilidad de la calidad del

servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

El efecto de la aplicacion del sistema de gestibn documentaria para la

automatizacion de tramite documentario mejora la seguridad

La investigacion consta de cinco capitulos, segun se indica:

En el capitulo | se presenta el planteamiento del problema, la formulacién del

problema, los objetivos de la investigacion

El capitulo 1l comprende el Marco tedrico basado en la teoria base que da
rigor cientifico al trabajo y que guarda relacion directa con el objetivo y la hipétesis,

asi como los antecedentes del estudio y la definicién de términos.

En el capitulo Il se presenta el estudio de la hipotesis, las variables y la
operacionalizacion de las mismas; tipo y nivel de la investigacion, disefio de la
investigacion, poblacion y muestra de estudio, asi como las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, se presentan los métodos de analisis de datos usados en

la investigacion para finalizar el capitulo se contemplan los aspectos deontoldgicos

En los capitulos IV, V y VI, se presenta los resultados de la investigacion en
cuadros estadisticos y figuras, obtenidas en forma empirica a fin de modificar la
realidad y presentar la propuesta de la investigacion, para luego finalizar con la

discusion, las conclusiones y recomendaciones.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Como una de las entidades dedicadas al servicio de la salud de Lima sur, el
Hospital de Emergencias Villa el Salvador (HEVES), cuenta con sistemas de tramite
documentario lo que hace posible el gran volumen de documentos impresos, lo que
retrasa la respuesta de los tramites documentarios para los usuarios. A nivel
mundial, se est4d implementando la gestibn documental ya que ayudan a las
organizaciones e instituciones para la mejora de los documentos tanto en su

distribucion y almacenamiento.

A nivel Regional, los sistemas de gestion documental son usados en funcién
a la reduccion de tiempo de espera de los documentos entre oficina y oficina; es
por este motivo que los paises de la region estan implementando su sistema de
tramite documentario ya que permiten en menor tiempo dar respuesta a la entrega
y aprobacion de los documentos. “Conjunto de actividades que permiten coordinar
y controlar los aspectos relacionados con creacion, recepcion, organizacion,

almacenamiento, preservacion, acceso y difusion de documentos” Russo (2009).

Dia a dia, los hospitales de nuestro pais se ven en la necesidad de mejorar
el sistema de trdmite documentario, lo que hace posible la disminucion de tiempo
de respuesta en los expedientes y la preocupacion de disminuir el acumulamiento
de dichos documentos. Por lo tanto, la institucion debe hacer frente a esta
problematica y con la implementacién del sistema de gestibn documental se
consolida una informacién organizada y beneficiosa tanto en la buena distribucion

de los documentos como en la fortaleza de la gestion organizativa e institucional.

Los sistemas de gestion documental se estan convirtiendo en especial en los
servicios de los hospitales ya que la cantidad de informacion generada por los
servicios ya que estos crecen de forma exponencial y los antiguos sistemas de
almacenamiento presentan demasiadas carencias, por lo que es necesarios la
implementacion de un sistema de gestion documental asegura una informacion
organizada y eficiente, que favorezca la produccién y productividad mostrando las

ventajas como digitalizacion de documentos, localizacién central de documentos,
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mejora de flujo de trabajo, seguridad en la informacion, compartir documentos asi

como la colaboracién documental.

Por lo expuesto, se puede deducir que el proceso de atencidén y acceso a la
informacion en el de la salud de Lima sur, el Hospital de Emergencias Villa el
Salvador (HEVES) no puede realizar las gestiones documentales por lo
consiguiente no tienen acceso a informacion que les permita llevar a cabo los
trAmites para los procedimiento que el area necesita para que 0s usuarios tengan
una atencion debida esto implica que los usuarios deben tener los atributos
conceptuales, procedimentales y actitudinales para el manejo de la propuesta lo
gue va conllevar que el sistema le permita tener acceso a toda esa informacion en
todo momento y desde cualquier lugar donde se encuentre laborando o realizando
los procedimientos de su competencia.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general.

¢, Cual es el efecto de la aplicacién del sistema de gestion documentaria para
automatizacion de tramite documentario en la calidad de servicio a los usuarios del

Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019?
1.2.2. Problemas especificos.

¢, Cudl es el efecto de la aplicacién del sistema de gestion documentaria para
automatizacion de tramite documentario en la capacidad de respuesta en la calidad
del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima
20197

¢, Cudl es el efecto de la aplicacién del sistema de gestion documentaria para
automatizaciéon de tramite documentario en la accesibilidad de la calidad del

servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019?
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¢, Cual es el efecto de la aplicacion del sistema de gestion documentaria para la
automatizacion de tramite documentario en la seguridad en la calidad del servicio

a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 20197

1.2. Justificacion del estudio

El presente trabajo de investigacion nace de la necesidad de contar con
sistemas basados en tecnologia de informacién que reduzcan y optimicen de forma
practica y clara los procedimientos elaborados para de un sistema de gestion
documentaria mejora la calidad del servicio de los usuarios del Hospital de

Emergencias Villa el Salvador mediante un sistema web.

1.2.1. Justificacién Tebrica

La investigacion del punto teorico se justifica porque se va ampliar el modelo
del sistema de gestibn documentaria para la automatizacion de tramite
documentario en la seguridad en la calidad del servicio de los usuarios que se
puede implementar en cualquier forma de sistemas hospitalarios, ademas se
espera que los resultados de la investigacion van hacer un complemento teérico de

la gestion documentaria.

1.2.2. Justificacion Practica

La investigacion desde el punto de vista empirico se justifica porque el resultado de
la investigacion tiene una aplicacion concreta y puede mostrar resultados en la
gestion documentaria, ademas la investigacion ayuda a solucionar problemas en
los sistemas de gestion documentaria para la mejora la calidad del servicio de los

usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador mediante un sistema web.

1.2.3. Justificacion Metodolégica

La investigacion desde el punto metodolégico se justifica porque aporta en el

resultado es un software que podra ser utilizado en otras investigaciones, en el
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manejo de los sistemas de gestion documentaria, ya que la investigacion permite

explicar la validez por su aplicacion, software.

Las otras consideraciones de la justificacion se indican ya que con la
presente investigacion sobre el Sistema de gestibn documentaria, para los
usuarios, se agilizard los tiempos de respuestas y la no acumulacion de
expedientes fisicos del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, lo que llevara a
mejorar dichos procesos y, a su vez brindaré informacion en el tiempo adecuado
para la toma de decisiones, de esta manera mejoraran los flujos de los documentos
y a su vez estaremos a la vanguardia de las entidades que buscan la reduccion del

consumo de papel.

Asi mismo, debido a que el Hospital de Emergencias Villa el Salvador esta
enfocado a brindar un servicio de salud, se lograréa la satisfaccion de sus usuarios
ya que contard con una herramienta que permitirA automatizar el proceso de
atencion, mejora de la calidad de sus servicios y el rendimiento por parte de los

trabajadores en el proceso de atencién.

El sistema de gestion documentaria a implementar estara disefiado para
almacenar, administrar y controlar el flujo de documentos dentro del area de
emergencia ya que permitird organizar los documentos e imagenes digitales en una
localizacion centralizada a la que usuarios puedan acceder de forma facil y sencilla,

reforzando sus capacidades conceptuales, procedimentales y actitudinales

Es por esta razdén que con dicha investigacion se lograra la calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios ya que contard con herramientas que
permitirdn la implementacion del Sistema de Gestibn Documentaria y con esto
mejora de la calidad de sus servicios y el rendimiento por parte de los usuarios de
funcién administrativa del Hospital de Emergencias Villa el Salvador para los

procesos de registros, consultas y bandejas.
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1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo general.

Determinar el efecto de la aplicaciéon del sistema de gestion documentaria
para automatizacion de tramite documentario en la calidad de servicio a los

usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019

2.4.2. Objetivos especificos.

Determinar el efecto de la aplicacion del sistema de gestibn documentaria
para automatizacién de tramite documentario en la capacidad de respuesta en la
calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador,
Lima 2019

Determinar el efecto de la aplicacion del sistema de gestibn documentaria
para automatizaciéon de tramite documentario en la accesibilidad de la calidad del

servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019.

Determinar el efecto de la aplicacion del sistema de gestion documentaria
para la automatizacion de trdmite documentario en la seguridad en la calidad del

servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019
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. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes nacionales.

Tapia, (2016); citado en su investigacion “Sistema de Informacién de
Tramite Documentario basado en Tecnologia Web para Institutos De Educacion
Superior Tecnoldgicos de la region Ancash en el afio 2016” realizado en Chimbote
Peru, tuvo como objetivo Desarrollar un Sistema de Informacion basado en la
Tecnologia WEB para el proceso de Tramite Documentario en los Institutos de
Educacion Superior Tecnolégico Publicos de la Region Ancash en el afio 2016; en
este estudio utilizo el disefio experimental — Pre experimental obteniendo como
resultado utilizando la técnica de observacion participante y de revision documental,
se logré conocer y analizar a profundidad el proceso de tramite documentario en
los IESTPs. Se tomd en cuenta todas las dependencias dentro de las instituciones,
pero principalmente a la Oficina de Mesa de Partes, punto inicial para el proceso
de trdmite documentario. La observacion participante ha permitido recabar gran
parte de la informacion vital para entender en qué consiste el proceso de tramite
documentario y como se realiza en el contexto de la institucion en estudio. En
conclusién, a la que arribo Tapia en su investigacion es que se concluye que los
Institutos de Educacion Superior Tecnoldgicos Puablicos, por manejar una gran
cantidad de documentos de tramitacion, éstos se procesan de una manera
ineficiente y rudimentaria, lo que ocasiona serias deficiencias en la atencion de
dichos trdmites, por lo que es necesaria la implementacion de un sistema de
informacién que permita el 4gil manejo de los documentos y tramites al interior de

la institucion.

Bastidas, (2016), citado en su investigacion “Desarrollo e Implementacion
del Sistema de Tramite Documentario en la Municipalidad Provincial de Huancayo
para la atencién de expedientes” realizado en Huancayo Peru, tuvo como objetivo
Desarrollar e implementar el Sistema de Tramite Documentario en la Municipalidad
Provincial de Huancayo para la atencién de expedientes; en este estudio utilizo el

disefio no experimental transaccional descriptivo obteniendo como resultado
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respecto al indicador media de tiempos de expedientes atendidos, la evaluacion de
esta variable ha sido con el objetivo de medir la cantidad de dias que demora un
expediente en ser atendido, cuyo indicador principal fue la media de tiempos de
expedientes atendidos. En conclusion, a la que arribo Bastidas en su investigacion
es que se puede afirmar que mejoré en gran medida la atencién de expedientes,
esto debido a que una de las consecuencias del uso del nuevo sistema implica que
los trabajadores de la Unidad de Tramite Documentario procesen la informacion
mas rapido y organizadamente, ya que ahora los usuarios estaran informados del
movimiento de sus documentos una vez ya ingresados al sistema interno. El
sistema de tramite documentario como herramienta de gestion ha permitido reducir
los tiempos en la atencion de expedientes hasta en un 30%. Con el presente
trabajo, se ratifica que el Sistema de Tramite Documentario es la herramienta de
gestion que facilita la atencion de expedientes. Se determiné una mejora en la
satisfaccion del usuario interno al comparar las medianas de las encuestas de
satisfaccion de los periodos 2006 y 2015 siendo esta diferencia significativa con un
valor de Z=-3.929 y p=0.0001.

Palacios, (2017), citado en su investigacion “Implementacion de un Sistema
Web para el Tramite Documentario en la Municipalidad del centro poblado de Santa
Maria de Huachipa” realizado en Lima Peru, tuvo como objetivo Mejorar el proceso
de Tramite Documentario en el area de Mesa de Partes a través de un Sistema
Web; en este estudio utilizé un tipo de investigacion cientifica - aplicada obteniendo
como resultado de los diagramas de procesos que se realizaron antes y después
del sistema se obtuvo una reduccién de tiempo en el registro del expediente;
ademas la gestion comienza desde que el expediente es registrado en el sistema,;
ya no es necesario que se espere de 1 a 2 dias habiles para que el expediente
llegue al area que le corresponde, por esta razon es que en un determinado periodo
los expedientes atendidos incrementaron a comparacion de del proceso sin sistema
que demoraban mas dias. En conclusion, a la que arribo Palacios en su
investigacion es que De acuerdo a los requerimientos y necesidades del personal
de la Municipalidad del Centro Poblado de Santa Maria de Huachipa se implemento
un sistema web para el tramite documentario, el cual consta con el médulo de

ingreso, mantenimiento, Tupa, documento, reportes y el modulo de control y
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seguimiento. Se redujo el tiempo del registro de expedientes con el uso del sistema
web, debido a que ya no se realiza de forma manual, sino mediante el sistema. Se
redujo el tiempo de atencion de expedientes considerando que este proceso
comienza desde que ingresa al area de mesa de partes y es registrado en el
sistema hasta que es atendido. Se logré incrementar la cantidad de expedientes

atendidos en un 33.33% para lo cual se tomd en consideracion 15 dias habiles.

Quispe y Vilchez, (2017) citado en su investigacion “Relacion entre la
implementacion de un Sistema de Trdmite Documentario y la Gestibn Documentaria
de la municipalidad distrital del Rimac” realizado en Lima Peru, tuvo como objetivo
determinar si la implementacion de Sistema de Tramite Documentario tiene relacion
con la Gestibn Documentaria de la Municipalidad Distrital del Rimac; en este
estudio utilizé tipo de investigacion aplicada correlacional no experimental — Disefio
transversal obteniendo como resultado en las evaluaciones de cada variable, se
realizé la evaluacion para comprobar la relacion que existe entre dichas variables,
encontrando que en la mayoria de los casos se confirma que existe relacion, ya
gque como se puede observar en el grafico, no existen encuestados que se
encuentren insatisfechos y en desacuerdo a la vez . En conclusion, a la que arribo
Quispe y Vilchez en su investigacion es que las variables estan inversamente
relacionadas, en una CORRELACION NEGATIVA BAJA, Es decir, en la medida
gue la implementacion del Sistema de Tramite Documentario se termine la Gestion
Documentaria de la Municipalidad Distrital del Rimac aumentara. (El Sistema de
Tramite Documentario no tenia un alcance integral, en el capitulo de las
recomendaciones se detalla lo faltante). Segun Tabla N° 14 de interpretacion del
coeficiente de correlacion de Spearman. Segun la encuesta de la implementacion
del Sistema de Tramite Documentario da como resultado de la investigacion que
un 52% de usuarios estan de acuerdo con dicha implementacion, usuarios en de
acuerdo con la implementacion del sistema da un resultado del 13% y para los que
estiman medianamente la implementacion arrojo un 33% de usuarios. Con ello
podemos concluir que la relacién entre la implementacion de un sistema de tramite
documentario y la gestion documentaria en la Municipalidad Distrital del Rimac ha

sido positiva segun la calificacion de los usuarios.
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Berrios, (2018) citado en su investigacion “Asociacion de la Calidad del
Sistema de Tramite Documentario con la Satisfaccion de los Usuarios de las
Oficinas Administrativas: Caso Universidad Ricardo Palma”realizado en Lima Perq,
tuvo como objetivo Determinar la asociacion de la satisfaccion de los usuarios de
las oficinas administrativas con la calidad del sistema de tramite documentario; en
este estudio utilizé el método deductivo con un enfoque cuantitativo obteniendo
como resultado se observo, en la prueba de hipotesis principal que el valor chi
cuadrado es de 20.919 con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.000,
como este valor es inferior a 0.05 podemos afirmar que existen razones suficientes
para rechazar la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna donde “La
satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta asociada con la
calidad del sistema de tramite documentario”. Este resultado es similar al ser
comparado con lo hallado por Medina, Garcia & Garza (2009), en su investigacion
“Influencia de los factores de implementacion en la calidad de los sistemas de
informacion para la satisfaccién del Usuario”, al analizar su variable dependiente,
se puede constatar que la calidad del sistema y de los servicios cuyos valores de
correlacion (R=0.341y R=0.322) influye directamente en la satisfaccion del usuario,
por tal motivo, se aceptaron las 2 hipétesis, por sus valores en los coeficientes path
y con significancia de p<0.01 y p<0.001. Es decir que el sistema sea facil de usar,
seguro, amigable y reciba una atencién adecuada del personal de informatica. En
conclusién, a la que arribo Berrios en su investigacion es que los resultados de la
investigacion muestran que la satisfaccibn de los usuarios de las oficinas
administrativas est4 asociada con la calidad del sistema de tramite documentario
(¥x2=20.919 y P=,000). Los usuarios manifiestan estar satisfechos porque ha
optimizado la gestion del trdmite documentario en la universidad, dando un mejor
servicio a los otros usuarios de la comunidad universitaria (Trabajadores
administrativos, docentes, directivos y alumnos) y padres de familia, mejorando de
esta manera la vision de la universidad ante la sociedad. La satisfaccion de los
usuarios de las oficinas administrativas esta asociada con la calidad de uso del
sistema de trdmite documentario (y2=15.917 y P=,003). El sistema es facil de
manejar, es eficiente y confiable por las opciones que dispone, ademas creen que
es seguro y por ello lo usan frecuentemente en la gestion de trdmite documentario.

La satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas esta asociada con la
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calidad técnica del sistema de tramite documentario (y2=11.083 y P=,026). La
funcionabilidad del sistema es apropiada, el sistema les permite procesar y
presentar la informacién con facilidad porque soporta el volumen de flujo
documentario, a pesar que los usuarios manifiestan que la calidad técnica es
inadecuada porque el soporte técnico no atiende oportunamente sus solicitudes y
el software no se actualiza. En cuanto a la capacitacion, no todos los usuarios
asisten a los cursos sobre el manejo del sistema de trdmite documentario; por lo

tanto, la calidad técnica del sistema no es 6ptima.

Hermoza, (2018) citado en su tesis de la Universidad Peruana Cayetano
Heredia titulada “Evaluacion de la usabilidad de un sistema de informacion
electronico para el manejo de la informacién de un programa de tamizaje para
cancer de cuello uterino basado en autotomia y agentes comunitarios de salud”,
indica como objetivos Evaluar la usabilidad de un Sistema de Informacion
Electrénico, por parte del personal que participé procesando datos del estudio
HOPE; Disefiar e implementar el Sistema de Informacién Electrénico, Evaluar la
consistencia de los datos después de ser descargados de la base de datos del
Sistema de Informacion Electronico y Evaluar la estabilidad del Sistema de
Informacidn Electrénico al procesar datos en la misma magnitud que los utilizados
durante el estudio HOPE; el estudio concluye que, el Sistema de Informacion
Electronico implementado como parte de este estudio y evaluado por parte del
personal que particip6 en el estudio HOPE es (til, de facil uso y aceptado por los
usuarios para ser utilizado como parte de un programa de tamizaje basado en
autotomia y agentes comunitarios. Se logré el disefio e implementacién de un
sistema de informacion electrénico utilizando software libre en su totalidad y con el
menor uso de recursos informaticos y econémicos. Los datos almacenados en la
base de datos utilizada por el sistema de informacion pudieron ser descargados
con facilidad y se verificd que los datos son consistentes con los datos ingresados
durante las pruebas del sistema. El sistema se comporté de manera estable durante
todas las pruebas realizadas y no mostré ningun desperfecto o error durante su

operacion.
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2.1.2. Antecedentes internacionales.

Puebla, (2015) citado en su investigacion “Implementacion de un Sistema
de Gestion Documental para la administracidon y gestion de documentos, a través
de servicios y aplicaciones web, necesarias para la certificacién de empresas en la
Norma SO 9001: 2008” realizado en Quito Ecuador, tuvo como objetivo
Implementar un Sistema de Gestion Documental multiplataforma que cumpla con
los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008, y que permita el acceso al mismo
por medio de servicios y aplicativos web de manera local (LAN) o a traves de
Internet en cualquier locacion; en este estudio utilizé el disefio no experimental
obteniendo como resultado todo el personal de la empresa tiene interrelacionada
su informacién (de acuerdo a los permisos de acceso permitidos a cada usuario).
Se generan “tiempos de reaccion” para todas las areas de la compafiia y se cumple
con tiempos de respuesta rapidos. La busqueda de documentos en el SGD es
instantanea. En conclusion, a la que arribo Puebla en su investigacion es que el
Sistema de Gestion de Documentos permite optimizar el procedimiento de Control
de Documentos y Registros, siendo una herramienta util, agil y practica a los
usuarios para el control, emisioén, aprobacion y distribucion de documentos; asi
como su registro y disponibilidad en tiempo real. Genera automaticamente archivos:
Vigentes, Obsoletos y No Validos, Lista Maestra de Documentos, lo que lo convierte

en un aliado estratégico en la Gestion del Control de la Calidad de la empresa.

Carrion y Fonda, (2015) citado en su investigacion “Analisis y Disefio de un
Modelo de Gestion Documental para las Pymes en el Cantén Duran” realizado en
Guayaquil Ecuador, tuvo como objetivo Analizar y disefiar un modelo de gestion
documental que permita mejorar el manejo de los procesos administrativos
documentales de la empresa CONSTRUCTORA LUIS BAQUERO en el canton
Duran para incrementar la productividad y eficiencia; en este estudio utilizo el
disefio no experimental obteniendo como resultado sefiala que en la Constructora
Luis Baquero el 100% de los encuestados indicaron que si desean conocer saber
sobre la Gestion Documental. En conclusion, a la que arribo Carrion y Fonda en su
investigacion es que la Constructora desea conocer acerca de la Gestion

Documental para optimizar los procesos documentales administrativos. La previa
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planificacion administrativa en la empresa CONSTRUCTORA BAQUERO permitio
el cumplimiento de los objetivos planteados tanto los de problema de investigacion
y de la propuesta parcialmente, inclusive para no crear obstaculizacion o distraccion
en las personas de la empresa, el proceso se pudo efectuar con éxito conforme a
lo planificado. - EIl disefio de Gestion Documental y su implantacion beneficio en
las actividades administrativas de documentacion, fijando la politica y los
procedimientos aprobados de la Administracion, en el plan de prueba solicitado por
la Administracion se evidencié mejoras en los tiempos de ubicacion de documentos,
la estética de almacenamiento y presentacion de los documentos, organizacion del
area designada permitiendo mejoras en la productividad. - Mediante la realizaciéon
de la evaluacion con la herramienta administrativa del F.O.D.A se determiné que el
proyecto tiene mas fortalezas y oportunidades; lo que por medio de estrategias en
corto plazo se fortalezcan las debilidades y se reduzcan las amenazas. Lo que
permite que el proyecto sea muy confiable y Gtil para implementarlo. - El programa
de soporte informatico NUXEO (freeware) para la documentacion digital brindé méas
beneficios en el acceso a la informacion digitalizada en una prueba piloto solicitada
por la Administracion. - El proyecto tiene un costo de oportunidad econémico y es
recuperable a corto plazo, lo que le convierte en un proyecto rentable y aceptable

en todo que se presente.

Hidalgo, (2015) citado en su investigacion “Modelo de Gestion para mejorar
la calidad de atencion al usuario del Gadm Canton Babahoyo” realizado en
Babahoyo Ecuador, tuvo como objetivo disefiar un Modelo de Gestion para el
mejoramiento de la calidad de atencion al usuario del GADM Del Cantén Babahoyo;
en este estudio utilizé el método inductivo y deductivo obteniendo como resultado
para poder evidenciar el potencial del modelo de gestidon elaborado y propuesto
para mejorar la calidad de atencién a los usuarios del GADM del Cantén
Babahoyo, se lo present6 a expertos en el tema para que sea estudiado y validado
por los mismos antes de llevar a cabo su ejecucion en la municipalidad. En
conclusién, a la que arribo Carrion y Fonda en su investigacion es que la bibliografia
existente referente a modelos de gestion de calidad muestra innumerables
opciones para mejorar la administracion de las empresas publicas y privadas.

Temas como las 5S, administracidén por procesos, gestidén por objetivos, 1ISO, entre
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otras normativas, son de gran ayuda actualmente y se han ido actualizando y
adaptando a la realidad de las comparfias de gran manera. Sin embargo, es la
normativa ISO 9001 2008 (ultima actualizacién) la que se muestra mas completa,
al abarcar temas importantes como el enfoque al cliente, los indicadores de gestion
y manejo de acciones correctivas y preventivas, entre otros temas que son, a la
fecha, importantes para la mejora de los procesos de atencién a los usuarios del
GADM del cantén Babahoyo. El disefio de un modelo de gestiébn de calidad
adaptado a la realidad de municipio de Babahoyo, mejora notablemente procesos
administrativos de la institucidon y la acerca a la satisfaccion, aumento e idealizacion
de sus usuarios. El modelo de gestion para mejorar la calidad en la atencién a los
usuarios del GADM del canton Babahoyo, es validado por expertos en el tema,
quienes consideran que los procesos actualmente levantados son los mas
relevantes al momento, pero sin embargo es importante en el mediano plazo,
considerar la inclusion de todos los aspectos operativos del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantén Babahoyo.

Adrianzola, (2017) citado en su investigacion “Propuesta para la Gestion
Documental de archivos escolares en Chile: El Instituto Nacional General José
Miguel Carrera” realizado en Santiago Chile, tuvo como objetivo desarrollar una
propuesta metodolégica hacia el tratamiento de archivos de liceos publicos en
Chile, basado en el caso del Instituto Nacional; en este estudio utilizo el disefio no
experimental obteniendo como resultado los procedimientos se aunaran para que
la generacién de la documentacién sea lo mas fiable posible, independiente del
funcionario que los cree y almacene. El cuadro de clasificacion de caracteristicas
organico-funcionales, permite obtener una visidon amplia de toda la documentacion
gue ha sido producida de acuerdo a cada unidad de este Liceo. Por otra parte, los
plazos de las transferencias documentales establecidos en la Tabla de retencion
documental, evitardn que el traspaso de informacién entre unidades o hacia las
bodegas sea arbitrario o descuidado. En conclusion, a la que arribo Adrianzola en
su investigacion es que si bien en la actualidad la archivistica en Chile no ha sido
desarrollada bajo politicas publicas que orienten y delimiten con propiedad su
campo de accién, no es menos cierto que existen multiples iniciativas publicas y

privadas que han enfocado sus esfuerzos en la generacion de instancias que
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permitan la creacion, desarrollo e implementacion de Archivos. Como se ha
nombrado a lo largo de este trabajo, el Programa de Archivos Escolares de la
Pontificia Universidad Catolica de Chile, trabaja constantemente en la recuperacion
de archivos escolares, enfocandose en primera instancia, en los liceos mas
antiguos de Chile. Es por esta razon, que, al momento de visitar el Liceo Instituto
Nacional, se hizo indispensable: generar conciencia respecto de la recuperacion de
informacion documental y, recopilar aquella documentacién que se encontraba
disgregada en diversas instancias del Establecimiento. Luego de la recuperacién
de material albergado en bodegas y de generar algun tipo de conciencia con la
comunidad escolar, se detecté la necesidad de generar herramientas propias de la

archivistica que permitan comenzar a establecer un sistema de gestion documental.

Bateoja, (2017) citado en su investigacion “Analisis de las ventajas y
desventajas del Sistema de Gestion Documental Quipux para la Pucese” realizado
en Esmeraldas Ecuador, tuvo como objetivo analizar las ventajas y desventajas del
sistema de gestion documental Quipux en la PUCESE; en este estudio utilizé la
investigacion cientifica se ubica como basica y descriptiva obteniendo como
resultado En este apartado se procede a sintetizar los resultados y explicar las
respuestas a las interrogantes planteadas en el instrumento (entrevista), las
respuestas son descritas segun los resultados, es decir, unas respuestas son
redactadas y otras son detalladas en tablas construidas en la hoja de calculo del
Programa Excel, version 2010. En conclusién, a la que arribo Bateoja en su
investigacion es que Los resultados obtenidos en la investigacion son de gran
importancia para la PUCESE, puesto que permiten conocer el proceso que se
realiza para gestionar la informacion y archivar los documentos, asi como también
analizar las ventajas y desventajas al implementar el sistema de gestion
documental Quipux, de manera que se garantice el manejo adecuado y eficaz de
la informacién colectiva de la institucién. Es evidente que la gestion documental en
las organizaciones es un proceso clave para el desarrollo de las actividades, ya que
garantiza seguridad de la informacion, denota la eficiencia de una organizacion,
facilita el proceso administrativo y aporta a su desarrollo, puesto que permite
administrar, conservar, recuperar y controlar gran volumen de informacién; en otras

palabras la gestion documental tiene propdésito integrador, motivo suficiente para
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implementarla en aquellas empresas o instituciones que deseen gestionar con

calidad sus procesos administrativos.

Linares (2004) citado en su obra: “Analisis de sistemas de navegacion de

sitios Web”, citado por Coronel (2008) manifiesta lo siguiente:

La usabilidad en los sistemas de navegacion

Asi pues, las paginas Web deben tener la capacidad de transmitir a los
usuarios, en pocos segundos, la sensacion de que en ese sitio podran encontrar de

una manera facil y eficaz toda la informaciéon que necesitan.

En resumen, los usuarios quieren el mayor namero de resultados en el
menor tiempo posible y de una manera facil y eficaz. Los usuarios no estan
dispuestos a perder su tiempo en el aprendizaje de sofisticados sistemas de
navegacion, o de deslumbrantes pero complicados disefos, o de perder tiempo en
la descarga de un determinado plug-in para la correcta visualizacion de un site en

concreto (Linares 2004, citado por Coronel 2008)

Por esta razon, existe la necesidad de crear disefios centrados en los
usuarios donde prime la sencillez y que permita a los internautas navegar con
facilidad, para optimizar al maximo los tiempos de busqueda de informacion y de

navegacion (Linares 2004, citado por Coronel 2008)

Este enfoque de disefio es lo que se conoce como “la facilidad de ser usado”
o usabilidad. Esta perspectiva es aplicable a cualquier elemento, herramienta,
dispositivo, etc. con el cual el hombre interactia: desde pequefios dispositivos
electronicos domeésticos hasta sofisticados sistemas informaticos, pasando por
cualquier herramienta o utensilio de nuestra vida cotidiana (Linares 2004, citado por
Coronel 2008)
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La usabilidad en el entorno Web

La usabilidad para la Web surge a partir del uso masivo de Internet como
sistema de comunicacién. El desarrollo de la tecnologia permite la aparicion de
sitios mas complejos y de disefios mas sofisticados con interfaces mas dificiles de

usar por los usuarios (Linares 2004 citado por Coronel 2008)

Aunque las paginas Web estan basadas en principios relativamente basicos
como texto, enlaces, imagenes, tablas, etc., existen un sinfin de aspectos que

pueden convertir un sitio Web en un verdadero reto para un usuario inexperto.

La usabilidad aporta un enfoque para la confeccion de entornos Web, de tal
manera que los disefios elaborados sean faciles de usar y de aprender, efectivos,
eficaces y que cubran las expectativas tanto de los disefiadores como de los futuros

usuarios (Linares 2004, citado por Coronel 2008)

La usabilidad engloba una amplia gama de aspectos. Estos abarcan desde
los aspectos mas puramente de disefio grafico, como las tipografias, colores e
imagenes, a los aspectos mas especificos, como el estilo narrativo, la estructura de

la informacién, los elementos que integran los sistemas de navegacion, etc.

Principalmente podemos agrupar estos aspectos en cuatro grandes bloques:

= Lainformacion: Podemos englobar en este apartado todos los aspectos
referentes a los sistemas de organizacién de la informacion, que vendran
determinados por las caracteristicas de la misma y que seran decisivos
para los sistemas de navegacion del sitio Web (Linares 2004, citado por
Coronel 2008)

= La navegabilidad: Este apartado engloba todos los aspectos que
permitiran a los usuarios moverse a traves de las diferentes paginas del
sitio. Este apartado esta estrechamente relacionado con la arquitectura

de la informacion del sitio Web (Linares 2004, citado por Coronel 2008)
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La interface: Es uno de los elementos fundamentales, ya que es la
herramienta a través de la cual el usuario se comunica con el sistema.
Debe ser facil de usar y de aprender, eficaz, comodo y agradable. En
este apartado se englobaria los aspectos puramente de disefio, como
los colores, tipografia, imagenes, etc. (Linares 2004. citado por Coronel
2008)

Los lenguajes de programacion: Engloba lo aspectos mas
tecnoldgicos: lenguajes de enmaquetacion y de programacion (html,
dhtml, javascript, etc), formatos de disefio gréafico (flash, formatos
multimedia, etc.) y de manipulacion de informacion (recuperacion de
informacion de bases de datos, envio de informacibn mediante

formularios, etc.) (Linares 2004, citado por Coronel 2008)

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion definié la usabilidad

como “el grado en el que un producto puede ser utilizado por usuarios especificos

para conseguir objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un
determinado contexto de uso” (ISO 9241-11).

Como se puede apreciar en el parrafo anterior, hay tres elementos claves en

esta definicion: usuarios especificos, objetivos especificos y contexto de uso. Es

decir, la usabilidad de un sitio Web esté en funcién del publico que ha de utilizarlo,

del objetivo para el que fue creado y de la situacion en la que se utilizara (Linares
2004, citado por Coronel (2008)

En consecuencia, las posibles variables en estos tres elementos impiden que

existan una serie de reglas que se deban aplicar de manera estricta, sino mas bien

un conjunto de principios basicos que los sitios Web usables deben respetar. Asi,

deben ser:

Facilmente entendibles.

Faciles de aprender.
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= Eficaces.

. Intuitivos.

. Rapidos.

= Libres de errores.

" Proporcionar satisfaccion al usuario.

" Visualmente agradable.

. Flexibles.

La usabilidad de la tecnologia Web

Hasta este punto se ha descrito principalmente la usabilidad y accesibilidad

de los diferentes menus de navegaciéon en funcion de su disefio gréfico.

Todavia resta un factor determinante que consiste en la tecnologia Web que
se puede utilizar para implementar cada uno de estos tipos de menus (Linares 2004

citado por Coronel 2008)

Por tecnologia Web se entienden los distintos lenguajes de etiquetas,
lenguajes de programacion, tecnologia multimedia, etc. que permiten confeccionar
los diferentes menus de navegacion y que permiten a los navegadores visualizar
las diferentes implementaciones de los sistemas de navegacion (Linares 2004,
citado por Coronel (2008)

A parte del HTML, las principales tecnologias Web de implementacion de los

menus de navegacion se pueden clasificar en 4 tipos diferentes:

= Applets Java y Javascript

=  HTML dindmico
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= Marcos o Frames

=  Macromedia Flash

La utilizacion de uno u otro sistema para la implementacion de un menu
tendra consecuencias de gran impacto sobre el modo en el que posteriormente un

usuario interactuara con dicho menu (Linares 2004, citado por Coronel (2008)

Asi pues, a todos los efectos no tendra las mismas consecuencias
implementar un menu en simple HTML que utilizar un lenguaje multimedia como
Flash; no sera lo mismo usar Marcos que funciones Javascript, etc. (Linares 2004,
citado por Coronel (2008)

Para concluir, tal y como se comentd en capitulos anteriores, es de esperar
que los sistemas de navegacion directos mediante buscadores internos en las
paginas Web vayan imponiéndose paulatinamente en el futuro y constituyan un
modelo de navegacion eficaz y sencillo. Sobre todo, si se consiguen mejorar los
lenguajes de busqueda para acercar estos sistemas a los usuarios y que estos los
perciban como herramientas de facil uso mediante los cuales se puede mejorar la

navegacion en Internet (Linares 2004, citado por Coronel (2008)

Nahabetian (2015 citado por Costas 2011) en su investigacion “Proteccion
de datos y gestion documental: Decalogo ampliado para la sociedad de la
informacion”, resume que el trabajo pretende abordar una serie de postulados que
se presentan como imprescindibles en la relacion entre la proteccion de datos
personales y la gestion documental. A priori parecieren ser cuestiones alejadas una
de la otra; sin embargo, es imprescindible un didlogo entre ambas, ya que se trata
de un derecho fundamental por un lado y de una necesaria técnica de trabajo en
las diferentes areas del quehacer de la informacién. La sociedad de la informacion
y la gestidn tecnoldgica han modificado los entornos y mecanismos de garantia de
este derecho, dado el potencial dafiino que el mundo globalizado tiene para con la
privacidad, por lo que es necesario su consideracion desde una Optica humanista
gue unay otra vez ponga el centro en la persona y sus relaciones con el medio con

el que interactia. En el mismo sentido, la gestién documental debe focalizarse en
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el control, el almacenamiento, la responsabilidad y la disponibilidad de la

informacion, también orientada a la persona. El didlogo entre el derecho a la

proteccion de datos personales y la gestion documental es fundamental, de ahi que

se presenten algunas reflexiones para avanzar en su interrelaciéon

2.2.

2.2.1.

Bases tedricas de las variables

La Gestion documental en el gobierno electronico.

Los Sistemas de Gestiéon Documental en el Gobierno Electrénico son muy

usados.

Zapata, C. (2015) indic6:

“Con el fin de facilitar la comprension del problema que plantea para los
archivistas la implementacion del gobierno electrénico en cuanto a su
impacto en la gestion documental, conviene analizar algunos casos
particulares. En ellos, sin que se enuncie explicitamente dicha relacion, si la
consideran y dejan en evidencia que si las entidades no implementan una
adecuada gestion documental en el desarrollo de los proyectos de e-
gobierno, exponen no sélo el éxito de dichas iniciativas, sino la preservaciéon
de la memoria corporativa, la cual se hace cada vez mas inmaterial, debido
al aumento del volumen de documentos electronicos que hoy produce la

administracion publica... “(p. 9)

2.2.2. Acceso alainformacién y gestién documental.

Zapata, C. (2015) indico:

... “En desarrollo de este principio universal, el uso de las TIC es entendido
como un medio que permite aprovechar al maximo los beneficios de la
informatica en el desarrollo de las funciones de los diferentes niveles del
gobierno, potenciando el desarrollo econémico y social e incentivando el
aumento de la competitividad de los paises. De esta forma, el acceso

ciudadano a la informacién es entendido cada vez mas como uno de los
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principales indicadores de un ejercicio democratico pleno y como un
instrumento eficaz de participacion ciudadana. El estado cumple una doble
funcion en este aspecto: por un lado, es uno de los impulsores de las
iniciativas sobre acceso ciudadano a la informacion y por otro, es el principal
usuario de los adelantos tecnoldgicos para ofrecer y posibilitar dicho acceso,
especialmente en cuanto al campo de la informatica. Todo adelanto
tecnologico esta ligado de modo ineludible a la produccién de informacion y
dentro de ésta a los documentos.... “(p. 26)

La empresa digital emergente.

Conozcamos como llego esta nueva tecnologia a las empresas digitales

emergentes.

Laudon, K. y Laudon, J. (2012) indicé:

”

En una empresa digital, casi todas las relaciones de negocios
significativas de la organizacion con los clientes, proveedores y empleados
estan habilitadas y mediadas en forma digital. Los procesos de negocios
basicos se realizan por medio de redes digitales que abarcan a toda la
empresa, 0 que enlazan a varias organizaciones. Los procesos de negocios
se refieren al conjunto de tareas y comportamientos relacionados en forma
l6gica, que las organizaciones desarrollan con el tiempo para producir
resultados de negocios especificos y la forma Unica en que se organizan y

coordinan estas actividades...” (p. 11)

Gestion de documentos electréonicos.

La Gestion de documentos electronicos son parte de la digitalizacion y la busqueda

de cero papeles.

Zapata, C. (2015) indico:

“El desarrollo de las TIC, los avances en la teoria archivistica y la aparicion

de nuevos paradigmas y enfoques sobre la gestion de la informacion y los
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documentos estan modificando radicalmente el papel que deben jugar los
archivistas en esta sociedad. La aparicién de conceptos como e-gobierno, e-
administracion, e-democracia afectan de modo sustancial el valor de la
informacién 'y los modelos, practicas, herramientas, métodos vy
procedimientos que se deben aplicar para hacer frente al creciente e invisible
volumen de informacién electronica, una de cuyas consecuencias, de no ser
tratada técnica y oportunamente, es la pérdida de uno de los activos mas
valiosos de una organizacion: su informacién, y con ella de la memoria

corporativa... “(p. 62)

2.2.5. EIl Sistema de gestién de documentos.

Un concepto que esta sonando en el mundo de la tecnologia son los Sistemas de

Gestion de Documentos.

Zapata, C. (2015) indico:

“La produccion de documento cualquier organizacion es inevitable, por ser
resultado inherente al desarrollo de sus funciones. Durante sus actividades
y el giro de sus negocios las empresas producen, reciben, tramitan, pueden,
seleccionan y archivan documentos con el fin de proveer un soporte no solo
para la toma de las decisiones sino para el avance mismo del negocio.
Dentro de toda actividad administrativa se producen documentos mediante
los cuales la empresa comunica sus decisiones, registra sus acciones y deja
plasmado un testimonio acerca de la forma como la organizacion y sus

funcionarios actuaron frente a determinado tramite o asunto.... “(p. 65)
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Figura 1. Sistema de Gestion de Documentos

Fuente: (Zapata, 2015)

2.2.6. Gestion de la calidad.

Conozcamos como influye la Gestion de Calidad en los documentos.

Russo, P. (2009) indic6: “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en aspectos de procedimientos de calidad de los servicios y

productos...” (p. 11)
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Figura 2. Informacion y documentaciéon en una organizacion
Fuente: (Russo, 2009)

2.2.7. Flujo de la documentacion.

Estamos en una era que la tecnologia avanza muy rapido y cada dia aparecen

nuevos flujos de la documentacion.

Russo, P. (2009) indico:

“El flujo de trabajo se ocupa de las operaciones y los instrumentos que se
utilizan para la captura, la transformacioén y los envios de la informacién a las
personas que forman el sistema y que lo necesitan para realizar sus
actividades. Un paso importante en la fase de analisis es determinar qué
circuito sigue la documentacion, desde su creacidn a su recuperacion y
distribucion... “(p. 18)

2.2.8. Evolucion del término gestion documental.

Conozcamos como llego este término Gestion documental

Zapata, C. (2015) indico:

“El concepto de gestion documental aparece en los Estados Unidos hacia

finales de la década de los 50 del siglo XX, cuando el Archivo Nacional de
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2.2.9.

ese pais introdujo el concepto de records management en la Ley de
Documentos Federales al establecer como funcion de los archivistas
federales “desarrollar, promover y coordinar estandares, procedimientos y
técnicas que fomenten la tramitacion eficiente y econdémica de los
documentos del gobierno”. La evolucion del término se puede dividir en tres
fases, cada una de los cuales hace un aporte conceptual al alcance del
término y permite llegar a definir una su disciplina de la archivistica con su

propio objeto, fin y método de estudio... “(p. 59).

Respuesta.

Conozcamos como la capacidad de respuesta es la medida de la dimension en que

una cosa, satisface una necesidad con su respuesta.

Tigani, D. (2006) indico:

“La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacion que tenemos
para entrar en accion. La lentitud del servicio, es algo que dificilmente
agregue valor para el cliente. Si se trata de servicio hospitalario, la falta de
capacidad de respuesta puede ser tragica. A mi criterio, la capacidad de
respuesta es como el primer servicio en el tenis. Cuando se ha errado el

primero hay que ser muy cuidadoso en el sequndo, para no perder... “(p. 36)

2.2.10. Los usuarios.

Conozcamos como llego los usuarios como parte de los sistemas e informacion.

Horacio, R. (2002) indico:

“Los usuarios deberian ser los principales protagonistas de los sistemas de
informacion. No obstante, generalmente, son considerados como
participantes secundarios. En general, los usuarios son los menos
“culpables” de los fracasos e ineficiencias de las aplicaciones informaticas
ya que, en ultima instancia, sus propias limitaciones o falencias, en tanto

componentes de un sistema, deberian ser tenidas en cuenta y resueltas por
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el area informatica y por la direccidon. Las ya comentadas fallas humanas del
area de sistemas explican, y a veces justifican, la actitud critica o de
desconfianza que los usuarios suelen abrigar, en forma mas o menos

explicita, con respecto a las actividades informéticas... “(p. 145)

2.2.11. Credibilidad.

Conozcamos como la mejora de la calidad de servicio en la seguridad.

Tigani, D. (2006) indico:

“Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira, el cliente
solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su dignidad. No
debemos jamas prometer algo en falso, porque una promesa incumplida es
un atentado a nuestra credibilidad. Crear expectativas exageradas, indica
falta de compromiso con el cliente y desprecio por la verdad. Un viejo cuento,
dice que el tigre le pregunté al ledn por qué rugia todo el tiempo. El leén le
contesto, que ser el rey de la selva era algo que valia la pena anunciar. Un
conejo que escucho la conversacion probo el consejo y esa noche el tigre y

el leén comieron conejo. “(p. 36)

2.2.12. Amabilidad.

Un concepto de amabilidad en mejora del servicio de la calidad en parte de una

dimension de la calidad.

Tigani, D. (2006) indico:

“‘Debemos generar capacidad para mostrar afecto por el cliente interno y
externo. Se debe respetar la sensibilidad de la gente, porque muchas veces
es altamente vulnerable a nuestro trato. Cuando se trata de atender
reclamos, quejas y clientes irritables, no hay nada peor que una actitud
simétrica o de mala voluntad... “(p. 36)
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2.2.13. Comprension.

Conozcamos la comprensién en la mejora de la calidad del servicio.

Tigani, D. (2006) indico:

“‘Debemos esforzarnos por entender que es lo que nuestro servicio significa
para el cliente. Para un técnico que repara refrigeradores, un servicio puede
significar un cambio de termostato, pero para el cliente es solucionar algo
gue afecta la alimentacion de su familia. Para un vendedor de inmobiliaria,
atender a un cliente puede significar completar su turno, pero para la pareja
que lo visita, significa ver su futuro "nido de amor" y el lugar donde creceran
sus hijos. La sala de recepcion de un hospital y también las salas de
emergencia ¢comprenderdn lo que sus servicios significan para sus
clientes?; ¢ Podemos creer que somos tan importantes e imprescindibles que

nuestros clientes soportaran pacientemente nuestros desplantes?... “(p. 37)

2.2.14. Servicio.

Conozcamos el servicio como parte fundamental de la calidad de servicio.

Tigani, D. (2006) indico:

“Es cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de otra. Esta
definicion nos hace claro que quienes de alguna manera estan dependiendo
de nuestro trabajo, son nuestros clientes sin importar si estdn de éste u otro
lado del mostrador. Esto es lo que alimenta el concepto de cliente interno y
aguellas personas que no estan sir viendo a los clientes en forma directa,

deben servir a los que si lo hacen. “(p. 27)
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2.2.15. Administracién electrénica.

Conozcamos la administracion electronica como parte de la mejora de la calidad.

Citando a Zapata, C. (2015) indico:

“El término e-administracion esté ligado a la incorporacion, con posterioridad
a la década de los 80 del siglo XX, de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) en los diferentes procesos de la administracion publica.
Gracias al desarrollo de dichas tecnologias gran parte de los procesos
internos de apoyo a la gestion de la administracion se comenzaron a realizar
de manera progresiva con la ayuda de sistemas de informacion. Aunque al
principio los sistemas no ofrecian integracion, cada vez un mayor nimero de
operaciones, transacciones y tareas se fueron realizando con apoyo en
sistemas informéticos, lo cual permiti6 aumentar la productividad y mejorar

la eficacia y la eficiencia de la administracion. “(p. 37)

2.2.16. Sistema de base de datos.

Estamos en una era que la tecnologia avanza muy rapido y cada dia aparecen

nuevas tecnologias respecto a la base de datos.

Date, C. (2001) indico:

“Para repetir lo que mencionamos en la seccion anterior, un sistema de base
de datos es basicamente un sistema computarizado para guardar registros;
es decir, es un sistema computarizado cuya finalidad general es almacenar
informacién y permitir a los usuarios recuperar y actualizar esa informacion
con base en peticiones. La informacion en cuestion puede ser cualquier cosa
gue sea de importancia para el individuo u organizacion; en otras palabras,
todo lo que sea necesario para auxiliarle en el proceso general de su
administracion. “(p. 26)
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2.2.17. Administracion de datos y administracion de bases de datos.

Conozcamos la administracion de datos y administracion de bases de datos como

parte de las bases de datos.

Date, C. (2001) indico:

“Explicaremos brevemente este concepto del control centralizado. El
concepto implica que en la empresa habra alguna persona identificable que
tendra esta responsabilidad central sobre los datos. Esa persona es el
administrador de datos (o DA) que mencionamos brevemente al final de la
seccion 1.2. Ya que (repitiendo) los datos son uno de los activos mas
valiosos de la empresa, es imperativo que exista una persona que los
entienda junto con las necesidades de la empresa con respecto a esos
datos, a un nivel de administracion superior. Esa persona es el administrador
de datos. Por lo tanto, es labor del administrador de datos decidir en primer
lugar qué datos deben ser almacenados en la base de datos y establecer
politicas para mantener y manejar esos datos una vez almacenados... “(p.
37)

2.2.18. El administrador de comunicaciones de datos.

Conozcamos el administrador de comunicaciones de datos como parte de las bases

de datos.

Date, C. (2001) indico:

‘En esta seccion consideraremos brevemente el tema de las
comunicaciones de datos. Las peticiones emitidas a la base de datos por
parte de un usuario final, en realidad son transmitidas desde la estacion de
trabajo del usuario —la cual podria ser fisicamente remota con respecto al
propio sistema de base de datos— hacia cierta aplicacion en linea (integrada

u otra) y de ahi hacia el DBMS en la forma de mensajes de comunicacion.
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De forma similar, las respuestas que regresan del DBMS y la aplicacion en
linea hacia la estacion de trabajo del usuario, también son transmitidas en

forma de dichos mensajes... (p. 68)

2.2.19. Relaciones y variables de relacion.

Conozcamos las relaciones y variables de relacion como parte de las bases de

datos.

Date, C. (2001) indicé:

“Si es cierto que una base de datos relacional es en esencia s6lo una base
de datos en la que los datos son percibidos como tablas —y, por supuesto,
esto es cierto—, entonces una buena pregunta es: ¢ exactamente por qué
llamamos relacional a dicha base de datos? La respuesta es sencilla (de
hecho, la mencionamos en el capitulo 1): "Relacién" es sélo un término
matematico para una tabla; para ser precisos, una tabla de cierto tipo
especifico (los detalles se expondran en el capitulo 5). De ahi que, por
ejemplo, podamos decir que la base de datos de departamentos y
empleados de la figura 3.1 contiene dos relaciones. Ahora, en contextos
informales es comun tratar los términos "relacién” y "tabla" como si fueran
sinonimos; de hecho, el término "tabla” se usa informalmente con mucha

mas frecuencia que el término relacion...” (p. 85)

2.2.20. Optimizacion.

Conozcamos la optimizacion como parte de las bases de datos.

Date, C. (2001) indic6:

“Como expliqué en la seccion 3.2, todas las operaciones relacionales tales
como restringir, proyectar y juntar son operaciones en el nivel de conjunto.
Como consecuencia, se dice a menudo que los lenguajes relacionales no
son de procedimientos, en el sentido de que los usuarios especifican el que,

no el como; es decir, dicen lo que desean sin especificar un procedimiento
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para obtenerlo. El proceso de "navegar" por los datos a fin de satisfacer la
peticion del usuario es realizado automaticamente por el sistema, en vez de
ser realizado en forma manual por el usuario. Por esta razén, en ocasiones
se dice que los sistemas relacionales realizan una navegacion automatica.
En contraste, en los sistemas no relacionales la navegacion es generalmente

responsabilidad del usuario... “(p. 89)

2.3. Definicion de términos béasicos

Programa

Se entiende que programa constituye un grupo organizado de procesos que
involucran capital humano, recursos materiales, recursos fisicos y recursos

financieros, necesarios para efectivizar metas propuestas.

En este sentido, Bisquerra (1990) defini6 que programa viene a ser una
“accion planificada encaminada a lograr unos objetivos con los que se satisfacen

unas necesidades” (p. 18).

Este concepto resulta puntual al definir especificamente al programa como
actividad proyectada al logro de objetivos esenciales. De otro lado, segun Koontz,
Weihrich y Cannice (2012) programas son “complejos de metas, politicas,
procedimientos, reglas, asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos a emplear
y otros elementos necesarios para realizar un curso de accion determinado” (p.
113).

Mientras que Fernandez y Schejtman (2012) refirieron que programa “remite
a una construccion técnica, con mayor o menor capacidad de expresar la

complejidad del problema” (p. 14).

En tanto, Huisa (2013) manifestd que los programas “son los planes mismos,
pero en los cuales no solo se fijan los objetivos y la secuencia de operaciones, sino
que, principalmente, se hace referencia al tiempo requerido para realizar cada una

de sus partes” (p. 116). En este caso especifico se esta tratando sobre un programa
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de tramite documentario que involucra todos los recursos descritos, a fin de agilizar
los procesos y mejorar la calidad de atencidon a los usuarios de la institucién

investigada.

Automatizacion

Segun Pert (2002) la automatizacion “es un sistema de fabricacion disefiado
con el fin de usar la capacidad de las maquinas para llevar a cabo determinadas
tareas anteriormente efectuadas por seres humanos, y controlar la secuencia de

las operaciones sin intervencion humana” (p. 325).

Esta expresion también ha sido usada para referirse a sistemas no
propuestos a la fabricacion en los que los dispositivos programados o automaticos
pueden desempefiarse de forma independiente o semi independiente de la

intervencion del ser humano.

Procedimientos

Procedimiento implica los pasos metodolégicos a seguir para llegar a un
objetivo propuesto. Asimismo, al ser flexible y elastico, permite establecer
secuencias repetitivas para cada situacion en particular que tendra como objetivo
principal el cumplimiento de las actividades incidiendo en tiempo, esfuerzo y
economia. Segun Koontz, Weihrich y Cannice (2012), citado por Ticportal (2019)
procedimientos son “planes que establecen un método de actuacién necesario para

soportar actividades futuras” (p. 112).

Sin embargo, Biegler 1980, citado por Hidalgo (2015) defini6 que “los
procedimientos representan la empresa en forma ordenada de proceder a realizar
los trabajos administrativos para su mejor funcion en cuanto a las actividades dentro
de la organizacion” (p.54). En tanto que para Stair y Reynolds (2010) “los
procedimientos constituyen las estrategias, politicas, métodos y reglas para utilizar
los sistemas de informacioén basados en computadora, lo cual incluye la operacion,

mantenimiento y seguridad de la computadora” (p. 15).
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Finalmente, Huisa (2013) manifestd que los procedimientos “son planes que
establecen un método obligatorio para manejar actividades futuras. Son guias para
la accion, mas que para el pensamiento, y describen la manera exacta en que
deben realizarse ciertas actividades. Son secuencias cronolégicas de acciones
requeridas” (p. 116). Esta definicion se adecla precisamente a lo que el

procedimiento aspira, ya que

Involucra planes metddicos, guias activas y definicion exacta de las

actividades a seguir, todo secuencialmente

Tramite documentario

El tramite documentario se concibe como un sistema organizado que permite
a las organizaciones llevar el control de su documentacion, desde el ingreso,
ubicacion y fin. Este proceso permite conocer el historial de un documento
ingresado, el proceso seguido, informacién que se genera en su tramitacion y su

situacion final.

El trdmite documentario incluye los procesos de: recepcion de documentos,
registro de documentos, distribucion de documentos, control de tramite de

documentos, clasificacion de documentos y archivo de documentos.

El proceso se inicia con la recepcion de documentos, mediante el cual el
documento ingresa a la institucion por medio de la mesa de partes; luego el
personal de la unidad se encargara del registro ya sea manual o tecnolégicamente
y le proporcionara un nimero y hoja de registro; seguidamente se distribuye a la
unidad orgénica encargada de su atencién; asi como se registra el documento, éste
también debe ser monitoreado o controlado para su efectiva atencion; previo al
archivo, se debe clasificar la documentacién, considerando los requerimientos de
la institucion; finalmente, al ser atendido, se procedera al archivo de la

documentacion en el rea correspondiente para tal efecto.

El Programa de Automatizacion de los Procedimientos de Tramite

Documentario es un sistema integrado de componentes que posibilita mantener un
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favorable flujo de la documentacion que se tramita diariamente en la institucion,
asegurando un adecuado control de los mismos que permitan gestionar su proceso

de manera eficaz y eficiente.

Tecnologias de la informacion

Para Koontz, Weihrich y Cannice 2012, citados por Ivor (2000) tecnologia
viene a ser “suma total del conocimiento que poseemos sobre como hacer las
cosas” (p. 42). Asimismo, Koontz et al. (2012) definieron informaciéon como: “datos
procesados que se vuelven significativos y comprensibles para el receptor” (p. 529).
Tecnologias de la informacion se define entonces como la gestion de informacion

mediante el uso de equipos tecnoldgicos.

Evans y Lindsay (2008) expresaron que “la tecnologia de la informacion
incorpora computo, comunicacion, procesamiento de datos y otros medios para

transformar datos en informacion util” (p. 62).

En este sentido, durante los procesos de mejoramiento, las tecnologias de
la informacion sirven de soporte a las instituciones a fin de gestionar su informacion

y difundirla interna y externamente.

Asimismo, Koontz et al. (2012) manifestaron que las tecnologias de la
informacion “abarcan una variedad de tecnologias, incluidos diversos tipos de
hardware, software y tecnologias de cémputo y comunicacion que han promovido
el desarrollo del sistema de informacion de gestion” (p. 529). De otro lado, Koontz
et al. (2012) definieron al sistema de informacion de gestion como un “sistema
formal para recopilar, procesar y difundir informacion interna y externa a la empresa
de manera oportuna, efectiva y eficiente para apoyar a los gerentes en el

desemperio de sus tareas” (p. 529).
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Requisitos técnicos para soporte del software
Los requisitos técnicos para soporte del software son: (a) procesador

Pentium Il 1Ghz o superior, (b) 128MB de RAM o superior, (c) monitor color
SVGA con resolucion de 800 x 600, (d) mouse, (e) Windows 9x/NT/2000 Server o
superior, (f) tarjeta de red de 10MB o superior, (g) Internet Explorer 5.5 o superior

Caracteristicas del sistema de tramite documentario

Sistema de Tramite Documentario se caracteriza porque: (a) permite creacion,
modificacion y eliminacion de expedientes; (b) permite consultas de los expedientes en
tiempo real; (c) permite consultas de los movimientos que se generan durante la
tramitacion de los expedientes; (d) cuenta con facilidades de busqueda; (e) cuenta con
alertas que indican el avance del tiempo limite para dar respuesta a un documento; (f)
permite emitir informes estadisticos de los expedientes ingresados a la institucion para
llevar un control adecuado de los diferentes estados en que se encuentren tales como:

en tramite, pendiente, finalizado.

Gestion del conocimiento

El conocimiento representa un elemento significativo dentro de los sistemas
de gestion institucional ya que involucra la informacion obtenida por aprendizaje y/o

experiencia. Segun Nonaka, Ikujiro y Takeuchi, citado por Tapia (2016)

“Es un sistema facilitador de la basqueda, codificacién, sistematizacion y
difusion de las experiencias individuales y colectivas del talento humano
de la organizacion, para convertirlas en conocimiento globalizado, de
comun entendimiento y Gtil en la realizacion de todas las actividades de
la misma, en la medida que permita generar ventajas sustentables y
competitivas en un entorno dinamico”. Como se cit6 en Farfan y Garzon,
2006, p. 8). Para Farfan y Garzon (2006) “un sistema de gestion del
conocimiento permite “la reutilizacion de la informaciéon almacenada en
la organizacion y su incorporacion en los procesos funcionales y
operacionales integrando los sistemas de informacion existentes y

permitiendo la durabilidad de la informacién y el conocimiento” (p. 18).
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Entonces, la gestion del conocimiento es entendida como conjunto de
actividades que hace posible la generacion y transferencia del conocimiento entre

los miembros de una institucion.

De otro lado, Pavez (como se cité en Batlle, Fuenmayor y Urdaneta, 2010,
p. 235) refirid que la gestion del conocimiento debe ser entendida como “la instancia
de gestion mediante la cual se obtiene, despliega o utiliza una variedad de recursos

bésicos para apoyar el desarrollo del conocimiento dentro de la organizacion”.

Asimismo, Fontalvo, Quejada y Puello (2011) definieron a la gestién del
conocimiento como “el proceso de generacion de valor a partir de los activos

intangibles de una organizacion” (p. 81).

En este caso, la gestién del conocimiento involucra el conocimiento de la
normatividad vigente, los documentos de gestion y la capacitacion al personal. Este
soporte sera la base fundamental para su aplicacion, puesta en marcha y control

gue conlleve a la agilizacién de los procedimientos en trdmite documentario.

Gestion documental

Segun la Unesco, mediante el RAMP (Programa para la Gestion de
Documentos y Archivos) (como se citd en Llansd, 1993) y citado por Quispe y
Vilchez (2017) definié en 1979 gestion de documentos como el “dominio de la
gestiébn administrativa general con vistas a asegurar la economia y la eficacia de
las operaciones desde la creacion, mantenimiento y utilizacion, hasta la afectacion

final de los documentos” (p. 39).

Para Cruz (2011) la gestion de los documentos fue “entendida como el
conjunto de normas, técnicas y conocimientos aplicados al tratamiento de los

documentos desde su disefio hasta su conservacion permanente” (p. 18).

Por lo anteriormente expuesto y considerando los conceptos estudiados,

gestibn documental viene a ser el proceso mediante el cual se realizan las
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actividades concernientes a la recepcion, registro, distribucién y control de los

documentos.

Finalmente, Garcia (2001) definié “a la gestion de documentos electrénicos
como “el proceso de creacion, almacenamiento y utilizacion de los documentos
electronicos, que incluye su seleccion, clasificacion, busqueda, recuperacion,

reproduccion y diseminacion, a partir de dispositivos electrénicos” (p. 191).

2.3.1. Calidad del servicio.

En estos tiempos, en que la globalizacién ha convertido al mundo en un lugar
cada vez mas interconectado, el ser humano busca constantemente la plena
satisfaccion de sus necesidades y estd mas interesado en obtener calidad en sus

productos y servicios.

Existe una preocupacién muy acentuada por todo lo referente a la calidad,
debido a que existe una fuerte competencia en todos los sectores y esto demanda

un alto nivel de calidad en los productos y servicios que se ofertan.

Sin embargo, aun cuando se esta trabajando en crear cultura de calidad a
todo nivel, existen ciertas restricciones que traban el alcance de este propdsito. Aln
se puede apreciar maltrato en la atencion al cliente o usuario y no sélo en el caso
del sector publico sino también en el sector privado. Esto deviene en

insatisfacciones y traslado a la competencia.

a. Dimensiones de la calidad del servicio

e Capacidad de respuesta

Segun Cuatrecasas 2010, citado por Puebla (2015) capacidad de
respuesta es la “disposiciéon de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido” (p. 47).

En este caso aplicaria la concepcion de estar siempre un paso adelante para

ser capaces de ayudar al cliente en forma oportuna y satisfactoria. Asimismo, la
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capacidad de respuesta involucra agilidad, innovacion, interés, habilidad,

percepcion, pero sobre todo resolucion del problema y satisfaccion del usuario

e Accesibilidad

Para Cuatrecasas 2010, citado por Puebla (2015) accesibilidad viene a ser

la “capacidad de un servicio de ser accesible y facilidad para establecer contacto”
(p. 47).

Con respecto a la gestion documental, se puede conceptualizar accesibilidad
como la capacidad de acceso que tienen los usuarios al sistema y a la informacién

que se esta gestionando.

Sobre la accesibilidad a la informacion Stair y Reynolds 2010, citado por
Puebla (2015) indicaron que: “los usuarios autorizados deben poder acceder a la
informacion de una manera facil, de tal forma que puedan obtenerla en el formato

correcto y en el tiempo preciso para satisfacer sus necesidades” (p. 7).

e Seguridad

Vargas y Aldana (2011) indicaron que seguridad “consiste en lograr el mejor
equilibrio entre los riesgos y los posibles beneficios que se derivan de los servicios
prestados” (p. 193); en tanto que para Cuatrecasas 2010, citado por Puebla (2015))

seguridad viene a ser la “inexistencia de peligros, riesgos o dudas” (p. 47).

Con respecto a la seguridad de la informacion Stair y Reynolds 2010, citado
por Puebla (2015) indicaron que “se debe proteger el acceso a la informacion de

los usuarios no autorizados” (p. 7).
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Considerando la informacion revisada y su aplicabilidad, con respecto a la
seguridad se debe considerar que el sistema a utlizar debe garantizar la
confidenciabilidad de la informacion, contemplando para ello diferentes niveles de
control de acceso a la misma a nivel de los usuarios y realizando copias de respaldo

continuamente.

Segun Casellas 2009, citado por Puebla (2015) sobre seguridad en la
gestion de documentos “se podria concretar la seguridad en tres aspectos: la

sequridad del sistema, la seguridad sobre el documento y la seguridad en su uso”
(p. 17).

e Gestion de lainformacion

Actividades relacionadas con la obtencién de la informacién, su precio, el

tiempo de recuperacion y el lugar donde se guarda. (Russo, 2009)

e Sistema

Un sistema es un conjunto de elementos relacionados entre si que funciona

como un todo. (Marquez, 2014)

e Gestion Documental

Conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los aspectos
relacionados con creacidn, recepcion, organizacion, almacenamiento,

preservacion, acceso y difusion de documentos. (Russo, 2009)
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e Gestién del conocimiento

Procedimientos para desarrollar, estructurar y mantener la informacién con
el objetivo de transformarla en un activo critico y ponerla a disposicion de los
usuarios. (Russo, 2009)

e (Gestion de archivos.

Conjunto de actividades destinadas a la preservacion, la difusién y el acceso
a la documentacién de un archivo de caracter administrativo o historico. (Russo,
2009)

e Gestion de contenidos

Procedimientos para desarrollar, mantener y actualizar el con tenido,
normalmente de una web, de manera facil. Va asociado a una herramienta
tecnolégica. (Zapata, 2015)

e El Sistema de Gestién de Documentos

La produccion de documentos en cualquier organizacion es inevitable, por
ser resultado inherente al desarrollo de sus funciones. Durante sus actividades y el
giro de sus negocios las empresas producen, reciben, tramitan, responden,
seleccionan y archivan documentos con el fin de proveer un soporte no sélo para

la toma de las decisiones sino para el avance mismo del negocio. (Zapata, 2015)
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e Mapa de documentos

Inventario de documentos donde se describen el detalle y las caracteristicas
de cada. Documento. (Zapata, 2015)

e Laconfidencialidad

Requiere que la informacion sea accesible de forma Unica a las personas
gue se encuentran autorizadas. Es necesario acceder a la informacion mediante
autorizacion y control. La confidencialidad hace referencia a la necesidad de ocultar

0 mantener secreto sobre determinada informacion o recursos. (Costas, 2011)

e Laintegridad

Supone que la informacion se mantenga inalterada ante accidentes o
intentos maliciosos. S6lo se podra modificar la informacién mediante autorizacion.
El objetivo de la integridad es prevenir modificaciones no autorizadas de la

informacion. (Costas, 2011)

e Ladisponibilidad

Supone que el sistema informatico se mantenga trabajando sin sufrir ninguna
degradacion en cuanto a accesos. Es necesario que se ofrezcan los recursos que
requieran los usuarios autorizados cuando se necesiten. La informacion debera
permanecer accesible a elementos autorizados. El objetivo es necesario prevenir

interrupciones no autorizadas de los recursos informaticos. (Costas, 2011)
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e Base de datos

Es una coleccién de datos relacionados, es decir, un conjunto de hechos que
pueden registrarse y que tienen un significado implicito. Por lo general, las bases
de datos representan aspectos del mundo real y son disefiadas, construidas y
pobladas con datos que tienen un propdsito especifico, se caracterizan por la
coherencia de los datos que la integran (Elmasri & Navathe 2002, citado por
Puebla 2015)). De esta manera, al software encargado de la manipulacion de los
datos se le conoce como un “sistema de gestion de base de datos”, el cual sirve de
interfaz entre el usuario y la informacion almacena en los discos” (Elmasri &
Navathe 2002, citado por Puebla (2015). Entre los diferentes gestores de base
de datos estan: MySQL, Oracle, Postgre Sql, Access, Microsoft SQL Server, entre
muchos otros. Para el desarrollo de la presente Tesis se ha optado por MySQL,
pues estaba basada en licencia GLP y es soportada por ambos sistemas como

parte de la implementacion (Elmasri & Navathe 2002, citado por Puebla (2015).

e Digitalizacién de documentos.

Comenzar a trabajar con un sistema de gestion documental significa llevar a
cabo la digitalizacion de documentos en papel, o con la colaboracion de un escaner,
los documentos fisicos se convertirdn en versiones digitales que se almacenaran
en una localizacion central; este procedimiento puede ser tedioso y bastante
costoso, sin embargo, una digitalizacion organizada y planificada es primordial para

el correcto aprovechamiento del sistema (Costas, 2011).

e Localizacion central

La cantidad de canales a través de los que la informacion llega los usuarios
es amplia; a consecuencia de esto, grandes volimenes de informacion quedan

desestructurados y repartidos entre los distintos sistemas; un sistema de gestion
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documental almacena y organiza toda la informacion proveniente del trabajo diario
de los usuarios en la ubicacién central. Esta centralizacion de la informacion supone
terminar con la basqueda infinita de documentos por las redes de carpetas de la
organizacion agilizando, de esta forma, el ritmo de trabajo (Costas, 2011).

e Mejorar el flujo de trabajo

Un sistema de gestion documental puede convertir los flujos de trabajo en
procesos mas eficientes y productivos, gracias a la automatizacion de las funciones,
el sistema proporcionara una imagen global de los procesos de trabajo dentro de la
organizacion; este control de procesos permitira seguir las tareas incompletas,
conocer aquellas que ya han finalizado o automatizar tareas repetitivas que

terminaran ahorrando tiempo a la organizaciéon (Costas, 2011).

e Seguridad de lainformacién

Aln son muchas las organizaciones que mantienen sus documentos
almacenados en ficheros fisicos y, de este modo, la posibilidad de que un archivo
termine perdido o deteriorado es alta. Los sistemas de gestion documental
solucionan este problema, estableciendo copias digitales de documentos en papel,
el riesgo de pérdida disminuye de forma considerable; de esta forma, la
organizacion trabaja con la certeza de que toda su informacion esté segura ubicada
en un mismo sistema, sistema que puede incluir entre otras caracteristicas, la

recuperacion de datos en caso de desastre (Costas, 2011).

e Compartimento de documentos

Muchos documentos son creados para ser compartidos, los sistemas de
gestion documental facilitan esta tarea. A través de la creacion de grupos o con

accesos ilimitados a la localizacion central, los documentos pueden ser distribuidos
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tanto de forma interna como externa. Los gestores documentales permiten a
diferentes grupos externos de la organizacién el acceso a documentos necesarios
para la relacion que mantienen; con esta caracteristica ya no son necesarias las
pequefias memorias USB, o los emails con diferentes versiones de un documento
(Costas, 2011).

e Colaboracion documental

Hay sistemas en los que multiples personas pueden trabajar en un
documento al mismo tiempo, mientras éste esta alojado en una localizacién central.
Con ello, los usuarios podran acceder en todo momento a una vision general de un
documento, pudiendo modificarlo si se considera necesario. La colaboracion
documental permite, de esta forma, compatrtir ideas e informacion entre los usuarios
de la organizacién de forma més sencilla. No obstante, si el sistema de gestion
documental no se asienta en su totalidad, en la organizacién los problemas de

colaboracion documental pueden seguir existiendo (Costas, 2011).

e Control de versiones

Por lo general el 81% de los trabajadores de oficina ha trabajado alguna vez
en la version incorrecta de un documento, teniendo en cuenta que un documento
realizado por un grupo de trabajo puede ser modificado infinidad de veces, controlar
las diferentes versiones puede resultar complicado. Los gestores documentales
tratan de controlar este inconveniente. A través de un historial de versiones, los
sistemas de gestion documental ofrecen la posibilidad de acceder a cualquier

version del texto para recuperar informacion, eliminarla o afiadirla (Costas, 2011).
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. METODOS Y MATERIALES
3.1. Hipotesis de la investigacion

3.1.1. Hipotesis general.

La aplicacién del sistema de gestion documentaria mejora la calidad del servicio a

los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas.

La aplicacion del sistema de gestion documentaria mejora la capacidad de
respuesta en la calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa
el Salvador, Lima 2019.

La aplicaciéon del sistema de gestion documentaria mejora la accesibilidad en la
calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador,
Lima 2019.

La aplicacién del sistema de gestion documentaria mejora la seguridad en la calidad

del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019.

3.2. Variables de estudio

3.2.1. Definicién conceptual.

Variable Independiente - Sistema Gestién Documentaria

Un sistema de gestion documentaria, 0 document management system
(DMS), por sus siglas en inglés, esta disefiado para almacenar, administrar y
controlar el flujo de documentos dentro de una organizacién. Se trata de una forma
de organizar los documentos e imagenes digitales en una localizacién centralizada

a la que los empleados puedan acceder de forma facil y sencilla
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Consiste en la etapa de la aplicacion del software que se planea implementar y
estara alojado en un servidor de internet permitira llevar a cabo funcionalidades

muy potentes para poder dar respuesta a los casos solicitados por los usuarios.

Variable Dependiente - Calidad del Servicio

Para Cuatrecasas, 2010 citado por Puebla (2015) “estara muy orientada a

igualar o sobrepasar las expectativas que tiene el cliente respecto al servicio”

La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el
usuario sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades, en lo conceptual,

procedimental y actitudinal (Tamayo, 2014)

3.2.2. Definicion Operacional.

Variable independiente - Sistema Gestién Documentaria

Consiste en controlar de un modo eficiente y sistematico la creacion, la
recepcion, el mantenimiento, la utilizacién y la disposicion de los documentos de

manera facil y sencilla, en los aspectos de registro, consultas y bandeja.

Variable dependiente - Calidad del Servicio

Es garantizar la rentabilidad y el éxito de cualquier empresa o institucion.
Ademas de contribuir con la facilidad del usuario en su uso para la respuesta
conceptual, procedimental y el actitudinales en referencia al servicio, para
garantizar la viabilidad y éxito de los servicios del Hospital de Emergencias Villa el
Salvador, con las ventajas de la digitalizaciéon de documentos, localizacién central
de documentos, mejora de flujo de trabajo, seguridad en la informacion, compartir

documentos, asi como la colaboracion documental y control de versiones.

3.2.3. Matriz operacionalizacién de las variables

La tabla 1 reporta los valores de la matriz de operacionalizacion de las variables
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Tabla 1.

Matriz operacionalizacién de las variables

Variable independiente: sistema de gestion documentaria

Dimensiones Indicadores . ltems del Escala/Valores
Instrumento
Software Eninicio: 1
Tecnologia de la Hardware En proceso: 2
informacion Internet Dellal8 Logros: 3
Correo electronico
Gestion del Capacitacion En |n|C|o:1.
- L Del 9 al 14 En proceso:2
conocimiento Normatividad )
Logros: 3
Recepcion de
documentos
Registros de
documentos
., Distribucion de
Gestion
documental documentos
Control de
documentos En inicio:1
Calcificacion de Del 15 al 20 En proce§o:2
documentos Logros: 3
Archivo de
documentos
Variable dependiente: calidad de servicio
. . . items del Escala de .
Dimensiones Indicadores : "y Nivel/rango
instrumento medicion
Rapidez en la
atencion Nunca: 1
Cumplimiento de . Ineficiente
. Pocas veces:2
Capacidad de plazos : (0-40)
) A veces: 3
respuesta Procesamiento de Dellal8 Regular
. Muchas
operaciones ; (41-80)
C veces:4 L
Solucion de Siempre: 5 Eficiente
problemas pre- (81-120)
Instalaciones
fisicas Nunca: 1 Ineficiente
Horarios de Pocas veces:2 (0-40)
Accesibilidad atencion A veces: 3 Regular
: Del9 al 16
Tiempo de espera Muchas (41-80)
Sistema de veces:4 Eficiente
atencion Siempre: 5 (81-120)
Ausencias de
fallas Nunca: 1 Ineficiente
Proteccion de la Pocas veces:2 (0-40)
. informacion A veces: 3 Regular
Seguridad Usuarios del Del 17 al 24 Muchas (41-80)
sistema veces:4 Eficiente
Manipulacion de Siempre: 5 (81-120)
la informacion
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Estructura metodolégica: La estructura metodologica de la investigacion es
cuantitativa, se trata de una investigacion de tipo explicativo, permite establecer la
relacion de causa - efecto de la variable independiente (Sistema de gestion
documentaria) sobre la variable dependiente. (Calidad de servicio). Finalmente,
este tipo de investigacion se fundamento en la prueba de hipotesis, que permitid
medir los aspectos de los contenidos que los usuarios que deben estar satisfechos
con los usos del sistema de gestion ya que se los tres tipos de aprendizaje bien
diferenciados y que no siempre sedan simultaneamente e interaccionada mente
durante el proceso de aprendizaje de la propuesta del sistema de gestion

documentaria los que se indican seguidamente

Contenidos conceptuales:

Son conocimientos declarativos como los hechos, acontecimientos, ideas, leyes,
teorias, principios, constituyen el conjunto del saber. EI conocimiento conceptual se
construye a partir del aprendizaje de conceptos, principios y explicaciones, los
cuales no tiene que ser aprendidos en forma literal, sino abstrayendo su significado
esencial o identificando las caracteristicas definitorias y las reglas que propone el

Sistema de gestion documentaria

En el aprendizaje conceptual ocurre una asimilacion sobre el significado de
la informacion nueva, se comprende lo que se esta aprendiendo, por lo cual es
imprescindible el uso de los conocimientos previos pertinentes que posee el usuario

y sus respectivos indicadores

Contenidos procedimentales:

Es aquel conocimiento que se refiere a la ejecucion de procedimientos, estrategias,
técnicas, habilidades, destrezas, métodos, etc.; el saber procedimental es de tipo
practico, porque esta basado en la realizaciébn de varias operaciones. Son las
habilidades y destrezas psicomotoras, procedimientos y estrategias lo que
constituyen el uso del Sistema de gestibn documentaria y el manejo de sus

indicadores
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Contenidos actitudinales:

Es el aspecto valorativo que todo conocimiento conlleva y, por lo tanto, el
compromiso personal y social que implica el aprender a ser. Ademas de ser
contenidos en si mismo, guian los procesos perceptivos y cognitivos que conducen
el aprendizaje del Sistema de gestion documentaria sin embargo se debe indicar
gue el contenido actitudinal es un proceso lento y gradual, donde influyen distintos
factores como las experiencias personales previas, las actitudes de otras personas

significativas, la informacién y experiencias novedosas, y el contexto sociocultural.

3.3. Tipoy nivel de lainvestigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada y nivel explicativo. Sobre la

investigacion aplicada, Valderrama (2019) indica que

“Es también llamada practica, empirica, activa, o dinamica, y se encuentra
intimamente ligada a la investigacion basica, ya que depende de sus
descubrimientos y aportes tedricos para poder generar benéficos y bienestar
a la sociedad. Se sustenta en la investigacion tedrica; su finalidad especifica
es aplicar las teorias existentes a la produccion de normas y procedimientos

tecnoldgicos, para controlar situaciones o procesos de la realidad. “(p. 39).

Acerca del nivel de investigaciéon explicativo, Valderrama (2019) indica que:

“La investigacion explicativa va mas alla de la descripcion de los conceptos
fendmenos o del establecimiento de relacidon entre conceptos. Esta dirigida
a responder a la causa de los eventos fisicos o0 sociales. Como su nombre
indica, su interés se centra es descubrir la razén por la que ocurre un
fendmeno determinado, asi como establecer en qué condiciones se da este,

0 por qué dos o mas variables estan relacionadas. “(p. 45).
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3.4. Disefo de lainvestigacion

El disefio de la investigacion fue cuasi experimental, que se caracteriza por la
manipulacion del factor causa como el sistema de gestiobn documentaria para ver el
efecto en la calidad de servicio en lo conceptual, procedimental y actitudinal de la

calidad de servicio

Elesquemaes: Gl1 O1 X O2
G2 O3 - O4

Dénde:

G1= Grupo experimental
G2= Grupo control

X = Variable Independiente (Sistema de gestiébn documentaria)

01y Os= Informacion pre- prueba
02y O4= Informacion post-prueba

= Ausencia del estimulo (Método tradicional)

En el grupo control se trabajé con el modelo tradicional de reporte
documentario de documentaria, donde los reportes originan estados inciertos
y muchas veces confusos y muy lentos sin respaldos de los reportes

Y al grupo experimental, se aplicaron las estrategias de la gestion
documentaria propuesta, utilizando las dimensiones Tecnologia de la
informacion, Gestion del conocimiento, Gestion documental originando su

implicancia en la Capacidad de respuesta, Accesibilidad y Seguridad
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3.5. Poblacién y muestra de estudio

3.5.1. Poblacién.

Es el conjunto finito o infinito de elementos seres o cosas, que tienen atributos o
caracteristicas comunes, susceptibles de ser observados, y representan a todos los
usuarios del servicio de emergencia del Hospital de Emergencias Villa el Salvador,
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010), estimada como una poblacién infinita en

el tiempo por el uso de la propuesta de la gestion documentaria

3.5.2. Muestra.

Es un subconjunto representativo de un universo o poblacién. Es representativo
porque refleja fielmente las caracteristicas de la poblacion cando se aplica la
técnica adecuada del muestreo de la cual procede; difiere de ella solo en el nUmero
de unidades incluidas, y es adecuada ya que se debe incluir un numero éptimo y
minimo de unidades; este numero se determina mediante el empleo de
procedimientos diversos, para cometer un error de muestro dado al estimar las

caracteristicas poblacionales mas relevantes. (p.184), Valderrama (2013)

Es un subconjunto de elementos que de acuerdo a ciertas caracteristicas
pertenecen a ese conjunto definido poblacién obtenida al azar y esta estara

conformada por los tratamientos a partir de la poblacion infinita

_ o2xZz?

e?

= 49

Dénde:

o = Desviacion estandar = 0.356 desviacion estandar para trabajos de disefio

no experimental Zavala (1993)
Z = 1.96 obtenido de la tabla de Z con a = 0.05
e = 0,1 error para disefio no experimentales Zavala (1993)

Y corregida con
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n' = 7 = 49
1+

Doénde: n’= Muestra

3.5.3. Muestreo.

El muestreo ser& aleatorio simple consistira en seleccionar la muestra que
permitieran la posibilidad de ser seleccionada y cada elemento de la poblacién tiene

igual probabilidad de quedar incluido en la muestra, que es en un numero de 49

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos.

“Constituyen el conjunto de reglas y pautas que guian las actividades que
realizan los investigadores en cada una de las etapas de la investigacion cientifica”.
(p 274) Carrasco (2016).

La técnica que se va utilizar en la investigacidn para recolectar la informacion

es la encuesta.
Encuesta

La primera encuesta serd tomada antes del cambio del Sistema Gestion
Documental. La encuesta de satisfaccion sera aplicada 30 dias después de que el
Sistema Gestion Documental y en funcionamiento. El objetivo es medir el grado de
satisfaccion de las secretarias y asistentes comparando el antes y después del
Sistema Gestion Documental, a fin de poder comprobar la veracidad de las
hip6tesis formuladas, usando la escala de Likert
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3.6.2. Instrumento de recoleccidon de datos.

“Es el mecanismo que utilizara el investigador para recolectar y registrar la
informacion. El instrumento esta representado por un formulario, escala de

actitudes, baterias de test, escala de opinion, etc”. (p 415) Pino (2007)
Cuestionario

Es la técnica por excelencia. Un cuestionario es un conjunto de preguntas
escritas que forman parte entre si, de un sistema. Las preguntas no son a capricho,
sino que responden a aquellas variables con las que habiamos operacionalizado la

hip6tesis en funcion de la escala de Likert

Para esta investigacion se usara una escala hedodnica

3.7. Meétodo de andlisis de datos

El procesamiento de datos se desarrollara con la aplicacibn de programas

estadisticos y de manejo de datos:

- IBM SPSS Statistics 21

- Statgraphics version 16.1.11

- Microsoft Excel

Los procedimientos se realizardn el marco de la estadistica descriptiva y la
estadistica inferencial como lo recomienda Zavala (1993), para los analisis
estadisticos y haciendo las estimaciones de las medidas de tendencia central para
la comparacion de las muestras de los resultados del instrumento a fin de la
verificacion de las hipotesis planteadas en la investigacion en las distribucion

subyacente de donde se obtendran las observaciones de su tendencia normal para
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el uso de la estadistica paramétrica y realizar las pruebas y sobre los métodos de
analisis estadistico de los siguientes temas de intervalos de confianza, principios
de las pruebas de significancia, comparacion de dos medias o0 proporciones
muéstrales, T Student, analisis de variancia y su optimacion de las tendencia

mediante superficies de respuestas.

Para ello se utilizaran los siguientes estadigrafos:

La estadistica descriptiva: Media, mediana, moda y media aritmética.

La estadistica inferencial, para la prueba de hipdtesis se utilizé la “t” de
Student, medidas de dispersion, desviacion estandar, la varianza y la

regresion estandar.

Los analisis se realizaron con un nivel de significancia estadistica del 95%.

Prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov.

La metodologia del disefio de superficie de respuesta se utilizara para
reafirmar los modelos después de determinar los factores importantes
utilizados en los disefios estadisticos, especialmente para la confirmacion
de las hipotesis establecidas en la investigacion este instrumento de
estadistico permitira entender o identificar una region de una superficie de
respuesta mediante las ecuaciones de superficie de respuesta que
modelaran a la manera en que los cambios en las variables afectan una
respuesta de interés sobre los pre test y post test de los instrumentos

usados de la investigacion.
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3.8. Aspectos éticos

Para asegurar el normal desarrollo de la informacion previamente se realiza las

siguientes acciones:

e Se solicita un documento de autorizacién al director del Hospital de

Emergencias Villa el Salvador.

e Se solicita la autorizacion de las personas involucradas en la muestra de

estudio.

e Se solicita una reunidn con secretarias y asistentas para el llenado del
instrumento. Los datos se recolectan a través de un cuestionario con la

escala de Likert.

En la presente investigacion se considera como personas involucradas a las
secretarias y asistentas del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, pues con
todas ellas se contribuyé a la mejora de su jornada laboral a través de la
implementacion del sistema de trdmite documental, logrando asi a la mejora de la
calidad del servicio que ellas brindan. La aplicacion del instrumento se aplicé con
el consentimiento de toda la poblacion, cuyos resultados obtenidos seran en todo
momento confidenciales. La informacion sera procesada y analizada y se aplicaran
los siguientes valores: respeto, y responsabilidad, asi como los principios de la

bioética: justicia, autonomia y respeto.

Las consideraciones referidas a la ética informatica, que es una nueva rama
de la ética, creciente y cambiante esta abierta a interpretaciones amplias y
estrechas, por un lado, por ejemplo, la ética informatica se puede entender como
los esfuerzos de filésofos profesionales de aplicar teorias éticas tradicionales como
utilitarismo, por otra parte, es posible interpretarla de una forma muy amplia
incluyendo estandares de la practica profesional, codigos de conducta, aspectos
legales, el orden publico, las éticas corporativas, en lo referente al software y la
propiedad intelectual, los cuales se utilizan en la investigacion como un conjunto de

instrucciones que indican lo que un sistema informatico debe hacer y asimismo las
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conductas éticas conforme el software va adquiriendo mas importancia en la
sociedad. Hay toda una serie de problemas que hay que tener en cuenta,

especialmente la copia ilegal de programas.

En la investigacion se usaran las tecnologias de informacion basadas en
software como una aplicacion informatica realizada por el autor para el desarrollo
de las diversas tareas tales como formalizar (especificar) el problema, la
implementacion y la aplicacion y por ultimo verificar su correcto funcionamiento en
la implementacién de un servidor para el alojamiento de una pagina web respetando
los codigos de ética en la ingenieria del software y la practica profesional que

considera:

- Aceptar la responsabilidad total de su trabajo.

- Moderar los intereses de todas las partes.

- Aprobar software si cumple un bien social.

- Exponer cualquier dafio real o potencial que esté asociado con el software o

documentos relacionados.

- Cooperar en los esfuerzos para solucionar asuntos importantes de interés
social causados por el software, su instalacion, mantenimiento, soporte o

documentacion.

- Serjusto y veraz en todas las afirmaciones relativas al software.

- Ofrecer voluntariamente asistencia técnica a buenas causas y contribuir a la
educacién publica relacionada con esta profesion; las consideraciones

siguientes fueron respetadas en la tesis:
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Autenticidad:

Todos los planteamientos, procedimientos y resultados de la presente Tesis seran
elaboracién propia del autor, por lo cual se ha tenido la reserva de incluir, bajo
ninguna circunstancia, copia o plagio de ideas de otros autores.

Fidelidad:

La presente investigacion se desarrollara teniendo minucioso cuidado en dar
cumplimiento al pie de la letra todas las directivas y disposiciones normativas
establecidas por la Universidad.

Confidencialidad:

llevada a cabo la presente investigacion, se asegurara mantener la confidencialidad
de los datos personales de cada participante, quienes han colaborado dando su
opinion de forma voluntaria. Para ello, en este trabajo no se proporciona

informacion al respecto.

Confidencialidad de la informacion:

En el procesamiento de los resultados, se mantendra la confidencialidad de los
mismos en cuanto al personal, negociados y departamentos incluidos en la

investigacion.

Autorizacioén:

los términos para toda la recoleccion de informacién y procesamiento de datos
seran convenios y tratados con el conocimiento y la autorizacion del jefe de la

dependencia pertinente.
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V.

4.1.

RESULTADOS

Validez y Confiabilidad de los instrumentos

4.1.1. Instrumentos de la investigacién

Para la recopilacion de datos durante el proceso de investigacion, se han elaborado

los siguientes instrumentos:

a.

Fichas: corresponden a la técnica de recoleccion de datos bibliograficos que
se aplico en la investigacion, la técnica de fichaje se aplicd en el proceso de

elaboracion del marco teérico.

. Pre test y Postest: miden los conocimientos conceptuales. Cada item valla

los contenidos conceptuales de sistema de gestidon documental del Hospital de

Emergencias Villa el Salvador

El Pre test es una prueba que servira para diagnosticar y analizar los
conocimientos del personal que usa el sistema de gestion documental del

Hospital de Emergencias Villa el Salvador

Postest. Es la prueba de salida. Se aplico al finalizar de usar el estimulo en los
usuarios del sistema de gestion documental del Hospital de Emergencias Villa

el Salvador. Es la misma estructura que la prueba del pre test.

Ambas pruebas se aplican con la finalidad de determinar el nivel conceptual,
procedimental y actitudinal del sistema de gestion documental del Hospital de

Emergencias Villa el Salvador a los grupos de control y experimental.

. Pre test y Postest miden los conocimientos procedimentales. Cada item

evalla los procedimientos que se siguen para resolver los problemas que se
presentan en la parte practica del sistema de gestion documental del Hospital

de Emergencias Villa el Salvador
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d. Pre testy Postest, miden los conocimientos actitudinales del comportamiento
de los usuarios del sistema de gestidon documental del Hospital de Emergencias

Villa el Salvador

4.1.2. Validez de los instrumentos.

El instrumento sobre la medicion del uso de sistema de gestion documental
del Hospital de Emergencias Villa el Salvador en los conocimientos conceptuales,
procedimentales y actitudinales, fue sometido a la validacién de contenidos a través
del juicio de expertos, utilizandose el formato de evaluacion de los items en la Tabla

de Evaluacion de Instrumentos por expertos.

Los expertos que participaron en la validacion de contenidos fueron los
profesores: Dra. Nelly Castro Vicente, Dra. Ydania Espinoza Bardales, Dr. Angel
Quispe Talla, profesores de la Escuela de Posgrado, como se reporta en el anexo

7 en el expediente para la validacion de expertos  con el siguiente resultado:

-Igizljts(.jos de la validacion de expertos en la validez de contenidos
EXPERTO Institucion Promedio
de
Valoracion
Dra. Nelly Castro Vicente UNA 90 %
Dr. Ydania Espinoza Bardales UNASAM 86 %
Dr. Angel Quispe Talla UPTELESUP 88 %

PROMEDIO 88 %

Se puede apreciar que, a criterio de los expertos, el instrumento tiene una
validez promedio de 88 %, la interpretacion y explicacion de las tablas de resultados

se desarrollaron en las Discusiones

La prueba se aplico a los usuarios de gestion documental del Hospital de

Emergencias Villa el Salvador, como se puede indicar en la figura 3.
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Figura 3. Prueba piloto para la validacion de los instrumentos en la de gestion
documental del Hospital de Emergencias Villa el Salvador

4.1.3. Laconfiabilidad.

Para determinar la confiabilidad de la prueba de conocimientos, se eligio al azar a
10 Usuarios del sistema de gestion documental del Hospital de Emergencias Villa
el Salvador, a los que se aplico los test y luego se analizé la confiabilidad de los
items, correspondiente a los items de prueba de conocimientos conceptualesy 10
items de prueba de conocimientos procedimentales, y luego se calculé el
coeficiente Alfa de Cronbach, mediante la varianza de los items y la varianza de

puntaje total, cuya férmula es la siguiente:

2
K | 28

K-1 5

Donde:

K: nimero de preguntas o items
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Si2 : suma de varianzas de cada item

S¢: varianza del total de filas (puntaje total de los jueces)

Cuanto menor sea la variabilidad de respuesta, es decir haya homogeneidad
en la respuesta de cada item, mayor sera el alfa de Cronbach. Para la prueba piloto
se selecciono a 10 usuarios de la gestion documental del Hospital de Emergencias
Villa el Salvador, a fin de analizar la confiabilidad de los instrumentos y los

resultados obtenidos, en resumen, para ambas pruebas se presentan en la tabla 3

Tabla 3.
Suma de las Validaciones para la Prueba Conceptual
Validez Coeficiente
Validez de contenido 0,969
Validez de criterio 0,992
Validez de constructo  0.953
Validez 0,971

Los resultados mostrados en tabla anterior nos permiten concluir que los

instrumentos son confiables.

Tabla 4.
Suma de las Validaciones para la Prueba Procedimental
Validez Coeficiente
Validez de contenido 0,790
Validez de criterio 0,808
Validez de constructo 0,833
Validez 0,810

Los resultados mostrados en tabla anterior nos permiten concluir que los

instrumentos son confiables.
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4.2. Resultados de los valores descriptivos

42.1. Calidad del Servicio.

Tabla 5.
Calidad del servicio del grupo control y experimental segun el pre test y el pos test
Grupo
Nivel Control (n=49) Experimental (n=49)
Pretest

f % f %

Deficiente 3 6 1 2

Regular 46 % 48 98

Eficiente 0 0 0 0

Postest

f % f %

Deficiente 20 40 0 0

Regular 15 31 3 6

Eficiente 14 29 46 %
120
100
80
60
40
20

0 - I I -l I
Deficiente Regular Eficiente Postest Deficiente Regular Eficiente

M Pretest f Pretest % M Pretestf M Pretest%

Figura 4. Resultados de la calidad del servicio del grupo control y experimental
segun el pre test y el pos test
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4.2.2. Capacidad de respuesta.

Tabla 6.
Capacidad de respuesta del grupo control y experimental segun el pre test y el
pos test

Grupo
Nivel Control (n=49) Experimental (n=49)
Pretest

f % f %

Deficiente 2 4 0 0

Regular 47 9% 49 100

Eficiente 0 0 0 0

Postest

f % f %

Deficiente 5 10 0 0

Regular 44 90 15 31

Eficiente 0 0 34 60
120
100
80
60
40

20 I |
: ) a il
Deficiente Regular Eficiente Postest Deficiente Regular Eficiente

mf m% mf m%

Figura 5. Resultados de la capacidad de respuesta del grupo control y experimental
segun el pre test y el pos test
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4.2.3. Accesibilidad.

Tabla 7.
Accesibilidad del grupo control y experimental segun el pre test y el pos test
Grupo
Nivel Control (n =49) Experimental (n=49)
Pretest
f % f %
Deficiente 3 6 0 0
Regular 46 94 49 100
Eficiente 0 0 0 0
Postest
f % f %
Deficiente 2 4 0 0
Regular 47 96 3 6
Eficiente 0 0 46 94

120
100
80

60

40
20
0 |

Titulo del grafico

Deficiente Regular Eficiente

M Pretest f

Pretest %

Postest

Deficiente Regular Eficiente

M Pretestf M Pretest %

Figura 6. Resultados de la Accesibilidad del grupo control y experimental segun el

pre testy el pos test
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4.2.4. Seguridad.

Tabla 8. Seguridad del grupo control y experimental segun el pretest y el postest

Grupo
Nivel Control (n = 49) Experimental (n=49)
Pretest
f % f %
Deficiente 2 4 0 0
Regular 47 96 49 100
Eficiente 0 0 0 0
Postest
f % f %
Deficiente 0 0 0 0
Regular 49 100 0 0
Eficiente 0 0 49 100

Titulo del grafico
120
100
80
60
40

20

Deficiente Regular Eficiente Postest Deficiente Regular Eficiente

Pretest f Pretest % M Pretestf M Pretest%

Figura 7. Resultados de la Seguridad del grupo control y experimental segun el
pretest y el postest
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4.3. Resultados de valores Inferenciales

El resultado para los valores en la estadistica inferencial se desarrolla en base a
gue la tendencia de los datos tiene una distribucion NORMAL lo que se confirma

por el numero de datos procesado

4.3.1. Contrastaciéon de las Hipotesis especificas.

La aplicacion del sistema de gestion documentaria mejora la capacidad de
respuesta en la calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa
el Salvador.

La aplicacidon del sistema de gestion documentaria mejora la accesibilidad en la

calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

La aplicacién del sistema de gestién documentaria mejora la seguridad en la calidad

del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

4.3.1.1. Hipotesis especifica de capacidad de respuesta.

La aplicacion del sistema de gestion documentaria mejora la capacidad de
respuesta en la calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa

el Salvador.

La aplicacion del sistema de gestion documentaria no mejora la capacidad de
respuesta en la calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa
el Salvador.

80



a. Comparacion de Dos Muestras - Capacidad de respuesta o pretest &

Capacidad de respuesta postest

Muestra 1: Capacidad de respuesta pretest

Muestra 2: Capacidad de respuesta postest

Seleccidén de la Variable: Capacidad de respuesta postest

Muestra 1: 4 valores en el rango de 3.0 a 46.0

Muestra 2: 4 valores en el rango de 1.0 a 48.0

b. Resumen estadistico

Tabla 9. Resumen Estadistico de Capacidad de respuesta

Capacidad de Capacidad de
pretest respuesta postest
Recuento 49 49
Promedio 19.5 24.5
Desviacion 18.4842 26.0064
Estandar
Coeficiente de 94.7909% 106.149%
Variacion
Minimo 3.0 1.0
Maximo 46.0 48.0
Rango 43.0 47.0
Sesgo 1.1946 0
Estandarizado
Curtosis 1.11699 -2.42539
Estandarizada

c. Comparacion de Medias

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Capacidad de respuesta
pretest: 19.5 +/- 29.4126 [-9.91256; 48.9126]

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Capacidad de respuesta
postest: 24.5 +/- 41.382 [-16.882; 65.882]

Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la diferencia
de medias

Suponiendo varianzas iguales: 5.0 +/- 39.0358 [44.0358; 34.0358]
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d. Pruebat paracomparar medias

Hipotesis nula: medial = media2
Hipotesis Alterna: medial <> media2
Suponiendo varianzas iguales: t = 3.1342 valor-P = 0.00

Se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05.

Regla de decisién

Sii |t obtenido] > | t criticol > Se rechaza Ho

T oktenida=3.1342

0 ' 3

T criico=2.011

e. Conclusion estadistica

Con un nivel de significancia del 5%, se concluye que:

La aplicacion del sistema de gestion documentaria mejora la capacidad de
respuesta en la calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa
el Salvador.

La afirmacion anterior se puede apreciar en las figuras siguientes
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Capacidad de respuesta pretest

N

frecuencia
o
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N
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Capacidad de respuesta postest

:
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N
o

Figura 8. Grafico de la capacidad de respuesta del pre test y el pos test

Gréfico Caja y Bigotes

. . |
Capacidad de respuesta pretest '7 |

Capacidad de respuesta postest ’» —|

Figura 9. Grafico de caja y bigotes de la capacidad de respuesta del pretest y el
postest

4.3.1.2. Hipétesis especifica de accesibilidad en la calidad del servicio.

La aplicacién del sistema de gestion documentaria mejora la accesibilidad en la

calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

La aplicacion del sistema de gestidon documentaria no mejora la accesibilidad en la

calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.
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a. Comparacion de Dos Muestras - Accesibilidad pretest & Accesibilidad

postest
Muestra 1: Accesibilidad pretest
Muestra 2: Accesibilidad postest
Seleccion de la Variable: Accesibilidad postest
Muestra 1: 3 valores en el rango de 0 a 47.0

Muestra 2: 3 valores en el rango de 15.0 a 49.0

b. Resumen estadistico

Tabla 10. Resumen Estadistico de Accesibilidad

Accesibilidad [Accesibilidad

pretest postest
Recuento 49 49
Promedio 30.3333 32.6667
Desviacion 26.3122 17.0392
Estandar
Coeficiente de 86.7436% 52.1607%
Variacion
Minimo 0 15.0
Maximo 47.0 49.0
Rango 47.0 34.0
Sesgo -1.20686 -0.247469
Estandarizado

c. Comparacion de Medias

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Accesibilidad pretest: 30.3333
+/- 65.3632 [-35.0299; 95.6965]

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Accesibilidad postest: 32.6667
+/- 42.3276 [-9.66098; 74.9943]

Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la diferencia de

medias

Suponiendo varianzas iguales: 2.33333 +/- 50.2496 [52.583; 47.9163]
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d. Pruebat paracomparar medias

Hipotesis nula: medial = media2

Hipotesis Alterna.: medial <> media2

Suponiendo varianzas iguales: t = 12.8924 valor-P = 0.0

Se rechaza la hip6tesis nula para alfa = 0.05.

Regla de decisidn

Si: |t obtenido| > | t criticol > Se rechaza Ho

/ AN
i . T obtenido=1289
_,_,.r""H "L"‘-\-
-'-'_'_FF l‘-\_\_\- -
L i
5 ' v
T critico=2.011

e. Conclusidn estadistica

Con un nivel de significancia del 5%, se concluye que:

La aplicacion del sistema de gestion documentaria mejora la accesibilidad
en la calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el

Salvador.
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Accesibilidad pretest
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N

Figura 10. Grafico de la accesibilidad del pretest y el postest

Gréafico Caja y Bigotes

Accesibilidad pretest -

Accesibilidad postest +

Figura 11. Grafico de caja y bigotes de la accesibilidad respuesta del pretest y el
postest

4.3.1.3. Hipotesis especifica de la seguridad en la calidad del servicio.

La aplicacién del sistema de gestion documentaria mejora la seguridad en la calidad

del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

La aplicacion del sistema de gestiébn documentaria no mejora la seguridad en la

calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.
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a. Comparacion de Dos Muestras - Seguridad pretest & Seguridad postest

Muestra 1: Seguridad pretest

Muestra 2: Seguridad postest

Seleccién de la Variable: Seguridad postest

Muestra 1: 3 valores en el rango de 0 a 47.0

Muestra 2: 3 valores en el rango de 3.0 a 49.0

b. Resumen estadistico de la seguridad en la calidad del servicio

Tabla 11. Resumen Estadistico de Seguridad

Seguridad Seguridad

pretest postest
Recuento 49 49
Promedio 31.0 32.6667
Desviacion 26.8514 25.7358
Estandar
Coeficiente de 86.6176% 78.7832%
Variacion
Minimo 0 3.0
Maximo 47.0 49.0
Rango 47.0 46.0
Sesgo -1.22283 -1.20605
Estandarizado

c. Comparacion de Medias

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Seguridad pretest: 31.0 +/-
66.7027 [-35.7027; 97.7027]

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Seguridad postest: 32.6667 +/-
63.9314 [-31.2647; 96.598]
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Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la diferencia de

medias

Suponiendo varianzas iguales: 1.66667 +/- 59.6202 [61.2868; 57.9535]

d. Pruebat paracomparar medias

Hipotesis nula: medial = media2
Hipotesis Alterna: medial <> media2
Suponiendo varianzas iguales: t = 7.76151 valor-P = 0.0

Se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05.

Regla de decision

Si: |t obtenidol > | t criticol » Se rechaza Ho

0 W
T Critico=2.011
e. Conclusion estadistica

Con un nivel de significancia del 5%, se concluye que:

La aplicacion del sistema de gestiébn documentaria mejora la seguridad en la

calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.
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La afirmacion anterior se puede apreciar en las figuras siguientes

Seguridad pretest

N

o
|IIII|IIII|IIII|IIII|

N

17 27 37 47
Seguridad postest

|
w
~
a
N

Figura 12. Grafico de la seguridad del pretest y el postest

Gréfico Caja y Bigotes

Seguridad pretest -

Seguridad postest -

Figura 13. Grafico de caja y bigotes de la seguridad respuesta del pretest y el
postest
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4.3.2. Contrastacion de la Hipotesis general.

La aplicacion del sistema de gestion documentaria mejora la calidad del servicio a

los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

La aplicacion del sistema de gestion documentaria no mejora la calidad del servicio
a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

a. Comparacion de Dos Muestras - Calidad de servicio pretest & Calidad de

servicio postest

Muestra 1: Calidad de servicio pretest

Muestra 2: Calidad de servicio postest

Seleccidén de la Variable: Calidad de servicio postest
Muestra 1: 2 valores en el rango de 0 a 40.0

Muestra 2: 2 valores en el rango de 49.0 a 49.0

b. Resumen estadistico de la calidad del servicio

Tabla 12.

Resumen Estadistico de calidad de servicio
Calidad de Calidad de
servicio pretest servicio postest

Recuento 49 49

Promedio 20.0 49.0

Desviacion 28.2843 0

Estandar

Coeficiente de [141.421% 0%

Variacion

Minimo 0 49.0

Maximo 40.0 49.0

Rango 40.0 0
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c. Comparacion de Medias

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Calidad de servicio pretest: 20.0

+/- 254.124 [-234.124; 274.124]

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Calidad de servicio postest:

49.0 +/- 0 [49.0; 49.0]

Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la diferencia de

medias

Suponiendo varianzas iguales: 29.0 +/- 86.0531 [115.053; 57.0531]

d. Pruebat paracomparar medias

Hipdtesis nula: medial = media2

Hipotesis Alterna: medial <> media2

Suponiendo varianzas iguales: t = 14.45 valor-P = 0.0

Se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05.

Regla de decision

Si: |t obtenido| > |t criticol

—® Se rechaza Ho

' ,
,’/ “ T obtenido=14.45
- Ny
____,—'-"" P
e - B =
n =
T critico=2.011
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e. Conclusion estadistica

Con un nivel de significancia del 5%, se concluye que:

La aplicacién del sistema de gestion documentaria mejora la calidad del servicio a
los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

La afirmacion anterior se puede apreciar en las figuras siguientes

Calidad de servicio pretest

N

frecuencia
o
| TTTT | TTTT | TTTT | TTTT |

N

17 27 37 a7
Calidad de servicio postest

|
w
~
al
J

Figura 14. Grafico de la calidad de servicio del pretest y el postest

Gréfico Cajay Bigotes

Calidad de servicio pretest

Calidad de servicio postest

Figura 15. Gréafico de caja y bigotes de la calidad del servicio el pretest y el
postest
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V. DISCUSION

5.1. Discusién de los resultados de los valores descriptivos

En el pretest se puede observar que los resultados iniciales de la calidad del
servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, tanto para el
grupo control como para el grupo experimental resultaron homogéneos, ya que 46
trabajadoras (94.0%) alcanzaron el nivel regular, tanto en el grupo control como en
el grupo experimental. Entonces se puede concluir que tanto el grupo control como

el grupo experimental presentaron las mismas condiciones al inicio.

En el postest se puede observar que luego de la aplicacién del programa de
automatizacion de los procedimientos de tramite documentario, los resultados
finales de la calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el
Salvador, tanto para el grupo control como para el grupo experimental resultaron

distintos;

En el grupo control 20 trabajadores (40 %) alcanzaron el nivel regular,
mientras que en el grupo experimental 48 trabajadores (94%), como lo indica Tapia
(2016)

5.2. Discusioén de los resultados inferenciales

Los valores establecidos en las pruebas de t Student estadisticamente
indican que los puntos estan dentro de la distribucion normal para la muestra de 49
usuarios encuestados, es decir siguen una distribucion normal como se puede
demostrar con la gréfica siguiente para una media de 20 y una desviacion estandar
de 28.28 obtenidos de la tabla 12
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Normal

(X 0.001)
15

T T T T T T Media,Desv. Est.
—— 20,28.28

12

densidad

o

-130 -80 -30 20 70 120 170

Figura 16. Densidades de los datos para una distribucion Normal

Con la finalidad de justificar la efectividad del programa sobre la calidad del
servicio, se deberia considerar que es un sistema integrado de componentes

(personal, software, hardware, capacitacion, normatividad,

Implementacién y control) que posibilita mantener un favorable flujo de la
documentacién que se tramita diariamente en la institucién, asegurando un
adecuado control de los mismos que permitan gestionar su proceso de manera

eficaz y eficiente.

Esto guarda relacién con los resultados obtenidos por Canales (2013) quien
luego del andlisis de la informacion recolectada en su investigacion, concluy6 en
que el uso de las redes internas dentro de la empresa juega un papel importante

para difundir conocimientos y generar eficiencia.

Este programa resulta importante ya que disminuye el tiempo en el tramite
de un documento ya que se eliminan las tareas repetitivas, olvidos y traspapeleos;
permite una ubicaciéon agil de los documentos durante su tramitacion; aumenta la
productividad en la gestion documental; aumenta la efectividad en los procesos
administrativos, ya que disminuye las actividades manuales que generan errores
continuamente; facilita el registro, recepcion, digitalizacién, historial y seguimiento
de la documentacion; permite el control de la documentacién, identificando los

tiempos de atencion y los plazos para su cumplimiento.
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Todas estas caracteristicas facilitaron que los participantes del grupo
Experimental tuvieran un alto interés por participar en las capacitaciones
programadas a fin de aprender sobre el sistema de trdmite documentario, la gestion
documental y las normas de cumplimiento inmediato vigentes. Asimismo,
demostraron una real necesidad de cambio que les permitiera asegurar una

modernizacién institucional integral.

Esta motivacion demostrada, resultdé en el cumplimiento estricto de los
plazos programados para la implementacién del programa y por consiguiente en la
mejora de la calidad del servicio fortalecido en sus dimensiones: capacidad de

respuesta, accesibilidad y seguridad.

Esto se complementa con los resultados obtenidos por Ospina (2015) cuya
investigacion realizada permitié concluir que la calidad de servicio que los usuarios
observan de sus proveedores, es el resultado de tres dimensiones: la fiabilidad que
se manifiesta como el cumplimiento del servicio prometido; la empatia entendida
como el nivel de cuidado y la atencién personalizada; y, la calidad de los elementos
tangibles reconocida como los elementos fisico y los equipos destinados para la

ejecucion, asi como la satisfaccion del personal.

5.2.1.Discusion de la Constrataciéon de las hipotesis especificas

a. Discusion de la Constratacion de la primera hipétesis especifica

La valides de la primera hipotesis donde se demuestra que la aplicacion del sistema
de gestién documentaria mejora la capacidad de respuesta en la calidad del servicio
a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador; por el valor obtenido
en la prueba de t = 3.1342 con un valor-P = 0, donde se rechaza la hipétesis nula
para alfa=0.05. Ya que el intervalo de confianza para la diferencia entre las medias,
el cual se extiende desde 44.0358 hasta 34.0358. Puesto que el intervalo no
contiene el valor 0, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las
medias de las dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; que permite
rechazar la hipotesis nula para alfa = 0.05; como lo indican Iglesias (2015) y Pino
(2017).
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b. Discusion de la Constratacion de la segunda hipoétesis especifica

La valides de la segunda hipotesis donde se demuestra que la aplicacion del
sistema de gestion documentaria mejora la accesibilidad en la calidad del servicio
a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, por el valor obtenido
en la prueba de t = 12.89 con un valor-P = 0, donde se rechaza la hipétesis nula
para alfa = 0.05. Ya que el intervalo de confianza para la diferencia entre las medias,
el cual se extiende desde 52.583 hasta 47.9163. Puesto que el intervalo no
contiene el valor 0, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las
medias de las dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; que permite
rechazar la hipotesis nula para alfa = 0.05; como lo indican Iglesias (2015) y Pino
(2017).

c. Discusion de la Constratacion de la tercera hipotesis especifica

La valides de la tercera hip6tesis donde se demuestra que la aplicacion del sistema
de gestion documentaria mejora la seguridad en la calidad del servicio a los
usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador; por el valor obtenido en la
prueba de t=7.761 con un valor-P = 0, donde se rechaza la hipétesis nula para alfa
= 0.05. Ya que el intervalo de confianza para la diferencia entre las medias, el cual
se extiende desde 61.2868 hasta 579535. Puesto que el intervalo no contiene el
valor 0, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medias de las
dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; que permite rechazar la

hipétesis nula para alfa = 0.05; como lo indican Iglesias (2015) y Pino (2017).

5.2.2. Discusion de la Constratacion de la hipotesis general

La valides de la hipotesis general donde se demuestra que la aplicacion del sistema
de gestion documentaria mejora la calidad del servicio a los usuarios del Hospital
de Emergencias Villa el Salvador; por el valor obtenido en la prueba de t = 14.45
con un valor-P = 0, donde se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05. Ya que el
intervalo de confianza para la diferencia entre las medias, el cual se extiende desde
115.053 hasta 57.0531. Puesto que el intervalo no contiene el valor 0, existe una

diferencia estadisticamente significativa entre las medias de las dos muestras, con
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un nivel de confianza del 95.0%; que permite rechazar la hipotesis nula para alfa =
0.05; como lo indican Iglesias (2015) y Pino (2017).
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VI. CONCLUSIONES

El efecto de la aplicacion del sistema de gestion documentaria para
automatizacion de tramite documentario mejora la calidad de servicio a los usuarios
del Hospital de Emergencias Villa el Salvador; porque, en la prueba de t = 14.45

con un valor-P = 0, donde se rechaza la hipoétesis nula para alfa = 0.05

El efecto de la aplicacion del sistema de gestion documentaria para
automatizacion de trdmite documentario mejora la capacidad de respuesta en la
calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador;
porque, en la prueba de t = 3.1342 con un valor-P = 0, donde se rechaza la

hipotesis nula para alfa = 0.05

El efecto de la aplicacién del sistema de gestion documentaria para
automatizacion de tramite documentario mejora la accesibilidad de la calidad del
servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador; porque, en la
prueba de t = 12.8924 con un valor-P = 0, donde se rechaza la hipétesis nula para
alfa=0.05

El efecto de la aplicacion del sistema de gestion documentaria para la
automatizacion de tramite documentario mejora la seguridad en la calidad del
servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador; porque, en la
prueba de t=7.761 con un valor-P = 0, donde se rechaza la hipotesis nula para alfa
=0.05
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VIl. RECOMENDACIONES

Considerando que la aplicacion del programa del tramite documentario mejora la
calidad del servicio a los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador se

recomienda:

Verificar continuamente el uso adecuado del Sistema de Tramite Documentario y

el sistema de alertas, a fin de comprobar su adecuado uso.

Evaluar el uso del Sistema de Tramite Documentario y el sistema de alertas, a fin

de identificar los problemas existentes.

Retroalimentar el uso del Sistema de Tramite Documentario y el sistema de alertas

a fin de mejorarlo continuamente

Continuar con las capacitaciones referentes al Sistema de Tramite Documentario y

el sistema de alertas, a fin de asegurar el uso correcto de los mismos
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Anexo 1: Matriz de constancia

¢ Cudl es el efecto de la aplicacion del sistema
de gestion documentaria para automatizacion
de tramite documentario en la calidad de
servicio a los usuarios del Hospital de
Emergencias Villa el Salvador, Lima 20197

Problemas especificos

¢ Cudl es el efecto de la aplicacion del sistema de
gestion documentaria para automatizacion de
tramite documentario en la capacidad de
respuesta en la calidad del servicio a los usuarios
del Hospital de Emergencias Villa el Salvador,
Lima 2019?

¢ Cudl es el efecto de la aplicacion del sistema de
gestion documentaria para automatizacion de
tramite documentario en la accesibilidad de la
calidad del servicio a los usuarios del Hospital de
Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019?

¢ Cudl es el efecto de la aplicacién del sistema de
gestion documentaria para la automatizacion de
tramite documentario en la seguridad en la calidad
del servicio a los usuarios del Hospital de
Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019?

Determinar el efecto de la aplicacion del
sistema de gestion documentaria para
automatizacion de tramite documentario en
la calidad de servicio a los usuarios del
Hospital de Emergencias Villa el Salvador,
Lima 2019

Objetivos Especificos

Determinar el efecto de la aplicacién del
sistema de gestion documentaria para
automatizacién de tramite documentario en
la capacidad de respuesta en la calidad del
servicio a los usuarios del Hospital de
Emergencias Villa el Salvador, Lima 2019

Determinar el efecto de la aplicacion del
sistema de gestion documentaria para
automatizacién de tramite documentario en
la accesibilidad de la calidad del servicio a
los usuarios del Hospital de Emergencias
Villa el Salvador, Lima 2019.

Determinar el efecto de la aplicacion del
sistema de gestién documentaria para la
automatizacion de tramite documentario en
la seguridad en la calidad del servicio a los
usuarios del Hospital de Emergencias Villa
el Salvador, Lima 2019

Hi: La aplicacion del sistema de gestién
documentaria mejora la calidad del servicio a
los usuarios del Hospital de Emergencias Villa
el Salvador.

Hipétesis Especificas

Hi: La aplicacién del sistema de gestion
documentaria mejora la capacidad de
respuesta en la calidad del servicio a los
usuarios del Hospital de Emergencias Villa el
Salvador.

Hz: La aplicacion del sistema de gestion
documentaria mejora la accesibilidad en la
calidad del servicio a los usuarios del Hospital
de Emergencias Villa el Salvador.

Hs: La aplicacion del sistema de gestién
documentaria mejora la seguridad en la calidad
del servicio a los usuarios del Hospital de
Emergencias Villa el Salvador.

Dimensiones
a. Tecnologia de la informacion
Indicadores
Software
Hardware
Internet
Correo electrénico
Dimensiones

b. Gestién del conocimiento
Indicadores

Capacitacion
Normatividad
Dimensiones

c. Gestion documentaria
Dimensiones

Recepcion de documentos
Registros de documentos
Distribucién de documentos
Control de documentos
Calcificacién de documentos
Archivo de documentos
VARIABLE DEPENDIENTE:
Calidad de Servicio
Dimensiones

a. Capacidad de respuesta
Indicadores

Rapidez en la atencién
Cumplimiento de plazos
Procesamiento de operaciones
Solucién de problemas
Dimensiones

b. Accesibilidad
Indicadores

Instalaciones fisicas
Horarios de atencion
Tiempos de espera
Sistema de atencién
Dimensiones

c. Seguridad
Indicadores

Ausencias de fallas

Proteccion de la informacion
Usuarios del sistema
Manipulacién de la informacion

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOS
VARIABLE INDEPENDIENTE
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Sistema Gestion Documentaria METODO

El Método es Cuantitativo

Con procedimientos se realizaron el
marco de la estadistica descriptiva
y la estadistica inferencial en las
evaluaciones de las medidas de
tendencia central

TIPO DE INVESTIGACION
La presente investigacion es de
tipo aplicada y nivel explicativo
DISENO DE INVESTIGACION

Disefio Experimental, basado en un
disefio experimental ANOVA — T de
Student

POBLACION

Usuarios del Hospital de
Emergencias Villa el Salvador

MUESTRA

20 Usuarios del Hospital de Emergencias
Villa el Salvador

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Técnica de muestreo basado en la
N.T.P.-ISO 2859-1-2009.

IBM SPSS Statistics 21
Statgraphics version 16.1.11
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Anexo 2: Matriz operacionalizacion

Variable independiente: sistema de gestion documentaria

Dimensiones Indicadores _Items del Escala/Valores
Instrumento
Software En inicio: 1
Tecnologia de la Hardware En proceso: 2
informacién Internet Dellal8 Logros: 3
Correo electrénico
., o, En inicio:1
Gesthn .del Capachaqon Del9 al 14 En proceso:2
conocimiento Normatividad ]
Logros: 3
Recepcion de
documentos
Registros de
documentos
Distribucion de
Gestion documental | documentos
Control de
documentos En inicio:1
Calcificacién de Del 15 al 20 En prO(.:eso:Z
documentos Logros: 3
Archivo de
documentos
Variable dependiente: calidad de servicio
. . . items del Escala de .
Dimensiones Indicadores : " Nivel/rango
instrumento medicion
Rapidez en la
atencion Nunca: 1
Cumplimiento de ' . Ineficiente
. Pocas veces:2
Capacidad de plazos , (0-40)
. A veces: 3
respuesta Procesamiento de | Del 1 al 8 Regular
) Muchas
operaciones } (41-80)
- veces:4 -
Solucién de Siempre: 5 Eficiente
problemas pre- (81-120)
Instalaciones
fisicas Nunca: 1 Ineficiente
Horarios de Pocas veces:2 | (0-40)
Accesibilidad atencién Del 9 al 16 A veces: 3 Regular
Tiempo de espera Muchas (41-80)
Sistema de veces:4 Eficiente
atencién Siempre: 5 (81-120)
Ausencias de
fallas Nunca: 1 Ineficiente
Proteccion de la Pocas veces:2 | (0-40)
. informacién A veces: 3 Regular
Seguridad Usuarios del Del 17 al 24 Muchas (41-80)
sistema veces:4 Eficiente
Manipulacién de Siempre: 5 (81-120)
la informacion
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Anexo 3: Tabla de evaluacién de instrumentos por expertos

DEFICIENTE

BAIA

RECILAR

BUENA

MUY BUENA

CRITERIOS

4

0

1.CLARIDAD

Esta formulado con lenguale
apropiada.

2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductss
observables.

3 ACTUALIZACIGN Esta adecuzdosl avancede
|2 ciencie y 12 tecnologie.

4. CRBANZACIGN Esta orgenizdo enfoma

|agice

5 SUFICIENCIA

Comprende aspectos
cyantifativosy cualitatives.

£ INTENCICNALIAD

E5 adecuado para valorarla
Inteligenciazmocionsl

7.CONSISTENCIA

Esta basado en sspectos
fedricos cientficss.

8. COHERENCIA

Enre |as variables,
indicadoresy los ftems

9. METODOLOGIA L3 estrategia respande al
propGito de la investigacion.
10. PERTINENCIA Elinventarioes aplicable

Acreditado por los doctores
NELLY RAQUEL CASTRO VICENTE

IDANIA ESPINOZA BARDALES

ANGEL QUISPE TALLA
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Anexo 4: Instrumentos
Instrumento validado por la escala de likert

Sefior usuario el presente cuestionario tiene por objeto determinar la opinidon respecto a la
implementacion del sistema de gestion documentaria para la mejora de la calidad del servicio del
Hospital de Emergencias Villa el Salvador, por lo que le solicitamos llene el cuestionario siguiente,

DATOS GENERALES:

ANOS DE
GRADO EDAD SEVIEIE SEXO FECHA
M() F() .
¢ Posee conocimientos basicos en el uso de sistemas .
) ! Si( ) No()
informaticos?

NOTA: Marcar con una "X" dentro del recuadro segun la opcién que usted elija:

1.- La innovacion es el elemento mas importante a la hora de usar el sistema de

gestion documental.

Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
O O O O O
2.- La aportacién del sistema de gestion documental es siempre valiosa.
Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
@ O O O O

3.- Con la experiencia del usuario dentro del uso del sistema de gestion documental

esta.
Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo EN desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
O O O O O

4.- El sistema de gestion documental se preocupa por la digitalizacién de los
registros, consultas y bandeja

Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
@] O O O O
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5.- El sistema de gestion documental se preocupa por localizacion central de

documentos de los registros, consultas y bandeja

Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo EN desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
@] O O O O
Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
@) O O O O

7.- El sistema de gestion documental se preocupa por la seguridad en la

informacion para los registros, consultas y bandeja

Totalmente
en desacuerdo

@)

En desacuerdo

O

Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

—~
W

De acuerdo

O

Totalmente
de acuerdo

O

8.- El sistema de gestidbn documental se preocupa por compartir documentos en la

informacion para los registros, consultas y bandeja

Totalmente
en desacuerdo

O

En desacuerdo

O

Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

—~
Ay

De acuerdo

O

Totalmente
de acuerdo

O

9. El sistema de gestion documental se preocupa por la colaboracién documental
en la informacién para los registros, consultas y bandeja

Totalmente
en desacuerdo

O

En desacuerdo

O

Ni de acuerdo,
nien desacuerdo

—~
WS

De acuerdo

O

Totalmente
de acuerdo

O

10.- El sistema de gestibn documental se preocupa por el control de versiones en
la informacién para los registros, consultas y bandeja

Totalmente
en desacuerdo

O

En desacuerdo

O

Ni de acuerdo,
nien desacuerdo

—~
WS

De acuerdo

O

Totalmente
de acuerdo

O

11.- El sistema de gestion documental es un software documental en linea con una
interfaz muy facil de usar que permite a los usuarios elaborar sus propios trabajos
en los registros, consultas y bandeja.

Totalmente
en desacuerdo

O

En desacuerdo

O

Ni de acuerdo,
nien desacuerdo

—~
p—

De acuerdo

O

Totalmente
de acuerdo

O
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12.- El sistema de gestion documental permite a los usuarios activar funciones
dirigidas en funcién de las actividades de registro, consultas y bandeja a fin que los
usuarios también pueden enviar cuestionarios por correo electrénico a otros

usuarios
Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
O O O O O

13.- Segun sus actividades procedimentales del sistema de gestion documental
permite un trabajo facil de manejar

Totalmente
en desacuerdo

O

En desacuerdo

O

Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

™y
L

De acuerdo

O

Totalmente
de acuerdo

O

14.- Al usar el sistema de gestion documental se encuentra usted satisfecho con
sus atributos que el sistema le brinda

Totalmente
en desacuerdo

O

En desacuerdo

O

NI de acuerdo,
ni en desacuerdo

—~
L

De acuerdo

O

Totalments
de acuerdo

O

Muchas gracias
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Instrumento de medicién de la variable calidad de servicio

PRETEST / POSTEST

Agradeciendo su valiosa colaboracion, el presente es un cuestionario que se esta
realizando con la finalidad de obtener informacion precisa que nos permita conocer acerca
de los procedimientos de tramite documentario que se realizan diariamente en el Hospital ,

marcando con una (X) la respuesta que estime pertinente.

Escalas:
Munca
Pocas veces
A veces
Muchas veces
Siempre

L2 I o R N

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

* Capacidad de respuesta

1.- Elsistema permite una rapida y oportuna atencion.
a) Munca
b) Pocas veces
c) & veces
d} Muchas veces
c) Siempre

2.- Durante la atencion se generan colas de espera.
a) Nunca
b) Pocas veces
c) A veces
d) Muchas veces
c) Siempre

3.- Se cumple con los plazos establecidos con respecto a la respuesta de las soliciiudes
presentadas.
a) Nunca
b} Pocas veces

c) A veces
d) Muchas veces

c) Siempre

4 - Se gestiona la documentacion considerando lo establecido en el TUPA institucional.
a) Munca
b) Pocas veces
c) A veces
d} Muchas veces
c) Siempre
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Los procesos de tramite documentario se realizan en forma agil.
a) Munca

b} Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

Se cumple el flujograma indicado para los procesos de tramite documentario.
a) Munca

b} Pocas veces

ch A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

Ante demora en los tramites documentarios se gestionan soluciones oportunas e inmediatas.
a) Munca

b) Pocas veces

ch A veces

d} Muchas veces

¢} Siempre

Las soluciones brindadas satisfacen las expectativas de los usuarios.
a) Munca

b) Pocas veces

c) A veces

d} Muchas veces

c) Siempre

* Accesibilidad

9.-

10.-

11.-

Existen suficientes ventanillas de tramite documentario para la atencion al usuario.
a) Munca

b} Pocas veces

ch A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

Las ventanillaz de atencion de framite documentario cuentan con las condiciones regueridas
para su debido funcionamiento.

a) Munca

b} Pocas veces

ch A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

Los horarios de atencion en ventanilla de tramite documentario satisfacen la necesidad del
usLanio.

a) Munca

b} Pocas veces

cj A veces

d) Muchas veces

c) Siempre
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12.-

13.-

14.-

15.

16.-

Las ventanillas de atencion de tramite documentario cumplen con los horarios de atencion
establecidos.

a) Munca

b) Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces

) Siempre

Los tiempos de espera de atencion en ventanilla de tramite documentario son los adecuados.
a) Munca

b) Pocas veces

c) A veces

d} Muchas veces

c) Siempre

Existe relacian entre los tiempos de espera v el sistema de tramite documentario.
a) Nunca

b) Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

Los sistemas de atencion en tramite documentaric estan acordes a los requerimientos del
USUario.

a) Nunca

b) Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

El sistema de tramite documentario permite ofros sistemas de atencion al usuario.
a) Nunca

b) Pocas veces

c) A veces

d} Muchas veces

c) Siempre

* Seguridad

17 .-

18.-

El sistema de tramite documentario asegura ausencia de fallas.
a) Nunca

b) Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

El sistema de tramite documentaric permite reconocer duplicidad de numeracion en los
expedientss.

a) Nunca

b} Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces
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19.-

20.-

21.-

22.-

23.-

24 .-

c) Siempre

El sistema de tramite documentario garantiza proteccion de la informacion.
a) Nunca

b) Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

El sistema de tramite documentario permite efectuar backs up programados.
a) Hunca

b} Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

El sistema de tramite documentario admite la creacion de usuarios para su manegjo.
a) Munca

b) Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

Los usuarios del sistema de tramite documentario cuentan con clave de identificacion.
a) Nunca

b) Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

Todos los usuarios tienen acceso completo al sistema de trémite documentario.
a) Nunca

b) Pocas veces

c) A veces

d} Muchas veces

c) Siempre

El sistema de tramite documentario permite niveles de manipulacion de la informacion.
a) Nunca

b) Pocas veces

c) A veces

d) Muchas veces

c) Siempre

Muchas gracias
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ANEXO 6: FICHA DE MONITOREO DEL PROGRAMA DE
AUTOMATIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE TRAMITE
DOCUMENTARIO

Existe: Pertinencia — Relevancia - Claridad

Indicadores:

En inicio o1
En proceso 2
Logro 3
N® ITEMS 1 2
1 Designacion del personal usuaric de las diferentes unidades
organicas del hospital.
2 Precision del uso del correo electronico institucional .
3 Adecuacion del Sistema de Tramite Documentario Web para las
dependencias de la Administracion Central del Ministerio de Salud.
4 Elaboracion del sistema de alertas paralelo al Sistema de Tramite
Documentario.
5 Creacion de claves de ingreso al Sistema de Tramite
Documentario.
[3 Revision de los equipos informaticos de las unidades organicas del
hospital.
T Instalacion del Sistema de Tramite Documentaro en los equipos
informaticos designados.
8 Instalacion del sistema de alertas en los equipos informaticos
designados.
9 Capacitacion al personal designado sobre el Sistema de Tramite
Documentano.

10 Capacitacion al personal designado sobre gestion documental.

11 Capacitacion al personal designado sobre normas de cumplimiento
inmediato y vigente.

12 Elaboracion de la Directiva Administrativa que contiene las “Normas
y Procedimientos que regulan el Tramite Documentario del Hospital
MNacional

13 Aprobacion de la Directiva Administrativa que contiene las “Normas
y Procedimientos que regulan el Tramite Documentario del Hospital
Macional

14 | Difusion de la Directiva Administrativa que contiene las "Normas y
Procedimientos que regulan el Tramite Documentario del Hospital
Nacional

15 Puesta en marcha del Sistema de Tramite Documentario.

16 Puesta en marcha del sistema de alertas.

17 | Absolucion de consultas.

18 | Verificacion del uso del Sistema de Tramite Documentario.

19 Evaluacion del uso del Sistema de Tramite Documentario.

20 Retroalimentacion del uso del Sistema de Tramite Documentario.

Muchas gracias

117



Anexo 5: Expediente para la validacion de expertos

al a
UNIVERSIDAD PRIVADA

-LUTEIESUP

idad de los Tale

UNIVERSIDAD PRIVADA TELESUP

EXPEDIENTE PARA VALIDAR
INSTRUMENTOS DE MEDICION A
TRAVES DEL JUICIO DE
EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefora. Dr.
NELLY CASTRO VICENTE

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de TALLER DE TESIS Il -
INGENIERIA DE SISTEMAS. promocion 2019, aula 03, requiero validar los
instrumentos con los cuales debo recoger la informaciébn necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el Titulo Profesional de INGENIERO DE
SISTEMAS.

El titulo 0 nombre del proyecto de investigacién es: “IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIA PARA LA
MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS USUARIOS
DEL HOSPITAL DE EMERGENCIA VILLA EL SALVADOR,

LIMA 2019” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentes, recurro y apelo a su connotada
experiencia a efecto que se sirva aprobar el instrumento aludido.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacidn.

Definiciones conceptuales de las vanables, dimensiones e indicadores.
Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Matriz de consistencia

Operacionalizacion de las variables.

Instrumento

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a |la presente.

Atentamente.

_‘)&i«‘.«n. - // L(

Fimaa
Bach. DANIEL SANTOS
ADANAQUE RUFASTO
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Observaciones (precisar si hay suficioncia): S hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Existe: Pertinencia — Relevancia - Claridad
Apellidos y nombres del juez validador Dra
NELLY RAQUEL CASTRO VICENTE.
DNI: 31677806

Especialidad del validador: Doctorado en clencias de la educacion

Partinencia £ Sem comasponde a concapin 1eonco formutado Septiembre 20 del 2019

Relevancia:E! %em es apropiado para representar @ components o
dmensidn especiiics del consiucto

Clartdad:Se enbende sin diiculad siguna &f enuncado del tem, es
CONCISO, exacto y descie

Mot Sullcencia se dice sulicencia cuande Jos flems planteados son
suficenies para meds & dimenson

Fmﬁém
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CARTA DE PRESENTACION

Sefiora. Dra
QUISPE TALLA ANGEL NOE

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de TALLER DE TESIS Il -
INGENIERIA DE SISTEMAS, promocion 2019, aula 03, requiero validar los
instrumentos con los cuales debo recoger la informacién necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el Titulo Profesional de INGENIERO DE
SISTEMAS.

El titulo o nombre del proyecto de investigacién es: “IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIA PARA LA
MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS USUARIOS
DEL HOSPITAL DE EMERGENCIA VILLA EL SALVADOR,
LIMA 2019” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes

especializados para poder aplicar los instrumentos, recurro y apelo a su connotada
experiencia a efecto que se sirva aprobar el instrumento aludido.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones concepluales de las variables, dimensiones e indicadores.
Certificado de validez de contenido de los instrumentos,

Matriz de consistencia

Operacionalizacion de las variables.

Instrumento

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

e

[t &

Firma
Bach. DANIEL SANTOS
ADANAQUE RUFASTO
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Observaciones (precisar s/ hay suficiencia): S1 hay suficiencia
Opinion de aplicabliidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )
Existe: Pertinencia - Relevancia - Claridad
Apellidos y nombres del juez validador. Dr:
QUISPE TALLA ANGEL NOE

DNI: 31677905

Especialidad del validador: Doctorado en ciencias de la educacion

Pertinencia £1 d6m comesoarde @ CoNapto 186rCo tormulado Septiombre 20 del 2019

Retevancia £ #em o3 apropado para representar @ comporente o
dmensiin especifca del construcko

‘Claridad Sa enbiende sin didcuitad alguna & enunciado o llem es
CONCISO, Axacty y direcio

Nota Sufcenca 58 dice sulcenca cuanco los Rams planteacos son
suficenies peen mady ls dmension
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CARTA DE PRESENTACION

Senora. Dra.
ESPINOZA BARDALES IDANIA

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO,

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarie mi saludo y asi
mismo hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de TALLER DE TESIS Il -
INGENIERIA DE SISTEMAS, promocion 2019, aula 03, requiero validar los
instrumentos con los cuales debo recoger la informacién necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el Titulo Profesional de INGENIERO DE
SISTEMAS.

El titulo 0 nombre del proyecto de investigacién es: “IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIA PARA LA
MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS USUARIOS
DEL. HOSPITAL DE EMERGENCIA VILLA EL SALVADOR,
LIMA 2019” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes

especializados para poder aplicar los instrumentos, recurro y apelo a su connotada
experiencia a efecto que se sirva aprobar el instrumento aludido

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las vanables, dimensiones e indicadores.
Certificado de validez de contenido de los Instrumentos.

Matriz de consistencia

Operacionalizacion de las vanables.

Instrumento

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a |a presente.

Atentamente.

'

; \Zn// LLEiA f‘,:-”"’
Firma

Bach. DANIEL SANTOS

ADANAQUE RUFASTO
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabllidad: Aplicable [ x ] Aplicable después do corregir [ ] No aplicable [ |
Existe: Pertinencia - Relevancia - Claridad
Apellidos y nombres de! juez validador. Dra:
ESPINOZA BARDALES IDANIA
DNI: 345877806
Especialidad del validador: Doctorado en clencias de la educacion

Pertinencia £1 llem comesponde al concepto tedrco farmulado Septiombre 28 del 2019

Relevancia £1 itom a3 spropiado Para Tepresantar al COMponents o
dimansion especifica del construcio

Claridad:5e andonde s dificultad Siguna & enunciadto oel llem, s
CONC:s0. axacko y directo

Nota Suficlencia, se dhce suliciencis cusndo los ems plartesdos son
shcenies para medis la drmenson

Firma del Validador
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Anexo 6: Propuesta de la solucién tecnoldgica

Disefio y manejo de la solucion tecnoldgica para el sistema web en la gestion

documental incluye los aspectos: Informatica
Solucion Informatica de la Metodologia Aplicada

El modelo de casos del Sistema de Gestion Documental forma parte del
analisis y disefio del sistema normado por la metodologia de desarrollo e
implementacion de sistemas de la Presidencia del Consejo de Ministros y la
Secretaria de Gobierno Digital - SEGDI.

Nombre y descripcion de la solucidn

Implementacién de un Sistema de Gestion Documental para la mejora de la
calidad del servicio de los usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.
Establecer los lineamientos del Sistema de Gestion Documentario Cero Papel, en
los 6rganos y/o unidades del Hospital de Emergencias Villa el Salvador. La
aplicacién obliga a todos los 6rganos y unidades organicas del Hospital de
Emergencias Villa El Salvador, para la tramitacion de los documentos internos y
externos de la institucion. Asimismo, es aplicable al personal que
independientemente de su régimen laboral o relacidén contractual, prestan servicios

en los diferentes 6rganos del HEVES.

Ser una herramienta que permita el fécil control y seguimiento a los
Documentos que fluyen dentro de la INSTITUCION (Documentos de Entrada,
Internos y Salidas); un facilitador de transparencia, que permitira a la INSTITUCION
hacer un seguimiento a la eficiencia en la atencién al ciudadano y entidades, asi

como también al flujo interno de documentos.
El SITD permite:

> Registrar documentos Entrada (que Ingresa a la INSTITUCION), Interno
(entre oficinas), y Salida (que salen de la INSTITUCION).
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Cargar al Sistema Documentos escaneados o archivos.

Realizar Consultas y Busquedas de los Documentos Registrados a todo

nivel (maneja diferentes criterios para las busquedas).

Generar reportes en Excel y PDF en las consultas.

Consultar el estado de un tramite via internet.

Servir de base para el desarrollo de un Sistema Informatico replicable en

otras entidades del estado.

Mejorar el flujo de informacién y comunicacion, poniéndola a disposicion de
usuarios de la Sede Central y sus oficinas anexas. Asimismo, cumplir con
la politica de transparencia en cuanto a publicacion de la informacion a

tiempo.

Disponer de acceso rapido y oportuno de la informaciéon facilitando la
administracion de documentos (distribucidén, control, flujo, roles de
seguridad y mantenimiento) y estableciendo una colaboracién eficiente en

un entorno amigable e integrado.

Administracion controlada por los mismos usuarios responsables,
adquiriendo suficiencia organizacional para mantener esta solucion

operativa.

Reducir la complejidad en la administracién de la informacion.

Disminuir los tiempos de busqueda de informacion.

Reducir los costos de recursos y horas hombres para elaborar informacion.

Implantar un sistema modular de facil administracion y actualizacion, con

capacidad de soportar multiples consultas y transacciones.
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Objetivo de la solucion Informatica

Establecer las disposiciones que permitan regular el Sistema de Gestion
Documentario en el Hospital de Emergencias Villa el Salvador que comprende la
recepcion, registro, foliacion, derivacion, atencién, distribucion, seguimiento y
control de los documentos internos y externos que se tramiten en el Hospital de
Emergencias Villa el Salvador - HEVES, a través del adecuado uso del Sistema de
Gestion Documentario -SGD y otras tecnologias de informacion y comunicacion,
para el uso de firmas y certificados digitales.

Alcance de la solucién Informatica

El desarrollo del Sistema de Gestibn Documentario en el Hospital de
Emergencias Villa el Salvador, se justifica porque permitird reducir el tiempo de
demora que existe en el proceso de tramite documentario en la atencion de
expedientes, donde el encargado de tramite documentario podra realizar sus
funciones de manera mas eficiente reduciendo asi el tiempo de atencién a los

usuarios, y a la vez poder brindar una mejor calidad de servicio.

Es importante porque traera consigo una serie de beneficios para el Hospital
de Emergencias Villa El Salvador, que van desde la mejora en el proceso de
atencion de expedientes (control y seguimiento), y la reduccién de tiempos en la
atencién y también disminucion del uso de papel, reduciendo drasticamente los

gastos por este concepto.

Andlisis de la Solucién

Los documentos remitidos al HEVES por cualquier persona natural o
juridica, publica o privada o que se notifiguen a cualquiera de ellas, deberan
canalizarse a través de Mesa de Partes, debiendo registrarse en el Sistema de

Gestion Documentario.

El documento dirigido a un organo y/o area del HEVES debe ser

ingresado en el SGD, con lo cual se generard un expediente (con numeracion

127



unica), pudiendo ser derivado a través de éste de manera secuencial del mayor
a los menores niveles jerarquicos. De igual forma, los documentos elaborados
por los organos y/o areas del HEVES, deben tramitarse secuencialmente del
menor al mayor nivel jerarquico, y deben ser registrados y derivados a través

del SGD; de modo que se puede efectuar el seguimiento y control del tramite.

Los documentos que generen los propios 6érganos y/o areas del HEVES,
gue den lugar a un expediente nuevo deben ser registrados e ingresados en el
SGD, por el personal a cargo de dicha funcion en el respectivo 6rgano del
HEVES.

Los documentos que ingresan al HEVES son digitalizados por Mesa de
Partes, en formato "pdf’, siendo adjuntados en el expediente respectivo. Los
documentos recibidos en soporte digital también son anexados en el referido
formato, al correspondiente expediente. Luego de ello se deriva y/o asigna a través
del SGD. El nombre del archivo generado en formato "pdf’, que contiene la

documentacion digitalizada, debe identificar plenamente el documento.

Los documentos digitales contenidos en el SGD son considerados como
reproducciones idénticas al documento fisico original. Debe adjuntarse el

documento digital al registrar y finalizar el expediente.

El SGD establece la automatizacién del proceso de tramite documentario,
facilitando su registro y control; ademas permite la emision de reportes por bandeja
de pendientes por areas, pendientes por responsable, derivaciones, por tipo de
procedimiento, de documentos en transito, entre otros. Este sistema debe permitir
el uso de firmas electronicas para la suscripcion o visados de documentos

digitalizados.

Es obligatorio el uso del modulo de numeracion correlativa en el SGD para

documentos internos, generados por los érganos del HEVES.
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Requerimientos de Usuario

MATRIZ PROCESO, SERVICIO, FUNCIONALIDADES, CASO DE USO

Proceso de | Actividad del | Responsable del Servicio “Valor” Requerimiento Funcionales Caso de Uso Actores
Negocio Negocio Negocio
“Meta”
Proceso Registrar Profesional PCM | Registro de | RCUO1: El sistema debera de permitir el | CUSO1: Gestionar documento | Tramite
Gestionar Documento (Tramite documentos registro de los datos del documento |externo Documentar
Documento documentario) presentados por los | presentados por los administrados y la CUS02: Buscar Remitente io
Externo administrados digitalizacién del mismo.
CUSO03: Buscar Oficina
Proceso Registrar Profesional PCM | Registrar de | RCUO2: El sistema debera de permitir el | CUS04: Gestionar documento | Punto  de
Gestionar Documento (secretarias y jefes | documentos creados | registro de los datos del documento, creado | Interno Control
Documento de oficina) internamente por el personal de la oficina, y su digitalizacién CUSO03: Buscar Oficina
Interno para ser enviado a otras oficinas.
Proceso Registrar de | RCUO3: El sistema deberd de permitir el | CUS04: Gestionar documento | Punto de
) ) Profesional ~ PCM ) .
Gestionar Registrar _ ) documentos creados | registro de los datos del documento, creado | Salida Control
(secretarias y jefes | . o L
Documento Documento de oficina) Internamente por el personal de la oficina, y su digitalizacion | cysos: Buscar Remitente
Salida Para otras entidades | para ser enviado a otras entidades.
Proceso Registrar de | RCUO4: El sistema debera de permitir el | CUS06: Gestionar documento | Profesional
Gestionar Registrar Profesional PCM del | documentos creados | registro de los datos del documento creados | Personal
Documento Documento area por personal de las | por el personal de la oficina y la digitalizacion
Personal oficinas del mismo.
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Diagrama de Actores del Sistema

Diagrama de Casos de Uso del Administrador

Gestionar temas Q O

{from Gesticnar temas)

Gestionar ubicacién Gestionar remitente
(from Gestionar ubicacién) [from Gesticnar remitents)
Gestionar categoria

{from Gestionar categonia)

Gestmnarnpn de documento

Administrador {from Gestionar tipo de documento)

{from Actores)

O Gestionar perfil

{from Gestionar perfil)
Gestionar comelativo ineterno

m Gedionar comelative ineterna)

Gestionar trabajador

{from Gestionar trabajad or)

Gestionar comelativo de salida

. , Gestionar indicaciones
(from Gestionar comelative de salida)

ffrom Gestionar indicadones)

Gestionar oficina

{from Gestionar oficina)

Gestionar comelativo externo

[from Gesicnar comelative sxterno)
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Diagrama de Casos de Usos de Punto de Control

Buscar remiente ©
{from Casos de Uso Incluidos) <includes= =

-

. Gestionar documento de salida

<<include»= .*
T {from Gesticnar Docu mento de salida)

. O <<extend>:>
. Punto de control

o Buscar referencia from Adiores)
<<extendEsm Casos de Use Incluidos) RREy-N
Gestionar documento externo

(from Gestionar documents externc) Gestionar documento interno

" zeinclude=: , <Ifrem Gestionar documento intemo )

Y ‘éJ <zinclude==

Buscar dependencia

{from Casos de Uso Incluides)
Tramite documentario

(fomActoes)
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Diagrama de

-

Gestionar temas

-

Gestionar remitente

-

Gestionar ubicacidn

{fram Gestionar femas)

{frem Gestionar e mitente)

-

Gestionar categona

{from Gesticnar ubicacian)

=

Gestionar tipo de documento

ffrom Gestic nar categoria)

Administrador {from Gestionar tipo de documento)

{from Actores)

-

Gestionar perfi

-

Gestionar correlativo ineterno

{frem Gestionar perfil)

m Gesticnar conmelative instemc)

Gestionar trabajador
{ffrom Gestionar trabajadon

O

Gestionar correlativo de salida

) ) . Gestionar indicaciones
{from Gestionar comelative de salida)

{frem Gestionar indicaciones)

Gestionar oficina

{frem Gestionar oficina)

Gestionar correlativo externo

{from Gestionar comelativo extemao)

Gestionar documento externo

{from Gesticnar documento externa)

Casos de Uso General

Buscar remitente

from Cascs de Uso Ind uidos) <<include=>

Gestionar documento de salida

{from Gestionar Documento de sali:ls:-\
O <<extend>>

<<includex> .

Punto de control

Buscar referencia {from Actores)

<<gxtendiem Casos de Uso Induidos)

Gestionar documento interno

\\» zzinclude== _{from Gesticnar documento internc)

Jas

O

Buscar dependencia

<<include==

{frem Casos de Uso Incluidos)
Tramite documentario

{from Actores)

-

Profesional Gestionar documento personal
{from Gesticnar documente perscnal)
{from Actores)
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Diagrama de Caso de uso del usuario

(U

Adrministads CUN Gestionar documento extemo

[from Casos de Uso del Megocio)

W

CUN Gestionar documento interno

{from Actores de negocic)

(from Casos de Uso del Negociz)

Secretara
(from Actores de negecio) O

CUN Gestionar documento de salida

(from Casos de Use del Negocio)

Mesa de Partes

(from Actores de negocio)

w

CUN Gestionar documento personal

{from Casos de Uso del Negocio)
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RCUNO1: Gestionar documento externo

RCUN02: Gestionar documento intemo

ECUMO3: CUN Gestionar documento de salida

RCUN04:Gestionar documento personal

CUM Gestionar documento externo

(from Casos de Uso del Negocio)

CUM Gestionar documento interno

{from Casos de Uso del Negocio)

CUN Gestionar documento de salida

(frem Casos de Uso del Negocio)

CUN Gestionar documento personal

(from Casos de Uso del Negocio)
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Cronograma de Actividades de implementacion

Meses del 2019

FASES

Actividad

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana
3 4 1-2 3-4 1 2 3 4

PLANIFICACION

1.1. Reunion con los funcionarios ADMINISTRATIVOS y ASISTENCIALES
encargados, para la elaboracion de documentos. (DIRECTIVAS)

1.2. Implementacion del Sistema de Tramite Documentario (Cera Papel).
PRUEBA

1.3. Plan de Capacitacion DEL SISTEMA INTEGRADO de TRAMITE
DOCUMENTARIO.

2.1. Implementacion del Sistema de Tramite Documentario (Cero Papel).

2.2. Creacion de las credenciales (usuarios) segun organigrama

insitutcional.
EJECUCION -

2.3. Implementacion del componente de Supervision, segun aprobada en
la Directiva.
2.4. Implementacion del Sistema de Control Interno a nivel de procesos .
3.1. Evaluacion del Cumplimiento del Plan de Trabajo de Implementacion
del Sistema de Tramite Documentario.
3.2. Evaluacion del cumplimiento del Cronograma de actividades
establecido.

EVALUACION 3.3. Emision del Informe Final con sus respectivas conclusionesy

recomendaciones

3.4. Capacitacion a los usuarios del Sistema de Tramite Documentario.
[secretarias y asistentes)

3.5. Capacitacion mediante talleres de sensibilizacion; al grupo directivo y
funcionarios.
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Disefio de la Solucién tecnoldgica del sistema web de gestion

documental

La solucion de desarrollo del Sistema debera ser implementada bajo una

arquitectura de 3 capas:
o Capa de Presentacion:

Es la que ve el usuario (también de la denomina “capa de usuario”), presenta
el sistema al usuario, le comunica la informacion y captura la informacion del
usuario en un minimo de proceso (realiza un filtrado previo para comprobar que no
hay errores de formato). Esta etapa se comunica Unicamente con la capa de
negocio. También es conocida como interfaz grafica y debe tener la caracteristica

de ser “amigable” (entendible y facil de usar) para el usuario.
o Capa de Negocio:

Es donde residen los programas que se ejecutan, se reciben las peticiones
del usuario y que se envian las respuestas tras el proceso. Se denomina capa de
negocio (e incluso de l6gica del negocio) porque es aqui donde se establecen todas
las reglas que deben cumplirse. Esta etapa se comunica con la capa de
presentacion, para recibir las solicitudes y presentar los resultados, y con la capa
de datos, para solicitar al gestor de base de datos almacenar o recuperar datos de

él. También se consideran aqui los programas de aplicacion.
o Capa de Datos:

Es donde residen los datos y es la encargada de acceder a los mismos. Esta
conformada por uno o mas gestores de bases de datos que realizan todo el
almacenamiento de datos, reciben solicitudes de almacenamiento o recuperacion

de informacién desde la capa de negocios.
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Las ventajas de usar esta arquitectura son las siguientes:

El desarrollo se puede llevar a cabo en varios niveles.

Desarrollos paralelos (en cada capa).

Aplicaciones mas robustas debido al encapsulamiento.

En caso que sobrevenga algun cambio, solo se ataca al nivel requerido

sin tener que revisar ente cédigo mezclado.

Mantenimiento y soporte mas sencillo (es méas sencillo cambiar un

componente que modificar una aplicacion monolitica).

Mayor flexibilidad (se pueden afadir nuevos modulos para dotar al

sistema de nueva funcionalidad).

Alta escalabilidad. La principal ventaja de una aplicacion distribuida bien
disefiada es su buen escalamiento, es decir, que puede manejar muchas
peticiones con el mismo rendimiento simplemente afiadiendo mas

hardware.

El crecimiento es casi lineal y no es necesario afiadir mas cédigo para

conseguir esta escalabilidad.

Arquitectura del Sistema
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Capa de Presentacion Capa de Negocio Capa de Datos

el
v ¥/
'..s ! SERVIDOR DE SERVIDOR DE

CLENTES NEGOCIACION BASE DE DATOS
&

v/

SERVIDOR DE APLICACIONES APACHE (WINDOWS)

Servidor de aplicaciones : apache
Espacio fisico : 1gb (espacio libre para instalacion)
Memoria 1 4gb

SERVIDOR DE BASE DE DATOS (MS-SQL)

Base de datos : sglserver 2008 r2

Software :.net 3.5 spl

Espacio fisico : 6gb (espacio libre para instalacion)
Memoria : 1gb express - 4gb otras EDICIONES
PC (RECOMENDADO)

PC :core i5

Memoria 1 4gb

Navegadores : chrome, mozilla firefox y explorer
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DIAGRAMA DE ACTIN DDES

Flujo de las actividades a realizar
Reunion oon los i 1 1 )
fLindonatios Imblementadian del Plan de Capacitadon
ADMIMISTRATIWOS Si?tema de Tramite DEL SISTEMA de
BEISTEMCIALES —» Documentatio Ceta Bael — TRAMITE
Z encargacos, para la PRUEBA Re. DOCUMENTARIO CERD
8 elabaracion de R&PEL.
E Ldncumenb:us. [DIRECTIWAS )\ ) \ J
e )
< ¥ 2
2 o
Capacitacion mediarite caFaEIFEUDH‘ d l.DS
S usuarios final del Sistema
talleres de sensibilimdor; u )
al grupo diredin de Tramite
. p. . Y Documentaria,
fLindonatios, .
[secretarias)
J L
.
b
Implementacion del Creacion de las Manitareo cortinuo
Sistema de Tramite credendales [Lsuarios) sobre el buenuso del
Documentario [Cero segun arganigrama Sistema de Tramite
Papel], Producdon insitutdonal, Documentaria,
rd
=]
S J
§ \ 4
w .
w Imﬂfﬂmzr;t:;lczndgel Implementacion del
Su Eirisil:u seatin Sistema de Control
P 89 Intertio a nivel de
aprobada en la
Directiva, Rrocesns.
z Evaluacion del . Emision delInforme
=] Cumplimienta del Pan Evaluacion del Final con sus
E de Trabajo de cumplimiento del !
. respectivas
3 Implemantacion del Cronograma de .
. . . . conclusiones y
2 Sistemna de Tramite actividades estableddo, .
o . recomendaciones
Daocumentario,
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Diagrama de actividades

Gestionar Documento Interno

4o e Ofiemde Paneamiento
ﬁ pERL Ministerio W&MEW WIM'
deSalud VllaFlSahder~~ rpueite
PROCEDIMIENTO: DOCUMENTO INTERNO
HOSPTAL DEEMERGENCIAS VILLAELSALVADOR
GRGANO /UNIDAD ORGANICA
SECRETARIAY/0 ASSTENTE JEFATURA DE UNIDAD | UNIDAD DERIVADA USUARIO FINAL /0 UNIDAD FINAL
Revision del documento elzborado | Revision del documento elzborado R“155“d°!d°°‘”"°“t°°'_‘!’°”d°
INCO enelsistema de Gestion 14 enel sistema de Gestion en el sistema d Gestion
Documentario $6T. Ej Documentario $6T. Documentario $GT.
Elaboracion del Documento enel
sistema de Gestion Documentania (¢ N flo
§6T.
iProcede?
{Procede? Revision del documento para
E 1550 ¢Procede? ¢Procede? sumodificacion en el sistema
el o iy o= de etin Documentario 6T.
documento |
§i g
: §
Loremite para su aprobacion de su |
friman Aceptar solitud dl document
Firma dighldeldocumento | | S b
¢laboradoy aprobaren el Sistema | | | ol isiena & Geszt;on Dovumetra Atendido en el Sistema de
de Gestion Documentario SGT. : (Gestion Documentario SGT.

' TERMINO

Stuscion delPmeadimento: ACTUAL
Elaboradd: Oficina de Plancamion y Prezupucato = A3 de Organizacdn
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Gestionar Documento Personal
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Gestionar Documento Externo

Lo 2 . Ofionade Plancsmicnto
PERY | Ministerio Hospital de EMErBeNnclas  sreamens / Avade |
deSalud Villa El Salvador Organazcsn

PROCEDIMIENTO: TRAMITE DOCUMENTARIO DOCUMENTOS EXTERNOS

HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLAEL SALVADOR

DIRECCION EJECUTIVA
MESA DE PARTES DIRECCION EJECUTIVA
Resp ble de Tramite Doc io Director Ejecutivo
Recibiry revisar documento en Recibira traxés del §GD la
fisicoen el area de Mesa de Partes documentacion y verificar el
»| registro de documentacion asi
‘ como el comrecto escaneado
antes de ser derivado
Documento Externo
No No
colocarel plazo para la .y l
subsanacion, de lo b4
contrario, se tendra Devolver el documento via
como no presentada su
solicitud
Si
Verificar la conformidad de foliado
Registrar (Documentos Externos),
escaneary cargaral SGDel
documento P
Derivar documento mediante SGD
a la Unidad Organica
Clasificar y determinaren el SGD la correspondiente de lo contrario
dependencia o autoridad a la que se generar informe
va a remitir e| documento. rcj
A
( TERMINO )
No
Derivar via sistema al D:'i':’:'i's?’c“";':m
arca compelents Direccion Ejecutiva
Terminar registro y derivacion

imprimir ticket y colocaren original y
encargoy archivar original

"l

Documentos TUPA

Otras documentas autorzadas
medante Documenta

| smscon detPmcedimiento: ACTUAL

|_Eisborada: Ofions de Plancamien®d v Presupusso — Aa de Organizacan
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Gestionar Documento Salida

: Documento de salida

Y
: Documento de salid

Q)

- Jefe de oficina

Revisa
Documento

\ [NO] Es correct

[SI]

documento
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1. Objetivo General del Sistema

Ser una herramienta que permita el facil control y seguimiento a los

Documentos que fluyen dentro de la INSTITUCION (Documentos Tupa,

Internos y Salidas); un facilitador de transparencia, que permitira a la

INSTITUCION hacer un seguimiento a la eficiencia en la atencion al ciudadano

y entidades, asi como también al flujo interno de documentos.

El SGD permite:

Registrar Documentos Tupa (que Ingresa a la INSTITUCION), Interno
(entre oficinas), y Externo (que salen de la INSTITUCION).

Cargar al Sistema Documentos escaneados 0 archivos.

Realizar Consultas y Busquedas de los Documentos Registrados a todo nivel
(maneja diferentes criterios para las busquedas).

Generar reportes en Excel y PDF en las consultas.

Consultar el estado de un trdmite via internet.

Servir de base para el desarrollo de un Sistema Informético replicable en
otras entidades del estado.

Mejorar el flujo de informacidn y comunicacion, poniéndola a disposicién
de usuarios de la Sede Central y sus oficinas anexas. Asimismo, cumplir con
la politica de transparencia en cuanto a publicacion de la informacién a
tiempo.

Disponer de acceso rapido y oportuno de la informacién facilitando la
administraciéon de documentos (distribucion, control, flujo, roles de
seguridad y mantenimiento) y estableciendo una colaboracién eficiente en
un entorno amigable e integrado.

Administracion controlada por los mismos usuarios responsables,
adquiriendo suficiencia organizacional para mantener esta solucion
operativa.

Reducir la complejidad en la administracion de la informacion.

Disminuir los tiempos de busqueda de informacion.

Reducir los costos de recursos y horas hombres para elaborar informacion.
Implantar un sistema modular de facil administracion y actualizacion, con

capacidad de soportar multiples consultas y transacciones.
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2. Alcance del Manual

El alcance del presente documento es la de mostrar y explicar cada una
de las secciones y opciones que maneja el Perfil de SISTEMA DE GESTION
DOCUMENTARIO CERO PAPEL - SGD V.3.0

Este perfil es asignado a la persona encargada del registro de toda la
documentacion que ingresa y egresa del HOSPITAL DE EMERGENCIAS
VILLA EL SALVADOR - HEVES, desde los Servicios y/o Unidad del
HOSPITAL.

Este perfil estd compuesto de tres Secciones (Registro, Bandeja y
Consulta), cada una de estas secciones contiene sub menus, los cuales seran

explicados a més detalle a lo largo del manual.

3. Registro
e Documento Externo
- Oficios

Carta
Carta Notarial
Solicitud
Resoluciones
Invitacion
Circulares
Oficio Circularles
Curriculo
Recibos
Multiples
Otros Documentos

¢ Documento Interno
- Informes

Nota Informativa
Memorandum
Memorandum — Circular
Proveido

Resolucion

Oficio

Oficio Circular

e Documento Tupa ]
- Solicitud de TUPA son INFORME MEDICO
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4. Acceso al Sistema
Para ingresar a este modulo digite la siguiente direccion:

http://sgedoc.heves.gob.pe/std/

Esta ruta puede variar, eso dependera del administrador de la Red.

Luego de ingresar la ruta indicada se muestra la Ventana de Inicio de
Sesidn o de ingreso al Sistema SGD. Aqui debe ingresar su Usuario y Contrasefia
asignada por el administrador del sistema.

Iniciar Sesion INGRESAR
Usuario USUARIO Y
Contrasefia CONTRASENA
Iniciar Sesion USUARIO
Sr(a): YUPANQUI CHUQUIN LIZ RAQUEL INGRESADO Y
DIRECCION EJECUTIVA | Punto de Conirol Sec v UNIDAD AL QUE
DFRTENFCF

Luego de Ingresar sus datos y todo es conforme Ingresara al sistema
SGD; visualizara la ventana de inicio con las opciones asignadas segun su perfil,

asignada por el administrador del sistema.
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SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal 8, Perfil Y Acceso (@ Salir

SISTEMA DE

@)

= REGISTRO Q CONSULTA = BANDEJA & PRINCIPAL

L=

Hospitol ge Emergancias
‘ F VILLA EL SALVADOR
(g

BUENOS DIAS: BIENVENIDO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO
Profesional: LIZ RAQUEL YUPANQUI CHUQUIN

Oficina: DE | DIRECCION EJECUTIVA

SUMARIO
_Ala fecha Ia oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes

Tipo Documenio Sin Aceptar (gﬁ%ﬁ";) TOTAL

ocumenio Tupa 0 0 0
[Documento Interno

Documento Externo

r's

Usuario: LIZ.YUPANQUI
Perfil: Punto de Control Secretaria

0 0
0 0 0
Ultimo Acceso: 19-09-2019 16:39:00 0 0 0

Y UPANQUI CHUQUIN LIZ RAQUEL DIRECCION EJECUTIVA

"Afo de la lucha conira la comupcion y la impunidad™ Central Telefonica (01) - 640-9875

HEVES - Hospital de Emergencias Villa el Salvador E-mail Soporte: contact@heves.gob.pe
Viemes, 20 Septiembre del 2019 Lima - Peril

5. Ventana Principal
El perfil dc TRAMITE DOCUMENTARIO esta conformado por tres

secciones principales cada una de ellas con su respectivo sub menu:

a) Registro
» Documento Tupa
» Documento Externo
» Documento Interno
b) Consulta
» Doc. Internos Generales
» Doc. Externos Generales
» Documento Tupa
» Documento Externo
» Control de Cargos
» Documento Interno
c) Bandeja
» Pendientes
» Derivados
» Doc. De Entrada Grupo

> Finalizados
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6. Opciones de Registro
6.1 Registro

6.1.1.

Documento Tupa
Consiste en registrar los documentos que estan asociados a un

Procedimiento TUPA. Es tipo de registro nos fuerza seleccionar
un procedimiento tupa, para visualizar que requisitos debe de
cumplir el usuario para el inicio del tramite.

El procedimiento tupa contiene informacion ya pre establecida
como que requisitos debe cumplir, el nUmero de dias para su
atencion. Toda esta informacion se vincula al tramite solo
asociando el Procedimiento Tupa al Registro.

Para registrar un documento TUPA seguimos los siguientes

pasos:

1. Selecciono el Menu Registro y hago clic en la opcion
“‘Documento Tupa”.

2. Llenar el formulario de Registro de Documento Tupa
(seleccionar tipo de documento, ingresar el numero de
documento, buscar remitente, seleccionar procedimiento
TUPA, seleccionar indicacion, cargar el digital del documento
y llenar otros datos complementarios opcionales).

3. Clic en el botdn “Registrar”.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal & Perfil Y Acceso [ Salir

fi=)

Hospitol de Emergencias
‘ 'J VILLA EL SALVADOR
(g

SISTEMA DE

®E

Q CONSULTA = BANDEJA # PRINCIPAL

% Documento Interno

< Documento Extemno .
Wﬁ: 1 DO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO
< Ddumento Tupa .
| CHUQUIN SUMARIO

Oficina: DE | DIRECCION EJECUTIVA

Usuario: LIZ.YUPANQUI

Perfil: Punto de Control Secretaria ocumento Inferng

Ultimo Acceso: 19-09-2019 16:39:00 OTAL

..Alafecha la oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes.

Tipo Documento Sin Aceptar (I?r::?’?:}:de?u) TOTAL

ocumento Tupa 0 0 0

0 0 0
ocumento Externo 0 0 0
0 0 0
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SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Prncipal &, perfil Y Acceso (@ Salir

" SISTEMA DE
@ VILLA IL SALVADOR *STIO b T ) and <
® ‘E}

I E REGISTRO Q CONSULTA ANDEJA # PRINCIPAL

Tipo de Documento: | Seleccione v Fecha Registro: |20-09-2019 12:14:19

Fecha del G|
Documento: 2
N del Documento: m
Institucion
Remite:
Asunto: Observaciones:

Clase de| Seleccione: ¥
Procedimiento:

Procedimiento: | Seleccione

Requisitos: [ | |
Oficina: Responsable Seleccione: =
Indicacion: | 03 CONOCIMIENTO v Follos:

Derivar
inmediatamente:

Archivo Fisico:

* Campos requeridos @’ 3

NOMBRE DESCRIPCION

Tipo de Documento Seleccionar el tipo de documento a ingresar.

Fecha Registro Fecha y hora del servidor

Nro. Documento Ingresar el numero que viene en el documento
Nombre de la Institucion o Persona natural que deja un

Remitente/ Institucion
documento.

Cuando se trate de una Institucion, se ingresa el nombre de

Remite la persona que esta enviando el documento.
Asunto Aqui se ingresa el asunto/ descripcion del documento.
Observaciones Aqui se ingresa las observaciones acerca del documento
Clase de Seleccionar si es Procesos o servicios
Procedimiento
Procedimiento Seleccionar el procedimiento TUPA
Requisitos Hacer check a los requisitos cumplidos
. Aqui se coloca el nimero de la referencia del documento en
Referencia :
caso la tuviera.
Oficina Seleccionar la oficina a la cual va dirigido el documento
Seleccionar el responsable de la oficina que va dirigido el
Responsable
documento.
L, Selecciona la indicacion a tomar del responsable respecto al
Indicacion
documento.
Folios Aqui se ingresa le nimero de folios que tiene el documento
Adjuntar Archivo Sirve para adjuntar el documento escaneado
Enviar Envia inmediatamente el documento a la oficina responsable

inmediatamente
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Luego de llenar y guardar todos los datos, el sistema muestra una
etiqueta con un cédigo de barras, el NUumero de Tramite asignado
al documento, la fecha y hora del registro.

Debajo se visualiza el boton:

» Imprimir Ficha: este Sirve para la impresion de la etiqueta de
codigo de barra.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A principal & Perfil Y Acceso (@ Salir

SISTEMA DE

®©

“—l VILLA EL SALVADOR
| L g

S REGISTRO Q CONSULTA =i BANDEJA # PRINCIPAL

REGISTRO DOCUMENTO TUPA

[ HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

TRAMITE N°: E1900023

| |
[ CLAVE: FGMNEFABAB |
[ FECHAYHORA 7019092012185 ]
| |
f ]

WWW.HEVES.GOB.PE
GENERADO POR -YUPANQUI CHUQUIN , LIZ RAQUEL]

6.1.2. Documento Externo

Consiste en registrar todos los documentos que salen del Hospital

de Emergencias Villa El Salvador.

Para registrar un Documento Externo seguimos los

siguientes pasos:

1. Selecciono el Menu Registro y hago clic en la opcion
Documento Externo.

2. Llenar el formulario de Registro de Documento Externo
(seleccionar tipo de documento, seleccionar el solicitador,
seleccionar indicacion, seleccionar la oficina a derivar, elegir el
destino, cargar el digital del documento y llenar otros datos
complementarios).

3. Clic en el boton “Grabar”.
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@

=010i10i oe Ermerganc ol
- 4 VILLA EL SALVADOR
>

Q CONSULTA

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

= BANDEJA # PRINCIPAL

) |

DTRSTBIENVENIDO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO
«=ww—= fUPANQUI CHUQUIN

< Documento Externo

< Documento Tupa

SUMARIO

UTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes

. Aceptados
s0rc o
- 0 JL - - - = .

-+
0
0

Ala fecha la oficina DIR ON

Tipo Documento
[Documento Tupa B

[Documento Interno

ocumento Externo

Oficina: DE | DIRECCION EJECUTIVA

Usuario: LIZ.YUPANQUI
Parfil: Punto de Control Secretaria

Ultimo Acceso: 19-09-2019 16:39:00

El sistema nos muestra la siguiente pantalla, la cual permite el
registro de Documento externo: CASO PARA ENVIAR A UN

SOLO DESTINO.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO

S

0ipital 3o Fmergencol
VILLA EL SALVADOR

(5

= BANDEJA

= REGISTRO Q CONSULTA

REGISTRO >> DOCUMENTO EXTERNO

/A\ Principal .._ Perfil \ Acceso (W salir

%

SISTEMA DE
GESTION DOCUN

®®

# PRINCIPAL

AL
| -

NTAR

'

10

Tipo de Documento:| OFICIO MULTIPLE

Fecha Registro: ZF00 2019 203114

Asunto: FRUEBA

Requiere Respuesta: gi® No(

Archivo Fisico:

Folios: 3
3

e
Correlativo: [00001 -2019/HEVES/DE ]
‘ Observaciones: ‘
CECEIEER Aviadi Referencia |
Autor:[LIZ RAQUEL YUPANQUI CHUQ V|
/ 2
Mmlw [BANCO CONTINENTAL | Buscar |
Destinatario JUANML 1 m

Documento electrénico

Documento complementario:

ELABORAR DOCUMENTO ELECTRONICO

NOMBRE

DESCRIPCION

Tipo de Documento

Seleccionar el tipo de documento a ingresar.

Fecha Registro

Fecha y hora del servidor

Asunto Aqui se ingresa el asunto/ descripcién del documento.
Observaciones Aqui se ingresa las observaciones acerca del documento
Folios Aqui se ingresa le numero de folios que tiene el documento
Referencia Aqui se coloca el nimero de la referencia del documento en

caso la tuviera.

152




Require Respuesta | Estado si o0 no requiere

Adjuntar Archivo Sirve para adjuntar el documento escaneado

Destino Referencia Multiple o un Destino

Autor Referencia al Usuario que ha generado el Documento
Tipo Seleccionar persona juridica o persona natural.

Luego de llenar y guardar todos los datos, el sistema muestra: Tipo y nimero
de Documento asignado al documento y la fecha y hora del registro.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A principal & Perfil Y Acceso (@ Salir

SISTEMA DE

@®

= REGISTRO C, CONSULTA = BANDEJA # PRINCIPAL

REGISTRO - DOCUMENTO EXTERNO

fi=)

Hospitol de Emergencios
‘ 'd VILLA EL SALVADOR
(g

HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR|
[ FECHA Y HORA: 20-09-2019 21:07 |

OFICIO MULTIPLE
00001-2019/HEVES/DE

\ (Por Aprobar) |
\ WWW.HEVES.GOB.PE |

CASO DE DESTINOS MULTIPLES

‘ SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal 8, Perfil Y Acceso (@ Salir

SISTEMA DE

“-l VILLA EL SALVADOR
me

®®

&= REGISTRO Q CONSULTA == BANDEJA # PRINCIPAL

REGISTRO >> DOCUMENTO EXTERNO

Tipo de Documento: [OFICIO MULTIPLE v Fecha Registro:[20-09-2019 21:18552 |
Correlativo: [00002-2019/HEVES/DE ]
Asunto: PRUEBA ‘ Observaciones: FRUEBA
Requiere Respuesta: gj® No(O Referencia:
Folios:
Autor: [LZ RAQUEL YUPANQUI CHUQ v
Archivo Fisico: ‘

I Destino: ®Muiltiple )Un Destino I -/ e}

Luego de llenar y guardar todos los datos, el sistema muestra: Tipo y numero
de Documento asignado al documento y la fecha y hora del registro.
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Luego de llenar todos los datos segun corresponda, el sistema muestra la
siguiente pantalla que nos permite agregar los destinatarios multiples:

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal & Perfil Y Acceso (@ Salir

SISTEMA DE

@®®

= REGISTRO Q CONSULTA = BANDEJA  PRINCIPAL

REGISTRO - DOCUMENTO EXTERNO

LE=S Sv Smerm

7 VILLA EL SALVADOR

OSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADO!
FECHA Y HORA® 20-09-2019 21:40

[ OFICIO MULTIPLE ‘
00002-2019/HEVES/DE

[ (Por Aprobar) |
| WWW.HEVES.GOB.PE |

Agregar Destinatarios

Después de hacer clic en el boton “Agregar Destinatarios”, se muestra la
siguiente ventana que nos permite agregar los destinos multiples.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal 8, perfil Y Acceso (@ Salir

SISTEMA DE

@

= REGISTRO Q CONSULTA =5 BANDEJA # PRINCIPAL

fi=)

Howpigl de Emergancios
‘ 4 YILLA EL SALVADOR
(g

AGREGAR DESTINOS MULTIPLES

Criterios de Bisqueda

NO SE ENCONTRARON REGISTROS
TOTAL DE REGISTROS - 0

o | rowan | oo | oomue | ovn | oowon | owow | e n
als

6.1.3.Documento Interno
Consiste en registrar todos los documentos internos de las diferentes Oficinas

del Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

Para registrar un Documento Interno Oficina seguimos los siguientes
pasos:

1. Selecciono el Menu Registro y hago clic en la opcion
Documento Interno.

2. Llenar el formulario de Registro de Documentos Internos
(seleccionar tipo de documento, seleccionar fecha de
documento, seleccionar Indicacion, cargar el digital del
documento, y llenar otros datos complementarios).
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3. Seleccionar: la oficina, trabajador, indicacion, prioridad y
Si es copia.
4. Clic en el botdon “Grabar”

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A principal &, perfil Y Acceso [ Salir

Y — SISTEMA DE
(e AT GESTION DOCUMENTARIO

@

Q CONSULTA = BANDEJA # PRINCIPAL
— . I

BUENOS DIAS: BIENVENIDO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO
9 Documento Tupa
+erssrnan e v vmoee TUPANQUI CHUQUIN

9 Documento Intemno

3 Documento Externo

..Alafecha Ia oficing DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes.

Aceptados
Tipo Documento Sin Aceptar _ TOTAL
Usuario: LIZ.YUPANQUI {En Proceso)

Oficina: DE | DIRECCION EJECUTIVA

Documento Tupa |
Perfil: Punto de Control Secretaria [Documento Interno [J [] || [J
[Documento Externe H 0 H 0 Il 0 |
Uttimo Acceso: 19-09-2019 16:39:00 rotaL____ | 0 | 0 0 |

= REGISTRO Q CONSULTA == BANDEJA # PRINCIPAL

REGISTRO >> DOCUMENTO INTERNO

Tipo de Documento: | NOTA INFORMATIVA v - Fecha Reqistro:|20-09-2019 22:29:08 |
Correlativo: [00007-2019-DE/HEVES |

Asunto: PRUEBA ‘ Observaciones:

FRUEBA ‘

Folios:__3] Referencials):

Autor:[LIZ RAQUEL YUPANQUI CHUQ v/

Archivo Fisico:

OFICINA DE ADMINISTRACION | OA ~ | GABRIEL VALENTIN S0UZA PR 03 CONOCIMIENTO v m.

ELABORAR DOCUMENTO ELECTRONICO

Documento electrénico

Documento complementario:

(Generar|
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NOMBRE DESCRIPCION
Tipo de Documento Seleccionar el tipo de documento a ingresar.
Fecha Registro Fecha y hora del servidor
Nro. Documento Ingresar el nimero que viene en el documento
Asunto Aqui se ingresa el asunto/ descripcion del documento.
Observaciones Aqui se ingresa las observaciones acerca del documento
Folios Aqui se ingresa le niamero de folios que tiene el
documento
Adjuntar Archivo Sirve para adjuntar el documento escaneado
Referencias Agui se coloca el numero de la referencia del documento
en
caso la tuviera.
Mantener pendiente Check en habilitar si habia un documento pendiente
Oficinas Todas las oficinas de la Entidad
Fecha de Plazo Tiempo de Respuesta de Atencion
Adjuntar Archivo Sirve para adjuntar el documento escaneado
Autor Nombre Registrado del Autor
Copia Marcar a que oficinas le va llegar el documento como copia.

Luego de llenar y guardar todos los datos, el sistema muestra el
Tipo y numero de Documento asignado al documento y la fecha
y hora del registro.

edoc.heves.gob.pe/std/cinterfaselsuario_SITD/ registrolnternoObsDEG.php?iCod Tramite=7159

SISTEMA DE

®®

= REGISTRO Q CONSULTA = BANDEJA # PRINCIPAL

REGISTRO - DOCUMENTO INTERNO

OSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADO
[ TRAMITE INTERNO 11900001 |
NOTA INFORMATIVA
00007-2019/DE
Por Aprobar
[ FECHAYHORA 2009-201922:50 |
[ WWW.HEVES.GOB.PE |

156



6.2. Consulta
Seccion CONSULTA contiene 6 sub menus que nos permitirda consultar
informacion de nuestro interés: Documento Interno, Documento Externo,

Documento Tupa, Doc. Internos Generales, Doc. Externos Generales, Control
de Cargos.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A principal & Perfil Y Acceso (W Salir

SISTEMA DE

@)

I = REGISTRO = BANDEJA # PRINCIPAL

fi=)

Hospitol ge Emergencics
‘ 'J VILLA EL SALVADOR
g

% Doc. Internos Generales (L)

% Doc. Externos Generales (L) .
JES: BIENVENIDO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

JIN

i 2 Documento Tupa
Profesional:

SUMARIO

# Contral e Cargos ..Alafecha la oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes.

# Documento Interno Tipo Documento Sin Aceplar (é'ﬁ,%ﬂfe%su) TOTAL
Usuario: . R W S IR U BB
9 Documento Extemno Documento Tupa 0 0 0
Pefil Documento Interno 0 0 0
Documento Externo 0 0 [i
Uliima Acceso: 21-09-2019 8:36:00 (rotaL | 0 0 0

6.2.1. Documento Tupa
Consiste en mostrar un listado de todos los documentos TUPA que entraron
por mesa de partes de la INSTITUCION.
Esta pantalla tiene la opcion de poder buscar documentos TUPA por varios
criterios de busqueda, descarga del documento digital adjuntado, editar el

documento y también tiene la opcidn de poder exportar el listado de
documento Tupa a Excel 6 PDF.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal & Perfil Y Acceso [ Salir

SISTEMA DE

@6

= BANDEJA # PRINCIPAL

Hospital o
“ 'J VILLA EL SALVADOR
g

= REGISTRO

Doc. Interncs Generales (L)

Doc. Externos Generales (L)

DES: BIENVENIDO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

Decumento Tupa

3
>
o
% Control de Cargos
3
>

Profesional IN
l ..Alafecha la oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes.
Documente Intema - Aceptados -
Usuario Tipo Documento Sin Aceptar (En Procesn) TOTAL

Documento Extemo Documento Tupa ] 0 i]

Perfil kv we wviue oveivwn [Documento Interna 0 0 0

Documento Externo 0 0 0

Ultimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00 TOTAL 0 0 0
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A Principal & Perfil Y Acceso (@ Salir

B SISTEMA DE

TION DOCUMENTARIO

LBES

®

REGISTRO Q CONSULT ANDEJA # PRINCIPAL

CONSULTA >> DOCUMENTO TUPA
(Criterios de Bl d
N° Tramite: Desde: [01-09-2019 0000 ]  Hasta: 23-00-2019 23:50 [
Tipo Documento: | Seleccione v Asunto:
Nro Referencia: Oficina: | Seleccione v
Doc. HEVES: Institucion:
Remitente:
o Qe O]
TOTAL DE REGISTROS : 25
T S T pomo! T
E1900033 OFICIO BANCO CONTINENTAL 20-09-2019 PRUEBA > // B )
20-09-2019 010 JUAN PEREZ 2388 Registro de Inversion Extranjera - E
Falian 3 Requisitos por cumplir
Copias (2

Nota: Para poder exportar el listado de documentos de entrada

generales hacemos clic en:

[ = e |

NOMBRE

DESCRIPCION

Nro. Tramite

Ingresar el nimero del tramite.

Desde/ Hasta

Rango de fechas para buscar los documentos de entrada

Tipo de Documento

Seleccionar el tipo de tramite a consultar.

Asunto

Aqui se ingresa el asunto/ descripcion del tramite.

Nro. Documento

Ingresar el niumero que viene en el documento al registrarse

Proc. TUPA

Seleccionar el procedimiento TUPA

Nro. Referencia

Aqui se coloca el numero de la referencia del tramite en
caso
lo tuviera.

Oficina

Seleccionar la oficina

Doc. INSTITUCION

Hacer Check y escribir el nimero si buscamos documento
de
INSTITUCION.

Remitente

Ingresar el nombre de a quien envié el documento
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La pantalla anterior cuenta con las siguientes opciones:

DESCRIPCION DE LOS ICONOS DE DOC. DE ENTRADA GRUPO

Abrir o descargar el documento cargado

Editar Documento — Permite editar el registro de un documento.

Editar Anexo — Permite editar el registro de un documento

Agregar Anexo — Permite editar el registro de un documento

Agregar Copias

7|y | 6|6 1

Editar Documento, para poder editar un documento Tupa previamente se

debe hacer la busqueda del documento a editar y luego se realizan los
siguientes pasos:

-l
1.- Clic en la opcion Editar Documento “as .

2.- Actualizar los datos necesarios.

3.- Clic en el boton “Actualizar”.

Luego de hacer clic en la opcion Editar Documento «“lid el sistema

muestra la siguiente ventana que me permite editar y guardar el contenido de un
determinado documento seleccionado:

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL. ESTADO A principal & Perfil Y Acceso (@ Salir

A
y sl
@ === P e s
W 4 GESTION DOCUMENTARIO

®®

DEJA & PRINCIPAL

ACTUALIZACION - REGISTRO DE DOCUMENTO TUPA

Tramite: 1900033
Tipo de Documento: OFICIO v

Fecha Registro: 20-08-2019 2358 [
Fecha del DOCUMeNto: gen 20 2019 8:00AM E

N* del Documento: 010 .
Remitente / Instituciiz ¥en: [BANCO CONTINENTAL m 5
Remite: JUAN PEREZ

Asunto: PRUEBA Observaciones: 010

Clase de Procedimiento: Procesos v

Procedimiento: Registro de Inversion Extranjera

Requisitos: '

08 siguientes documentos s2gin comesponda
jora ;

3ponda, llenados y refrendados por ef represents

< legal, ¥ I

o Global Depositary Receipt) representativos de accanes

3 'Registro de Inversion Exiranjera para la Transferencia de Accianes\' y Anexo 4. llenados y refrendados por el

= yia s3pe ¢l Formu

5. En 10d0s l08 casos presentar constancia de pago por derecho de ramite

Referencia;
Oficina: Dt

Indicaciig %:n: 03 CO?

CCION EJECUTIVA v
OCIMIENTO v
Adjuntar Archivo: Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

Responsable CARLOS IVAN LEON GOMEZ v

Folios:| 5
Derivar inmediatamente: *
Archivo Fisico:
Copias ®
e I I I I S =
DE 21-08-2019  =in aceptar 010 Pendiente X
DE 21-08-2019  cin aceptar 010 Pandiente X

o
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Editar Anexo, para poder editar un anexo previamente se debe hacer la
busqueda del anexo a editar y luego se realizan los siguientes pasos:

| o |
1.- Clic en la opcion Editar Anexo “@”.
2.- Actualizar los datos necesarios.

3.- Clic en el boton “Actualizar Anexo”.

| o |
Luego de hacer clic en la opcion Editar Anexo “@” el sistema muestra la
siguiente ventana que me permite editar y guardar el contenido de un determinado
anexo seleccionado:

|DOCUMENTO N°: E1900033 - ANADIR ANEXO
Dalos de Anexo <
Tipo de Documento: |Selecclone' [v] = Folios: |71
N® del Documento: I— B
Fecha del D i = .
Remitente / Institucion: [ m =
Remite: I—
o =
Asunto:
Observaciones:
Adjuntar Archivo: | Examinar._
Derivar Inmediatamente: [ ]

Agregar Anexo, para poder afiadir un anexo a un Documento Tupa
previamente se debe hacer la busqueda del documento a editar y luego se realizan
los siguientes pasos:

1.- Clic en la opcion Anadir Anexo “g ”.
2.- Completar los datos del anexo.
3.- Cargar el digital del anexo.

4.- Clic en el boton “Adjuntar Anexo”.

Luego de hacer clic en la opcion Anadir Anexo “g ”. El sistema muestra
la siguiente ventana que me permite afiadir un anexo a un determinado documento
seleccionado:

Agregar Copias, para poder agregar copias a un documento de entrada
previamente se debe hacer la busqueda del documento a editar y luego se realizan
los siguientes pasos:
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1.- Clic en la opcion Agregar Copias “[&”.

2.- Ingresar la cantidad de copias.

3.- Clic en el botén “Continuar”.

4.- Llenar los datos necesarios para el envio de copias.

5.- Clic en el boton “Generar Copias”.

Luego de hacer clic en la opcion Agregar Copias “ . ”. El
sistema muestra la siguiente ventana que me permite ingresar
cuantas copias se necesita enviar de un determinado documento
seleccionado:

AGREGAR COPIAS:

Ingrese cantidad de copias:| 2

Redgistrar la misma observacion para todos
los destinatarios?:

Agregar Copias CERRAR

Inmediatamente el sistema muestra la siguiente pantalla con
el nimero de copias ingresado:

= REGISTRO Q CONSULTA =BANDEJA # PRINCIPAL

REGISTRO - COPIAS

Tramite N E1900033 Fecha de Registro; 31-12-1969 16:00:00
Oficina: Seleccione: ] Observaciones:
Responsable v 010
Indicacion: | 03 CONOCIMIENTO v‘

Erwiarz

Inmediatamente:

Oficina: Seleccone. /] Observaciones:

Responsable v L
Indicacion:| 03 CONOCIMIENTQ v/

Enviarz
Inmediatamente:

Generar Copias|

Para poder ver el detalle del Documento Tupa:

1.- En la columna N° Tramite y hago clic en el “ntimero de
documento”.
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SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO

A Principal & Perfil Y Acceso (@ Salir

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

Ol

BANDEJA # PR PA

Segenciss
“'1 VILLA L SALVADOR

REGISTRO Q CONSUL

CONSULTA >> DOCUMENTO TUPA

(Criterios de
N° Tramite: Desde: [01-09-20190000 [F=]  Hasta: 23-09-2019 23:50 [

Tipo Documento: | Seleccione v Asunto:

Docurﬁgr)\foe' Proc. Tupa: | Seleccione v

Nro Referencia: Oficina: | Seleccione v
Doc. HEVES: Institucion:
Remitente:

por Qi O]

TOTAL DE REGISTROS : 25
Tipo Documento Remitente

OFICIO BANCO CONTINENTAL
010 JUAN PEREZ

20- 09 2019 PRUEBA
3:98 Registro de Inversion Extranjera
Falian 3 Requisitos por cumplir

El sistema muestra la siguiente pantalla, que me permite
visualizar el detalle, flujo que ha pasado el documento.

DATOS GENERALES &

Fecha del 54 492019 23:58-00

20-09-2019 23:58:00
Documento:

Fecha de Registro:

OFICIO
010
PRUEBA

Pendiente

Tipo de Documento:
N® Documento:
Asunto:

Estado:

DATOS DE LA EMPRESA &

FLUJO DE TRABAJO REAL <

DE DE

»

Folios: 5
Referencia:

Observaciones: 010

FLUJO DE TRABAJO PROGRAMADO <

SEGUIMIENTO DE TRAMITE &

Ra;ponsahle ' =

E1900033
QFICIO

20-09-
2019 11:58

PRUEBA LEON GOMEZ Pendiente [:%

CARLOS IVAN

010

COPIAS &

FM sin aceptar

OFICIO

QFICIO

21-09-2019
0:13:00
21-09-2019
0:13:00

sin aceptar 010

sin aceptar 010
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6.2.2. Doc. Internos Generales

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

@6

I = REGISTRO = BANDEJA # PRINCIPAL
3 D Internos Generales (L)

9 Doc. Externos Generales (L)

. wospitol de Emergencios
ﬂ VILLA EL SALVADOR
(g

50 . JES: BIENVENIDO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO
ccumento Tupa

Profesional JIN

m % Control de Cargos

Usuario

l ..Alafecha la oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes.

Tipo Documento Sin Aceptar (ér‘f PFOL;SD] -
Documento Tupa 0 0

[Documento Interne
Documento Externo
TOTAL [

% Documente Interno

% Documento Extemo

Perfil kv we wonmue ovoiv

0 0 0
0 0 0
Ultimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00 [1] 0 0

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO 4 Principal &, Perfil Y Acceso (# Salir

' Hospitol de Emergencios
ﬁ VILLA EL SALVADOR
(. g

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

REGISTRO Q CONSULTA = BANDEJA # PRINCIPAL

Criterios de Busqueda:

N° Documento: | | Desde: |:||:[ Hasta: |:||:
Tipo Documento: | Seleccione: v Asunto:] |
Enviado: SIL1  NOC] Observaciones: |
' Oficina Origen: | Seleccions: v| Oficina Destino: | Seleccione:

v
TOTAL DE REGISTROS : 319

20-09-2019  DIRECCION EJECUTIVA  NOTA INFORMATIVA FRUEBA OFICINA DE
22:50:00 007-2019/DE ADMINISTRACION

LIZ RAQUEL (Por Aprobar) GABRIEL VALENTIN
YUPANQUI SOUZA PANAIFO
CHUQUIN

NOMBRE DESCRIPCION

Nro. De Documento Numero generado del tramite

Desde/ Hasta Rango de fechas para buscar los documentos de entrada

Tipo de Documento Seleccionar el tipo de tramite a consultar.

Asunto Asunto del Documento

Enviado Si 0 no, las acciones que realizaran en el documento.

Oficina Origen Seleccionar la oficina

Oficina Destino Oficina a enviar
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TOTAL DE REGISTROS : 319

20-09-2019  DIRECCION EJECUTIVA  NOTA RFORMATIVA PRUEHA OFICINA DE
22:50:00 00007-§019/DE ADMINISTRACION
LIZ RAQUEL (Por Agjobar) GABRIEL VALENTIN

YUPANGUI

S0UZA PANAIFO
CHUQUIN
DETALLE DE DOCUMENTO INTERNO - OFICINA A

DATOS GENERALES ¥

Tipo de Documento: NOTA INFORMATIVA Fecha: 20-09-2019 22:50:00

N° Documento: 00007-2019/DE Digital:
Asunto: PRUEBA Observaciones: PRUEBA
Referencias: Estado; Pendiente
Doc. Principal:
FLUJO ¥
Oficinas Documento Indicacion Responsable / Delegado | rcch@ [ Fechade | oo | avance | poF
EDVE g Derivo | Acepiado
DE - OA NOTA INFORMATIVA 03 CONOCIMIENTO GABRIEL VALENTIN 20-09-2019 sin aceptar  Pendiente
00007-2019/DE SOUZA PANAIFO 22:50:00
COPIAS
o . Fecha | Fechade
FLUJO ENTRE TRABAJADORES S
T T
COPIAS A TRABAJADORES %
Detalle del Tramite CERRAR

6.2.3. Doc. externos Generales

A Principal & Perfil Y Acceso (8 Salir

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

I = REGISTRO = BANDEJA # PRINCIPAL

. Hospiiol de Emergencios
ﬂ VILLA EL SALVADOR
[ g

-

Dioc. Interncs Generales (L)

D, Externog Generales (L

T BIENVENIDO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

>
L ]
i % Documento Tupa
Profesional 5 Contlde Corgon JIN SUMARIO
m d l .Ala fecha la oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandgja de Pendientes.
Jsuario Tipo Documento Sin Aceptar (En Procesn) TOTAL

3 Documento Externo [Documento Tupa I 0 I 0 [0 ]
Prarf T [Documento Interno i 0 i 0 i 0 |
[Documento Extemo l 0 I 0 I 0 |
Ultimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00 TOTAL [ 0 I 0 I 0 ]
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SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO

=0ipito! de Emergencios
‘f‘a VILLA EL SALVADOR
L 3

=i REGISTRO Q CONSULTA

\

Criterios de Bl “squeda:
N° Documento: [

CONSULTA >> DOC. EXTERNOS GENERALES (L)

/ﬁ\ Principal 2. Perfil \ Acceso [Q Salir

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

®®

= BANDEJA # PRINCIPAL

Desde:[ || Hasta:[ o

Tipo Documento: [ Seleccione

| Asunto: [ I

Institucion:

] Observaciones: | |

Destinatario: |

Requiere siJ
Respuesta:

Nol[J

N T T S 7 I R

Oficina Origen: [ Seleccione:

Respuesta: | Seleccione: V

TOTAL DE REGISTROS : 54

21-09-2019 MORANDUM CIRCULAR PRUEBA
_0:08.0 00001 2019/HEVES/DE |
1iZ RAQUEL DIRECCION EJECUTIVA S/ PENDIENTE
YUPANQUI (Por Aprobar)
CHuQL IIH
‘ OFICIO ESTO ES UNA PRUEBA MULTIPLE
00001-2019/HEVES/DE
S|/ PENDIENTE
< (Por Aprobar)
20- 092019 OFICIO MULTIPLE PRUEBA MULTIPLE
00002-2019/HEVES/DE
Lz PAA)\JtL DIRECCION EJECUTIVA SI/PENDIENTE
YUPANQUI (Por Aprobar)
CHUQUIN
——

Nro. De Documento

Numero generado del tramite

Desde/ Hasta

Rango de fechas para buscar los documentos de entrada

Tipo de Documento

Seleccionar el tipo de trdmite a consultar.

Asunto

Agui se ingresa el asunto/ descripcion del tramite.

Institucion

Nombre de la Entidad remitente

Destinatario

Datos del remitente

Observaciones

Comentario del documento

Requiere Respuesta

Si o No el documento es atendido

Oficina de Origen

Nombre la Oficina generada

En la presente imagen se visualiza los botones de Descargar,

Editar, Respuesta, Multiple o asignar copia.

Descargar &
Copia a Oficina #

) I:: 425 — [y
Editar | Respuesta ¢ | Miltiple
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En la columna de Tipo de Documento, se visualizara la carta
como ejemplo y hacer click en el recuadro de la imagen, para ver el
detalle completo.

TOTAL DE REGISTROS : 34

(Oficina de Crigen Tipo de Documento Asunio Rl}aesﬁg%

il 09—2019 EMORANDUM CIRCULAR  FRUEBA
00001-2019HEVES/DE
Lz RAOUEL DIRECCION EJECUTIVA 51/ PENDIENTE
YUPANQUI Por Aprobar)
CHUQUIN

Se visualizara el detalle del documento.

DETALLE DE DOCUMENTO SALIDA A
DATOS GENERALES &
Tipo de Documento: MEMORANDUM CIRCULAR Fecha: 21-09-2019 9:06:00
N° Documento: 00001-2019/HEVES/DE
Solicitado por:
Asunto: PRUEBA Observaciones: PRUEBA
Folios: 3 Fecha Plazo:
Requiere Respuesta: Si Estado: Pendiente
Destino: Digital:
Referencias:
COPIAS 9
Detalla del Triz¥amite CERRAR

6.2.4. Documento externo

Hacer click en la opciéon de Documento Externo.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal & Perfil Y Acceso (@ Salir

‘ Hospitol de Emargancios
ﬂ VILLA EL SALVADOR
[ g

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

I = REGISTRO JCNGONSULTAN = BANDEJA # PRINCIPAL

2 Doc. Internos Generales (L)
9 Doc. Externos Generales (L) .
JES: BIENVENIDO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO
i % Documento Tupa
Profesional 5 Contlde Corgon JIN SUMARIO
m d l .Ala fecha la oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandgja de Pendientes.
] % Documento Interna Tipo Documento Sin Aceptar (érﬁ’%ﬂ?u] TOTAL
Usuario
3 D:iumento Exiemo I [Documento Tupa |
Perfil k wie [Documento Interno || D || D [J |
[Documento Extemo l 0 I 0 || 0 |
Ultimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00 TOTAL [ 0 I 0 I 0 ]
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Se visualizara el detalle del Documento Externo, mediante el
cual pueden filtrar por fechas, N° de Documento, Tipo, Institucién,
Asunto, Observacion, respuesta y registros.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A principal &, Perfil Y Acceso (@ Salir

e SISTEMA DE
ey GESTION DOCUMENTARIO

Ol

= REGISTRO Q CONSULTA == BANDEJA # PRINCIPAL

CONSULTA >> DOCUMENTO EXTERNO

Criterios de Busqueda:

N® Documento: Desde: | D Hasta: D
Tipo Documento: | Seleccione: 4 Asunto: |
Institucion: 1 Observaciones: ‘
Requiere ) : . @ . 6
Respuesta: SIJ NO- Registros : Propios: - Solicitados: -

Respuesta;: | Seleccione: v

| Copia a Oficina -

TOTAL DE REGISTROS : 10

ToodeDocumeno | pswo | owecion | peswno | gENeR | opoones |
T 00003 30 SHEVES/DE g
LiZ RAQUEL 00002- ESTO ES UNA PRUEBA MULTIPLE NO /e &X

l WCLLPJ O,\L?Lril (Por Aprobar)

Hacer Click en el tipo de Documento de Informe, para ver el detalle del
contenido.

e Requiere ;

2008208 bneoRiE

123100 =
117 RAQUELIP0002-201SIHEVESIDE MULTIELE Ol

YUPANQUI \{/ ;
CHUQUIN [fFor Aprabar)

A continuacion, vemos el detalle del documento generado.

[DETALLE DE DOCUMENTO SALIDA

—DATOS GENERALES ¥
Tipo de Documento: INFORME Fecha: 20-09-2019 12:31:00
N° Documento: 00002-2019/HEVES/DE

Solicitado por:

Asunto: ESTO ES UNA PRUEBA Observaciones:
Folios: 5 Fecha Plazo:

Requiere Respuesta: No Estado: Pendiente
Destino: Multiple Digital:

Referencias:

—COPIAS €
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En la seccion se visualiza los botones de Descargar, Editar,
Respuesta, Mdltiple y copia a oficina para los documentos de salida.

Descargar =y | Editar Lj | Respuesta <% | Matltiple [y
|  Copia a Oficina 4

DESCRIPCION DE LOS ICONOS DE DOC. DE SALIDA
Cargos del Documento

Editar Documento — Permite editar el registro de un documento.

Ingresar Observaciones

Agregar Copias

X7 ¢ @

Eliminar

Para seccion de Actualizacion del documento

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO W Principal 3, Perfi g A

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

@®

I E REGISTRO Q CONSULTA E BANDEJA # PRINCIPAIL

ACTUALIZACION - REGISTRO DE DOCUMENTO EXTERNO

N° Documento: 00002-2019/HEVE S/DE
Tipo de Documento:| INFORME

Asunto, Asunto: ESTO ES UNA PRUEBA

—) 723015 e trargencias
@ VILLA IL SALVADOR
-

Fecha Registro: 20-08-2019 1231 i)

Observaciones:

Requiere Respuesta: /@ No® Referencia:

Folios: 5 Fecha Plazo: 5l |
Destino: ® Miltipie Un Destino

ELABORAR DOCUMENTO ELECTRONICO

Documento electrénico

Documento electronico: pescargar & X quitar adjunto

Documento complementario: | Seleccionar archivo | Ningin archive seleccionado

Para agregar destinos Multiples del Documento.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

@O

I = REGISTRO Q CONSULTA = BANDEJA # PRINCIPAL

AGREGAR DESTINOS MULTIPLES

Criterios de Bu

Haioiol oe Emergancias
@ VILLA EL SALVADOR
ne

NO SE ENCONTRARON REGISTROS
TOTAL DE REGISTROS - 0

I B B B I e B I N
w«l»
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Para Ingresar las observaciones.

I = REGISTRO Q CONSULTA = BANDEJA

CONSULTA >> DOCUMENTO EXTERNO
Criterios de B

N'D 1 o I |

Tipo D { : Y ]
Institucion: | = ]
peSduiers sfEl  NOE | 1% =] Solicitados: [/

. :Js Jeccione. v Detalle de la Observacion CERRAR

Descargar & | Editar &7 | Respuesta & | Mutiple
| Copia aOficina '

Para eliminar el registro del documento.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - | A Principal &, Perfil Y Acceso (@ Salir

sgedoc.heves.gob.pe dice
4 VILLA EL SALVADOR
g

= REGISTRO Q CONSULTA = BANDEJA # PRINCIPAL

CONSULTA >> DOCUMENTO EXTERNO

[Criterios de Blsqueda

- -

N° Documento: Desde: ] Hasta [_1
Tipo Documento: | Seleccione y Asunto:
Institucion: Observaciones

Requiere
Respuesta: Si NO

Respuesta: | Seleccione. v

Copia a Oficina *

Registros : Propios: Solicitados:

TOTAL DE REGISTROS : 10

m_z_mmmm

RME
‘l—‘ 00002 2019/HEVES/DE ESTO ES UNA PRUEBA MULTIPLE NO /= X
y (Por Aprobar)

6.2.5. Control de Cargos

Consiste en consultar el estado de los documentos de salida del
Hospital de Emergencias Villa El Salvador, también se podréa visualizar a
que motorizado le fue asignado un documento determinado.
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Esta pantalla tiene la opcién de poder buscar documentos Externo
por varios criterios de busqueda, ver el estado del documento Externo,
entregar documento a motorizado y también tiene la opcion de poder
exportar el listado de documentos pendientes a Excel 6 PDF.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal & Perfil Y Acceso (@ Salir

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

I = REGISTRO = BANDEJA # PRINCIPAL

% Doc. Interncs Generales (L)

Kowpital de Emargancios
@ VILLA EL SALVADOR
(g

9 Doc. Externos Generales (L) .
JES: BIENVENIDO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

% Documento Tupa
il FOS TP
G | de Ca
m ? Corfpolde Cargos .Ala fecha la oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes
= Aceptados

% Documento Intemo Tipo Documento
Usuario: 9 Decumente Externo Documento Tupa 0 0 0
Perfill wie we conuun svvivwinm [Documento Intemo [
Documento Externo 0
Ultimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00 TOTAL | 1

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

®®

I = REGISTRO Q CONSULTA = BANDEJA # PRINCIPAL

(—} VILLA n un}Aoon

CONSULTA >> CONTROL DE CARGOS

Criterios de Bu da:
- -
N° Documento: Desde: |01-09-2019 I_] Hasta: 20-09-2019 D
Tipo Documento:  Seleccione v Destino:
Oficina Origen:  Seleccione Y| Direccion:
Departamento: Seleccione v Mensajeria: | Seleccione v
Provincia: | Seleccione v Estado: | Seleccione v
Distrito: | Seleccione M Nacional Internacional
Urgente: Local
P rcr [t | occin Jcons @ pev o 0

TOTAL DE REGISTROS ' 2

-——_ aoctota | _EstsioCaro | B |

CARTA

DIRECCION
000 PENDIENTE
EJECUTIVA O PROINVERSIONOALOG
09-0 CARTA
)9-0%- DIRECCION praidl o PENDIENTE

019

EJECUTIVA 2017/PROINVERSIONIOALOG

Nota: Para poder exportar el listado de documentos hacemos clic

en:
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NOMBRE

DESCRIPCION

Nro. Documento

Ingresar el nimero de documento de salida a consultar.

Desde/ Hasta

Rango de fechas para buscar los documentos de salida

Tipo de Documento

Seleccionar el tipo de documento a consultar.

Departamento Seleccionar el departamento

Provincia Seleccionar la provincia

Distrito Seleccionar el distrito

Razén Social Es el destinatario del documento de salida
Direccion Ingresar direccion del destinatario

Orden de Servicio

Ingresar el nimero de orden de servicio

Urgente/ Local/
Nacional

Hacer check si es urgente, nacional, local el documento de
salida

La pantalla anterior cuenta con las siguientes opciones:

DESCRIPCION DE LOS BOTONES DE CONTROL DE CARGOS

= Aceptar

Entregar a Motorizado

Estado de Documento

Agregar ubicacion a destinatario

=

3 P
EI

B

B 3

Generar Reporte estadistico.

Entregard Motorizado, para poder asignar Documentos externos a los

Motorizados previamente se debe hacer la busqueda de los documentos y luego
se realizan los siguientes pasos:

1. Seleccionar los documentos de salida a asignar a un Motorizado.

2. Clic en el Boton “Entregar”.
3. Completar los datos necesarios.
4. Clic en el boton “Guardar”

El sistema muestra la siguiente ventana que permite entregar documentos

de salida a los monitorizados.

Estado del Documento, para poder ver, agregar el estado a un

determinado documento de salida previamente se debe hacer la busqueda del
documento y luego se realizan los siguientes pasos:

1. Seleccionar los documentos de salida a ver ¢ agregar el estado.

> own

Clic en el Botén “Estado”.
Completar los datos necesarios.
Clic en el botén “Guardar”.
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El sistema muestra la siguiente ventana que permite completar el estado
del Documento Externo.

Agregar Ubicacion a Destinatario, para poder agregar la ubicacién donde
se encuentra el destinatario, se puede o no hacer la basqueda del documento y luego
se realizan los siguientes pasos:

1. Seleccionar el destinatario a agregar la ubicacion.
2. Clic en el Boton “Ubicacion”.

3. Completar los datos necesarios.

4. Clic en el boton “Guardar”.

El sistema muestra la siguiente ventana que permite completar el estado
del Documento Externo.

Generar Reporte Estadistico de Documento Externo, para poder
generar un reporte de los documentos enviados por las oficinas del
Hospital de Emergencias Villa ElI Salvador a los diferentes
departamentos del Peru se realizan los siguientes pasos:

1. Clic en el Boton “Nacional”.

2. Clic en abrir.

El sistema muestra en el parte inferior izquierdo la descarga
automatica del reporte estadistico.

ﬁj consultaTramiteCar...xls

Al abrir el documento se muestra:

A B|C|D[E F | & H il € L M 0 [P @ | R S||AE A AG AK A A | AK AL Ak AN AQ £ A M| A AT

F] ESTADISTICA DE ENVIO A NIVEL NACIONAL

1

& cENsmEDOpCE
ENVIADOS POR PROINVIRSION TOTAL POI
| 1o sacry upsec] sAs 1 sar P upse e TS I Tumrs oa] i 1 e,

32 TOTALPOR CRICINAS |
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6.2.6. Documento Interno

Hacer click en el sub mend de Documento Interno.

4 Principal &, Perfil Y Acceso (@ Salir

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

I = REGISTRO = BANDEJA # PRINCIPAL

. Hospitol de Emergencias
G VILLA EL SALVADOR
(g

Doc. Internos Generales (L)

Doc. Externoz Generales (L)

JES: BIENVENIDO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

?
L]
% Documento Tupa
>
>

Profesional: e o JIN SUMARIO
m - l .Ala fecha la oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes.
. Aceptados
2 Documento Extemno [Documento Tupa I 0 I 0 I 0 ]
P e [Documento Interno i 0 I 0 i 0 ]
Documento Externo [ 0 I 1] i 0 ]
0 0 0 ]

Ultimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00 ||

Se visualizard la bandeja de Documento Interno, donde
contempla para la busqueda del documento, N° de
Documento, Tipo, Fecha, Enviado, asunto, observacion,
Oficina de Destino.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal &, perfil Yy Acceso (@ Salir

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

@®®

= REGISTRO Q CONSULTA =E BANDEJA # PRINCIPAL

CONSULTA >> DOCUMENTO INTERNO

riterios de Busqueda

) 01010 36 Emergencios
@ VILLA EL SALVADOR
L g

o

N° Documento: Desde: L_l Hasta: D
Tipo Documento: | Seleccione v Asunto:
Enviado: SI NO Observaciones:

Oficina Destino: | Seleccione

v

TOTAL DE REGISTROS : 49
o -
11900001 INFORME ESTO ES UNA PRUEBA DIRECCION "

2019 00007-2019/DE EJECUTIVA 22

0 CARLOS IVAN
LIZ RAQUEL (Por Aprobar) LEON GOMEZ
YUPANQUI

CHUQUIN
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NOMBRE DESCRIPCION

Nro. De Documento Numero generado del tramite

Desde/ Hasta Rango de fechas para buscar los documentos de entrada
Tipo de Documento Seleccionar el tipo de tramite a consultar.

Asunto Aqui se ingresa en asunto/ descripcion del tramite.
Enviado Sio No

Destinatario Datos del remitente

Observaciones Comentario del documento

Asi mismo se visualiza los botones de Descargar, Editar y Hoja
de Tramite.

Descargar ® |  Editar L:l Hoja de Tramite & |

Como los botones de busqueda, restablecer, Excel y pdf del
mencionado mendu.

Para seccion de Actualizacion del documento.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PH‘OGRAM/\ DE MODERNIZACION DEL ESTADO A principal 8, Perfil Y Acceso (@ salir

SISTEMA OE

TION DOCUMENTARIO
@@

= REGISTRO Q CONSULTA = BANDEJA # PRINCIPAL

ACTUALIZACION - REGISTRO DE DOCUMENTO INTERNO

N° Documento: 00007-2019/DE

@ =inis

{4

Tipo de Documento:| NOTA INFORMATIVA X} Fecha Registro:[20-09-2019 2250
Asunto, Asunto: PRUEBA Observaciones: PRUEBA
Folios: 3 Referencia(s)

Sigla Autor: |LIZ RAQUEL YUPANQUI CHUQUIN
Oficina(s): ‘-'Por Oficina

ol | e | ndcsin | P | cove | Opon|
[OFICINA DE ADMINISTRACION |[GABRIEL VALENTIN SOUZA PANAIFO o3 CONOCIMIENTO __|[Normal X

ELABORAR DOCUMENTO ELECTRONICO

Documento electronico

Selecclonar archivo | Ningun archivo seleccionado

P
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6.3. Bandeja

Seccién BANDEJA contiene 4 sub menu:

» Documentos de Entrada Grupo: Permite gestionar los documentos
registrados por las personas que pertenecen al mismo grupo.

» Documentos Pendientes: Informacidn de las atenciones por atender

» Documentos Derivados: Informacion de los Documentos remitidos a

las oficinas
» Documentos Finalizados: Informacion de atenciones atendidas.

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

®®

9 Dog. Entrada Grupo

I = REGISTRO Q CONSULTA

9 Pejdientes (7) .
BU DO A} SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

< Dejvados (20)
Profesional: LIZ RAQUEL YUPA

SUMARIO

> F|"' heacs ) Sdeliclld 13 OfiCina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes

Oficina: DE | DIRECCION

T momen rom
Usuario: LIZ.YUPANQUI e
[Documento Tupa 0 |
Perfil: Punto de Control Secretaria [Documento Interno ] 0 ] 0
[Documento Externo ] 0 ] 0
Ultimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00 TOYAI. 0 0 ] 0

DIRECCION EJECUTIVA

VUPANQUI CHUQUIN LIZ RAQUEL

"Aio de Ia lucha contra la corrupcion y la impunidad™ Central Telefonica (01) - 640-9875
HEVES - Hospital de Emergencias Villa el Salvador E-mail Soporte: contact@heves.gob.pe

Lunes, 23 Septiembre del 2019 Lima - Pera
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6.3.1. Pendientes

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal 8, Perfil Y Acceso (@ Salir
— —
et SISTEMA DE
(v ST GESTION DOCUMENTARIO
I = REGISTRO Q CONSULTA - BAI | # PRINCIPAL

9 Doc. Entrada Grupo

9 Pendentes (7)

DO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

9 Derivados {20)
Profesional: LIZ RAQUEL YUPA

< Finalizados (0)

..Ala fecha la oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes.

Tipo Documento Sin Aceolar (mm ) TOTAL

[DocumentoTupa |
[Documento interno

[Documento Externo
TOTAL

Oficina: DE | DIRECCION L%

Usuario: LIZ.YUPANQUI
Perfil: Punto de Control Secretaria

ol

Ultimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00 [

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO 4 principal & Perfil Y Acceso (@ Salir

no1010) G EImerge
@ VILLA B IAIVAOOI
e

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO
@®

REGISTRO Q LTA BANDEJA # PRINCIPAL

BANDEJA >> PENDIENTES

riterios de Busqueda

Documentos: -/ Entrada Internos Anexos Desde: D Hasta: D
N° Documento: Asunto:
Tipo Documento: | Seleccione X Responsable:  Seleccione v
Tema: | Seleccione v Delegado: ' Seleccione v

Estado: - Aceptado Sin Aceptar

yAceptarI aDeﬁvar| P Delegar| = Fmalizar| .7 Avance
TOTAL DE REGISTROS : 20

SR Tipo de : e = : Responsable/ Estado /
. O S O D B R O A P i~ -

E 1900001 ADDENDUM BANCO sdasdasd DE aceptado YUPANQUI  En Proceso
1.] [.'l1 2019 00003 CONTINENTAL Suscripcion de Adenda de 03 CONOCIMIENTC Mar 27 2018 CHUQUIN LIZ _:‘5
200 RUC Convenio de Estabilidad Juridica 10 03-2319 10:35AM RAQUEL :‘é
RAQUEL por Fusion o Escision
YUPANQU
CHUQUIN

€ | <<
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NOMBRE DESCRIPCION

Documentos Filtrar entrada, Interno y Salida

N° de Documento Numero de Tramite generado

Desde/ Hasta Rango de fechas para buscar los documentos de entrada
Tipo de Documento Seleccionar el tipo de trdmite a consultar.

Asunto Aqui se ingresa el asunto/ descripcion del tramite.
Tema Referencia al Documento

Oficina Remitente Oficina que generar la informacion

Responsable Responsable del documento a generar

Delegado Enviar la informacion al responsable

Estado Estado de la informacion de aceptar o sin aceptar.

Ver los documentos

Documentos

Hoja de Tramite.../~
OFICIO 00001-2017-PCM/OTD ...

Anexos

Permitir ver la informacion generada de los documentos.
6.3.2. Derivados

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIQ - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal & Perfil Y Acceso [ Salir

SISTEMA DE

@@

I = REGISTRO Q CONSULTA # PRINCIPAL
* Doc. Entrada Grupo

% Pendientes (7)

fim) --

Hospitol de Emergencios
“ J VILLA EL SALVADOR
4

“

BU SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

% Derfradoes (20)
Profesional: LIZ RAQUEL YUPA

3 Finalizados (0)

_Alafecha Ia oficina DIRECCION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes.

Tipo Documento Sin Aceptar {Eﬁrﬁﬂ%?e?;?)] TOTAL

Oficina: DE | IRECCION L

Usuario: LIZ.YUPANQUI

Documento Tupa 0 0 0

Perfil: Punto de Control Secretaria [Documenta Interno 0 0 0
Documento Externo 0 0 0

Ultimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00 TOTAL 0 0 0
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SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO 4 principal 8, Perfil Y Acceso (# Salir

SISTEMA DE

®@

ospitol de Emergencios

'_ e
‘ 4 VILLA EL SALVADOR
e

I = REGISTRO Q CONSULTA = BANDEJA # PRINCIPAL

BANDEJA >> DERIVADOS

riterios de Busqueda:

Documentos: _Entrada linternos Desde: ij Hasta: l‘:
N° Documento: Asunto:

DocumeTn‘E;O; Seleccione r Tema: | Seleccione v
Oficina Destino: | Seleccione v

TOTAL DE REGISTROS : 18

ie - Tipo de Ny i )
NA® Tramite Nombre / Razon Social Asunto / Procedimiento TUPA m

E1900006 MEMORIAL BANCO INTERBANK VALIDACION DE LOS MARCADORES DE ASISTENCIA. ding SCCP-UPSEC
17-06-2019 0001 26-08-2019  sin aceptar -
16:43 1430 L4
Copia Me(ﬁ

NOMBRE DESCRIPCION

Documentos Filtrar entrada, Interno

N° de Documento Numero de Tramite generado

Desde/ Hasta Rango de fechas para buscar los documentos de entrada

Tipo de Documento Seleccionar el tipo de tramite a consultar.

Asunto Aqui se ingresa el asunto/ descripcion del tramite.

Oficina Destino Oficina remitir en la entidad

Tema Nombre de documentos creados

6.3.3. Doc. De Entrada Grupo
Consiste en mostrarme un listado de todos los documentos de entrada que

se generaron dentro del grupo de Tramite Documentario al cual el usuario este
asociado

Esta pantalla tiene la opcion de poder buscar y hacer consulta a todos los
documentos ingresados por el grupo, en la parte superior de la pantalla contiene
varios criterios de busqueda, y los botones de Exportar a Excel o PDF.

Al lado derecho de cada documento encontramos cuatro
iconos que nos permitiran descarga o visualizar el digital del
documento, editar el documento, afiadir adjunto y afiadir copias.
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6 Principal S Perfil \ Acceso (W Salir

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO

ey
@ e SISTEMA DE
o/ Vs saivason GESTION DOCUMENTARIO ™

% Doc. Entrada Grupo

< Pendientes (7}
DO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO
< Dervados (20)

BU
Profesional: LIZ RAQUEL YUPA

9 Finalizados (0)
Oficina: DE | DIRECCION oA

SUMARIO
UTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes

Ala fecha la oficina DIR
’ Tipo Documento Sin Aceptar (é\ncep%ag;sb) TOTAL

Usuario: LIZ.YUPANQUI
DocumentoTupa |
Perfil. Punto de Control Secretaria [Documento Interno 1C 0 ,Qh
[Documento Externo ] 0 0
0 0

Ultimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO - PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL ESTADO A Principal 8 Perfil Y Acceso (@ Salir

Hospitol de Emargencios
@ VILLA EL SALVADOR
| 1 g

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

OlC)

BANDEJA # PRINC

REGISTRO Q CONS!

CONSULTA >> DOC. ENTRADA GRUPO

Criterios de Busqueda:
N° Tramite: Desde: D Hasta: | D

Tipo Documento: | Seleccione v Asunto:

Docur'r‘vg%:: Proc. Tupa: | Seleccione v

Nro Referencia: Oficina: | Seleccione v
Doc. HEVES: Institucion:
Remitente:

Descarga & | Edicion ¥ | Anexos & m m
USUARIO SIN ASOCIACION AUN GRUPO

Nota: Para poder exportar el listado de documentos de
entrada grupo hacemos clic en:
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NOMBRE

DESCRIPCION

Nro. Tramite

Ingresar el nimero del tramite.

Desde/ Hasta

Rango de fechas para buscar los documentos de entrada

Tipo de Documento

Seleccionar el tipo de tramite a consultar.

Asunto

Aqui se ingresa el asunto/ descripcion del tramite.

Nro. Documento

Ingresar el nimero que viene en el documento al registrarse

Proc. TUPA

Seleccionar el procedimiento TUPA

Nro. Referencia

Aqui se coloca el numero de la referencia del tramite en caso

lo tuviera.

Oficina

Seleccionar la oficina

Doc. INSTITUCION

Hacer Check y escribir el nUmero si buscamos documento de
INSTITUCION.

Remitente

Ingresar el nombre de a quien envi6 el documento

La

pantalla anterior cuenta con las siguientes opciones:

DESCRIPCION DE LOS ICONOS DE DOC. DE ENTRADA GRUPO

Abrir o descargar el documento cargado

il

Editar Documento — Permite editar el registro de un documento.

Editar Anexo — Permite editar el registro de un documento

IrS

Agregar Anexo — Permite editar el registro de un documento

Agregar Copias

Editar Documento, para poder editar un documento de entrada grupo

1.- Clic en la opcion Editar Documento

previamente se debe hacer la busqueda del documento a editar y luego se realizan
los siguientes pasos:

Ll
2

2.- Actualizar los datos necesarios.

3.- Clic en el botén “Actualizar”.

Luego de hacer

clic en la opcién Editar Documento ““+ ” el sistema

muestra la siguiente ventana que me permite editar y guardar el contenido de un
determinado documento seleccionado:
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ACTUALIZACION - REGISTRO DE ENTRADA CON TUPA

Tramite: E1900001
Tipo de Documento: ADDENDUM v Fecha Registro: 10032019902 ]

Fecha dol Documento: iz 10 3516 3-00ANT| Lo
N* del Documento: 00003

Remitente / Institucion: [BANCO CONTINENTAL ) b muccar | Muove Remitente |

Remite: NINGUNO
Asunto: S0850asa Observaciones: 0003
Clase de Procedimiento: Procesos v

Procedimiento: Suscnpoon de Adenda de Convenio de Estabilidad Juridica por Fusion o Escision

Requisitos: r\‘alcar todos | Desmarcar
# 1- Solcitud dirigida a ia Diraccion de Servicios af o3 siguientes
|# 2- Foamulario 8 \Fommutario de Moddicacin de Converio de Estabibdad Juridica por Fusion o Escisiént’, lenado y refrendado por el representante legat
| @ 3- Pador donde se acredien 1as facultaces Gel raprosentante para CoNYratar 6n HOMbIG ol reprosentado
|# 4 Testmonio de Escriturs Piblica de Fusién o Escision, segan comespanda
|'# 5- Constancia de pago por derecho de frimise.

Referencia:
Oficing; DIRECCION EJECUTIVA v Responsable LIZ RAQUEL YUPANQUI CHUQUIN
Indicacion: 03 CONOCIMIENTO v Folios:| 10

Adjuntar Archivo: Selecaonar archivo | Ningun archivo seleccionado

Denvar inmediatamente: *
Archivo Fisico:

Copias ®

e [owme]— v o

Editar Anexo, para poder editar un anexo previamente se debe hacer la

busqueda del anexo a editar y luego se realizan los siguientes pasos:

1.- Clic en la opcion Editar Anexo “
2.- Actualizar los datos necesarios.

3.- Clic en el boton “Actualizar Anexo”.

Luego de hacer clic en la opcion Editar Anexo “” el sistema muestra

la siguiente ventana que me permite editar y guardar el contenido de un
determinado anexo seleccionado:

DOCUMENTO N°: E1900001 - ANADIR ANEXO

—Datos de AnexoS

Tipo de Documento: _Selecclorle v Folios: 1

N® del Documento: | -
Fecha del D : I I. .

Remitente / Institucién: | m .
Remite: I

e Resum‘r’dble T

Asunto: |

Observaciones:

Adjuntar Archivo: | Seleccionar archivo | Ningun archive seleccionado

Derivar Inmediatamente:

hnexo del Documento

CERRAR
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Agregar Anexo, para poder afiadir un anexo a un documento de entrada
previamente se debe hacer la busqueda del documento y luego se realizan los
siguientes pasos:

1.- Clic en la opcion Afiadir Anexo “ g ”.
2.- Completar los datos del anexo.
3.- Cargar el digital del anexo.

4.- Clic en el boton “Adjuntar Anexo”.

Luego de hacer clic en la opcion Afiadir Anexo “ & ”. el sistema muestra
la siguiente ventana que me permite afiadir un anexo a un determinado documento
seleccionado:

DOCUMENTO N°: E1900001 - ANADIR ANEXO

Datos de Anexo®

Tipo de Documento: | Selecclone: v | Folios: 1

N® del Documento: .
-
Fecha del Documento: ﬁ I'_I .

Remite:

Oficina: [P [ Responsable .

Asunto:

Observaciones:

Adjuntar Archivo: | Seleccionar archivo Mingun archivo seleccionado

Derivar Inmediatamente:

hnexo del Documento CERRAR

Agregar Copias, para poder agregar copias a un documento de entrada
grupo previamente se debe hacer la busqueda del documento a editar y luego se
realizan los siguientes pasos:

1.- Clic en la opcion Agregar Copias “ E\I_‘”.
2.- Ingresar la cantidad de copias.
3.- Clic en el boton “Continuar”.

4.- Llenar los datos necesarios para el envio de copias.

5.- Clic en el boton “Generar Copias”.
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o
Luego de hacer clic en la opcion Agregar Copias “ E\D”. el sistema
muestra la siguiente ventana que me permite ingresar cuantas copias se necesita
enviar de un determinado documento de entrada grupo seleccionado:

AGREGAR COPIAS:

Ingrese cantidad de copias: | 3]

Registrar la misma observacion para todos
los destinatarios?

Agregar Copias

Inmediatamente el sistema muestra la siguiente pantalla con
el nimero de copias ingresado:

£ REGISTRO QL CONSULTA ES BANDEJA # PRINCIPAL

REGISTRO - COPIAS

Tramite N E1900001 Fecha de Reglstro: 31-12-1969 16:00:00

Oficina: | Seleccione: hd Observaciones:

Responsable
Indicacion:| 03 CONOCIMIENTO v
Enviar ¥
Inmediatamente:

Oficina:| Selaccione: v Observacionss:
Responsable v
Indicacién: 03 CONOCIMIENTO v
Enviar ¥

Inmediatamente:

Oficina: Selecciona: v Observaciones:
Responsable b
Indicacion: 03 CONOCIMIENTO v

Enviar ¥
Inmediatamente:

UPANQUI CHUQUIN LIZ RAQUEL DIRECCION EJECUTIVA

=Afio del buen servicio al civdadang™ Central Telefnica (01) - 640-9875
HEVES - Hospital de Emergencias Villa ef Salvador E-mail Soporte;: contacti@heves.gob.pe
Domings, 10 Marzo del 2019 Lima - Peri

Para poder ver el detalle de los Documentos de Entrada Grupo:

1.- En la columna N° Tramite y hago clic en el “niimero de documento”.

o I e v

E 1500001 CIRCULAR BANCO INTERBANK ¥s5aas [:: é’,’ E]
08—?3—5_019 0001

LIZ RAQUEL
YUPANQUI
CHUQUIN

Copias (5)
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El sistema muestra la siguiente pantalla, que me permite visualizar el

detalle, flujo que ha pasado el documento:

‘TRAMITE N°: E1900001

—DATOS GENERALES €

Fecha del gg 935019 10:27:00
Documento:

Fecha de Registro:

08-03-2019 10:27.00

Tipo de Documento: CIRCULAR Folios: 1
N° Documento: 0001 Referencia:
Asunto: XSaas Observaciones; Cacsasc
Estado: Pendiente
—DATOS DE LA EMPRESA %

Razon Social: BANCO INTERBANK Ruc:

Remite: Direccion:

Direccion: Representante:

E-mail: Provincia:

Telefono: Fax:

—FLUJO DE TRABAJO REAL £

DE % DE

[~ SEGUIMIENTO DE TRAMITE =

oo Documente - .

Aceptado

M

E1900001 cacsasc YUPANQUI Pendiente _6
CIRCULAR 2019 10: 2? CHUQUIN LIZ
0001 AM RAQUEL
£in aceptar
—COPIAS®

CIRCULAR 109‘139-20%19 in aceptar cacsasc
CIRCULAR DE 10&3;%%19 sin aceptar cacsasc
CIRCULAR DE 1%03}23;9 sin aceptar
CIRCULAR DE 12;1;2359 <in aceptar
CIRCULAR DE 1?#3}2339 sin aceptar

|—FLLIJO ENTRE TRABAJADORES ¥

—COPIAS A TRABAJADORES ¥

stalle del TrAimite
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6.3.4. Finalizados

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

I = REGISTRO Q CONSUL # PRINCIPAL
9 Doc. Entrada Grupo

9 Pendientes (7)

@ VILLA EL SALYADOR
ne

DO AL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO
9 Dervados (20)

Profesional: LIZ RAQUEL YUP,
9 Finalizados (0)

Oficina’ DE | DIRECCION | Ml Ala fecha la oficina DI ION EJECUTIVA mantiene 0 documentos en su Bandeja de Pendientes

Aceptados
(En Proceso) TOTAL

Tipo Documento Sin Aceplar

Usuario: LIZ.YUPANQUI
ocumento Tupa | 0 J 0
Perfil: Punto de Control Secretaria jocumento Inferno L 0 fi| B [ | E'H
ocumento Externo | ] 0
Uttimo Acceso: 21-09-2019 8:36:00 TOTAL [ [0

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTARIO

10! Ge Emargancios

“-', VLA 6 SAIVADOR
ne

I = REGISTRO Q ANDEJA # PRINCIPAL

BANDEJA >> FINALIZADOS

Criterios de
Documentos: -/Entrada 'Intemos Desde: D Hasta:

N° Documento: Asunto:

Tipo Documento: | Seleccione: b Tema: | Seleccione

:

NO SE ENCONTRARON REGISTROS
TOTAL DE REGISTROS - 0

Tipo de Documento Nombre / Razon Social Asunto / Procedimiento TUPA Respuesta del Delegado.

< 1>>

NOMBRE DESCRIPCION

Documentos Filtrar entrada, Interno

N° de Documento Numero de Tramite generado

Desde/ Hasta Rango de fechas para buscar los documentos de entrada

Tipo de Documento Seleccionar el tipo de trdmite a consultar.

Asunto Aqui se ingresa el asunto/ descripcién del tramite.
Oficina Destino Oficina remitir en la entidad
Tema Nombre de documentos creados
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Anexo 7. Propuesta de valor

La Propuesta de Valor de la tesis es la declaracion de intenciones con la que

comunicamos breve y claramente para qué sirve lo que hacemos y por qué eso es

importante para los usuarios de la propuesta de la implementacion de un sistema

de gestion documentaria para la mejora de la calidad del servicio de los usuarios

del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, en el periodo 2019.

La propuesta de valor sobre la gestion documentaria repercute en la tecnologia de

la informacién, en la gestiébn del conocimiento, y la gestién documental de los

usuarios del Hospital de Emergencias Villa el Salvador; en su calidad de servicio

sobre la capacidad de respuesta, su accesibilidad, como su seguridad.

Se indica la propuesta de valor en el cuadro siguiente

documentaria

Villa el Salvador

de la informacién -
manejo gestion de
conocimiento -

documental

Que se hizo A quien se hizo Como se hizo Para que se hizo
Sistema de Hospital de | Programa que | La calidad de
gestion Emergencias de | genero tecnologia | servicio en el

sistema de gestidon
documentaria

para su capacidad
de respuesta — su
accesibilidad — su

seguridad

186




Tabla de T de dos colas

I

DISTRIBUCIPN t DE STUDENT N 0100 | oeso | 0025 | oo | oo0s
30 ., 66 o 22 2,650
gt | @00 | ooso foox | oo | oees | oo 31 | ioot| 1roco| zose| Zoss
32 Loos 1080 2285 2,057
1 asie| 12700 03056 | 127,521 | 63a578 $3 1005 1980 2285| 20506
2 2020 4303 0025 14059 31,600 84 1005 Loso 2,2 2,050
3 2,353 3182 5841 7455 | 1202¢ 85 1005 1088 2.282 2,055
4 2132 | 2776 400¢| 5508 &olo 86 1005 1088 2281 2,054
s 2015| 2571 4052 4773 4860 87 1005 1988 2281 2.05¢
6 1043 2447 3707 4317 5050 88 1002 1987 2.280 2.05%
7 1805 | 2365 3400| qo020| 5408 $9 Loo? 1087 2280 | 2052
s 1860 | 2306 3355 5833 5041 %0 1002 Los7 2.280 2,052
9 1833 2202 3250 3600 4781 91 1Loo? 1956 2270| 2081
10 1812 | 222 5160 3581 4587 92 Loo? Loso 2270 2050
11 1706 | 2201 3106 3407 @437 3 1ool 1950 2278 | 2050
12 1782 2170 5055 5428 as1s 94 L ool 19056 2278| 2020
13 1771 2160 3012 5372 4221 95 Lool 1085 2277 2,020
14 1761 2145 2077 532 4120 9% 1001 Lo85 2.277 2,028
15 1753 2131 2047 5286 | 4073 97 1ool 1085 2277 2027
16 L746| 2120 2021 3252 4015 98 Lool Los¢ 2,276 2,027
17 1740| 2110 2,808 £222 30065 99 1600 Lo84 2276| 2020
18 173¢ 2101 2.878 3107 3022 100 1000 108¢ 2270 2,020
19 1720| 2003 2,861 3517¢ 5885 101 1.600 Loss 2275 2.025
20 1725 2,086 2845 5158 3850 102 1,000 L0835 2275 2,025
21 1721 2,080 2,851 5135 5810 103 1600 Los3 2375 2,024
22 1717 2,074 2819 3110 5702 104 1.600 Loss 2.274 2.024
23 1714 | 20060 2,807 5104 3768 108 Laso Loss 2.27¢ 2,025
24 1711 2,004 2,707 5001 5745 106 Laso Lo83 2274 | 2023
25 1708 | 2000 2,787 3078 5725 107 Laso| Los2 2275 2023
26 1706| 2056 2,770 5067 3707 108 Loso Los2 2273 2.022
27 1705 | 2052 2.771 5057 5650 109 Los50 Los2 2273 2,022
28 1701 2,048 2,768 3047 5674 110 Laso| Los2 2272 2021
29 Lo00| 2045 2.756| 3088 5660 1 lLaso Los2 2272 2021
30 Le07 | 2082 2.750 5050 5646 112 Laso Losi 2.272 2.020
31 Leos| 2040 2748 5022 50655 113 1as58 Lo81 22372 2.020
32 Lo0¢ | 2057 2,738 5015 5022 114 Lass Los1 2271 2.620
33 1002 2,055 2,753 5008 50611 115 1058 1081 2271 2,010
34 1601 2052 2728 5002 50601 116 1a58 1081 2271 2.0l0
35 1,600 2050 2724 2005 5501 117 Lass 1080 2,271 2.010
36 Los8| 2028 2710 2 5582 118 Loss| Los0 2270 2618
37 1657 2026 2715 2085 3574 119 Laoss 1080 2270 2,018
38 leso| 2024 2712 2,080 5566 120 Loss Loso 2.270 2.017
39 LoS5 2025 2768 | 2976 5558 121 Loss Los0 2.270 2.017
40 Los¢ | 2021 270¢| 20971 5551 122 1057 1980 2200 2017
41 L0585 | 2020 2701 | 2907 5544 123 Los7 Lo7o | 2200 20l6
42 Los2| 2018 2008 | 2905| 5558 124 Los7| Le70| 2200| 2010
43 Losi 2017 2,005 2050 5552 128 Los7 Lo70 2200 2.0lo
44 Lo650| 2015 2692 2,056 5526 126 Las7 1970 2260| 2015
45 Lo70| 2014 2000 | 2052 5520 127 1657 Lo70 | 2268| 2015
46 Lo7o| 2015 2057 2.940 3515 128 1657 Lo70 2.208 2.015
47 Lo78| 2012 2,085 2046 5510 129 Las7 1970 2268 2014
43 1077 | 20 2652 2045 5505 130 1657 L9078 | 22068| 20614
uy u(EEEyE . ':'bﬂ 20650| 2040 5500 131 Los57 Lo78 2.267 | 2014
50 Lo76| 2 2078 | 2057 5406 132 Lase| 1978 2207 | 2014
51 L1075 2,008 2,676 2054 5402 133 Lase Lo78 2.207 2.013
52 Lo75 | 2.007 2074 | 2052 5488 134 La56| 1978 2,267 2,618
53 Lo7¢ | 2000 2,072 2,020 5454 135 Lass| 1978 2207 | 2013
54 Lo7¢ | 2005 2,670 2.027 5450 136 Lase| L9758 | 2206( 2012
55 Lo75| 2004 2 2025 5470 137 Lase| 1977 22606| 20612
56 1075 | 2005 2007 | 2025 5475 138 Lo56| 1977 2266 20612
57 Lo72 2,002 2.005 2020 5400 139 Laso L9077 2.266 2,612
58 Lo72| 2002 2,003 2,018 3400 140 Lase| 1977 | 2266| 2011
59 Lo71 2,001 2,002 2016 5403 141 Lese| 1977 | 2266| 20l
60 1071 2,000 2000| 2015 5400 142 L656| 1977 | 2265 2611
61 Lo70| 2.000 2050| 2015 5457 143 Les56| 1977 2.265 2011
62 Lo70| 1000 2.057 2011 5454 144 Les6| 1977 2.265 2,610
63 Looo| 1008 2050 | 2000 5452 145 1055 1976 2265 2610
64 Looo| 1008 2,055 2,008 3440 146 10655 1976 | 2265| 2610
65 Loso| 1007 205¢| 2000 5447 147 Loss| L9756 | 2.2 2.010
66 Loas 1007 2.052 2.004 5444 148 Loss 1976 2206¢| 2000
67 1008 1000 2051 2,005 5442 149 1055 1976 | 22 2,609
68 1008 1005 2050| 2902 3430 150 Lo55 1976 | 220¢| 20600
69 1007 1005 2.040 2.900 5457 151 1055 L976 220¢ 2,600
70 1007 1.00¢ 2088 | 2800 5435 152 10655 1976 | 2204| 2000
71 1,067 1004 2,047 2807 5433 153 1055 1976 22 2,608
72 Looo| 1005 2080 | 289 5451 154 1055 1975 220¢| 2008
73 1000 1003 2.045 2.805 5420 158 1855 1975 2,205 2,608
74 Looo | L903 2,044 2804 5427 160 Las¢ 1975 2.205 2,007
75 1005 1002 2085 280 5425 170 Los5¢ 1974 2261 2,005
76 1065 1002 2,042 2801 5425 130 Lo55 1975 2260 2,005
77 1005 1001 20641 2800 3421 190 1455 1975 2259 2,002
78 1605 1001 2000| 2880 5420 200 1055 1972 2.258 2.001
79 Lood 1.000 2050| 2888 5418 @ 1,645 1,960 2,241 2,576

! Los niveles de o. son para dos colas. Si se aplicara una prueba
umdireccional, el alfiz seria o/2.
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