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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo Determinar en qué
medida el desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero Papel” influye
en el proceso de gestion documental del agrupamiento de comunicaciones “José
Olaya”, Arequipa 2020, para ello se realiz6 una investigacion aplicada, cuantitativa,
correlacional, transversal de disefio no experimental. La muestra estuvo
conformada por 50 trabajadores de la empresa quienes respondieron a una
encuesta cuyo cuestionario estuvo conformado por 12 preguntas. De los resultados
se pudo concluir que el desarrollo e implementacién del sistema informatico “Cero
Papel” si influye en el proceso de gestion documental del agrupamiento de
comunicaciones “José Olaya” de la ciudad de Arequipa, los usuarios consideran
gue es importante el Sistema Informatico para la gestion de documentos, puesto
gue optimiza el proceso. Ademas, se evidencia que el nivel de satisfaccion de los
usuarios respecto al sistema informatico en general es “Alto”, en cuanto al nivel de
“Simplificacion” del sistema informatico los usuarios lo consideran “Alto”; en cuanto
al nivel de “Eficiencia” lo consideran “Alto”, sin embargo, en cuanto al nivel de
“Productividad” los usuarios consideran que el sistema informatico aun se

encuentra a un nivel “Medio”.

Por lo expuesto se concluye que el sistema informatico “Cero papel” gestiona
adecuadamente los servicios de soporte, siendo una herramienta eficiente,

confiable, de facil uso.

Palabras claves: Sistema informatico, Satisfaccion del cliente, Gestién

documental.
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ABSTRACT

The objective of this research work is to determine to what extent the development
and implementation of the computer system "Zero Paper" influences the document
management process of the communications group "José Olaya”, Arequipa 2020,
for this an applied research was carried out, quantitative, correlational, cross-
sectional non-experimental design. The sample consisted of 50 company workers
who responded to a survey whose questionnaire was made up of 12 questions.
From the results it could be concluded that the development and implementation of
the "Zero Paper" computer system does influence the document management
process of the "José Olaya" communications group in the city of Arequipa. Users
consider that the Information System is important for document management, since
it optimizes the process. Furthermore, it is evident that the level of user satisfaction
with the computer system in general is "High", regarding the level of "Simplification"
of the computer system, users consider it "High"; Regarding the level of "Efficiency"
they consider it "High", however regarding the level of "Productivity" users consider
that the computer system is still at a "Medium" level.

Based on the foregoing, it is concluded that the "Zero Paper" computer system
adequately manages support services, being an efficient, reliable, easy-to-use tool.

Keywords: Computer system, Customer satisfaction, Document management.
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Desarrollo e implementacion de un sistema
informatico “cero papel” del proceso de gestion documental del agrupamiento de
comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 2020” consta de siete capitulos que se

detallan en forma organizada y resumida en los parrafos siguientes.

Capitulo I. “Problema de investigacion”, en este capitulo se describe de forma clara
y precisa la problemética motivo por el cual se da inicio a la presente investigacion
a realizarse en el agrupamiento de comunicaciones “José Olaya” de la ciudad de
Arequipa, durante el afio 2020. También se plantean los objetivos de la

investigacion que consta de un objetivo general y dos objetivos especificos.

Capitulo Il. “Marco Tedrico”, en este capitulo se aborda las bases teoricas
correspondientes a las variables de estudio: “Sistemas informatico” (variable
independiente) y “Gestion documental” (variable dependiente), para este fin se cita

diferentes autores que respaldan cada una de las teorias propuestas.

Capitulo Ill. “Métodos y materiales”, en este capitulo se aborda los aspectos
metodoldgicos, detallando la metodologia a emplear a lo largo de la investigacion,
asi como los instrumentos y técnicas, en este caso la técnica sera la encuesta y el
instrumento el cuestionario. También se describe el proceso de recoleccién y

procesamientos de datos.

Capitulo IV. “Resultados”, en este capitulo se da respuesta a los objetivos
planteados y se sustenta mediante estadistica descriptiva cada uno de los

resultados obtenidos.

Capitulo V. “Discusiéon” en este capitulo se comparan los hallazgos mas relevantes
de la investigacion con los resultados obtenidos en otras investigaciones que

sirvieron de antecedentes.

Capitulo VI y VII. “Conclusiones y Recomendaciones”, en este capitulo se presente
de forma resumida los resultados mas importantes obtenidos y se plantean

recomendaciones para futuras investigaciones.

Xl



PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

El proceso de trdmite documentario todavia se sigue manejando de
forma manual en muchas partes del mundo, en México por ejemplo se ha realizado un
estudio de medidas de corto plazo y se encontré una serie de problematicas comunes
en lo que toca a espacios de trabajo, suministro de insumos basicos y equipo,
disponibilidad y entrenamiento de los recursos humanos, las cuales interfieren con la
calidad del servicio prestado por las oficinas de tramites, creando retrasos, largas filas
y otras molestias que pueden llevar al emprendedor a desistir y optar por la economia
informal (OCDE, 2010).

Meza (2019) manifiesta que actualmente en el mundo de globalizacion,
las municipalidades del Peru carecen de conocimiento sistematico en la forma de
administrar la documentacion en diferentes instituciones del estado. Este precedente
sefiala entonces, la incapacidad de las instituciones publicas para generar
mecanismos de servicio documental y de los archivos incidiendo en dificultades para
consolidar una politica de nitidez y el acceso a la informacion por el usuario o de la

ciudadania (p.12)

Caminal (2011) manifesté al respecto que: Sefialar sobre equipamiento
e instalacion son muy relevantes nuevos motivos para que los usuarios pudieran
apreciar bien este aspecto, Se encontr6 ademas que la satisfaccién esta asociada
también para las dimensiones de trato personal en donde la percepcion del usuario en
general califica como bueno el trato en el area de admisién (p.56)

En la actualidad el agrupamiento de comunicaciones “Jose Olaya” con
ubicacion en la ciudad de Arequipa distrito de Tiabaya no cuenta con Sistemas
Informaticos para el control de tramite documentacion y asi poder llevar la correcta

gestion documentaria asi mismo el excesivo uso del papel e insumos como impresora,



tinta, y demas accesorios hacen mantener un gasto elevado en material de escritorio,
asi mismo al no contar con un sistema el cual controle la digitalizacion y versionamiento
de la documentacion, agrava el problema evidenciando un doble trabajo en el personal
del agrupamiento.

Hoy en dia la tecnologia y los sistemas de TI, vienen avanzando a pasos
agigantados, y siendo el ejército una institucion del estado no puede quedarse
relegado en el pasado sin explotar los avances tecnoldgicos que estos tiempos se

vienen aplicando, como la firma digital.

La falta de recursos de oficina hace que el personal tenga que utilizar las
hojas e imprimir a doble cara (hojas recuperables) ocasionando que estas puedan

dafar las impresoras y agravando el problema.

Actualmente las empresas vienen utilizando software libre para evitar
gastos extras, debido al bajo presupuesto que puede acarrear la implementacion de
este, aprovechando recursos que se puedan adaptar a los requerimientos de la

institucion.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢El desarrollo e implementacién del sistema informatico “Cero Papel” influye en el
proceso de gestion documental del agrupamiento de comunicaciones “José Olaya”,
Arequipa 20207

1.2.2. Problemas especificos

¢ El desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero Papel” influira en la
reduccion del tiempo del proceso de gestion documental del agrupamiento de

comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 20207
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¢El desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero Papel” influird en la
reduccion del consumo de papel del proceso de gestion documental del agrupamiento

de comunicaciones “José Olaya”, Arequipa. 20207

1.3. Justificaciéon del estudio

Desde el punto de vista tedrico la presente investigacion busca aportar a la
literatura existente en el tema, aumentando el material teorico, referente a desarrollo
e implementacién de sistemas informaticos para automatizar el proceso de tramite

documentario en instituciones militares.

Desde el punto de vista practico, el desarrollo e implementacion del sistema
informatico presentara resultados sobre dos indicadores fundamentales del proceso
de tramite documentario como son la reduccion de tiempo y la reduccién del consumo
de papel en la instituciébn, ambos resultados serviran a la gestién actual para la toma
de decisiones adecuadas que conduzcan a mejorar los indicadores de la institucién.
Se podra también hacer los requerimientos segun los marcos politicos del
Agrupamiento con planes con programas y acciones que lleven a que el servicio sea

mas eficaz y seguro, con la finalidad de beneficiar a los usuarios.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion es importante porque
presentara instrumentos con evidencia de validez y confiabilidad para medir la
influencia de un sistema informatico en la mejora de los indicadores del proceso de
trdmite documentario.

La importancia de esta investigacion reside en que los gastos que se ocasionan
mensualmente por el consumo de recursos como papel, tinta, tiempo y otros son
bastante significativos para la institucion. Con la implementacion de una solucion

informatica se pretende reducir el consumo significativo de estos insumos.

15



1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo General

Determinar en qué medida el desarrollo e implementacién del sistema informatico
“Cero Papel”’ influye en el proceso de gestion documental del agrupamiento de

comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 2020.

1.4.2. Objetivos Especificos

Determinar en qué medida el desarrollo e implementacion del sistema informatico
“Cero Papel” influira en la reduccion del tiempo del proceso de gestién documental del

agrupamiento de comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 2020.
Determinar en qué medida el desarrollo e implementacion del sistema informético

“Cero Papel’ influira en la reduccion del consumo de papel del proceso de gestion

documental del agrupamiento de comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 2020.

16



Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales

Arias (2018) en su Tesis de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega titulada
“Desarrollo de una aplicacién web para la mejora del control de asistencia de personal
en la escuela tecnolégica superior de la Universidad Nacional de Piura”, resume:

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la influencia de una
aplicacion web en la mejora del control de asistencia de personal en la Escuela
Tecnoldgica Superior de la Universidad Nacional de Piura. El trabajo comprende desde
el analisis, disefio y desarrollo de una aplicacion web, utilizando la metodologia RUP
(Proceso Racional Unificado), la cual constituye la metodologia estandar mas utilizada
para el andlisis, disefio, implementacion y documentacion de sistemas orientados a
objetos. El presente trabajo se ha obtenido haciendo uso de la técnica de recoleccion
de datos, denominada “encuesta”, la cual se realizé6 al personal de la Escuela
Tecnologica Superior de la Universidad Nacional de Piura, las cuales se determinaron

mediante una “seleccion de muestreo por conveniencia no probabilistica”. (p.9)

Yance (2016), en su Tesis de la Universidad Nacional de San Cristobal de
Huamanga titulada “Aplicacion web para automatizar la gestiéon de incidentes en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga, 2016”, resume:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, es una institucién
gue tiene como misién brindar productos financieros competitivos y servicios de
calidad, el control de la gestidon de incidentes se realiza manualmente desde que se
reportaron hasta el cierre del incidente, generando demoras en la atencién del pedido
de servicios. Esta investigacion se ha realizado con el proposito que la resolucion y
atencion de incidentes se realice de manera adecuada, mediante la implementacién
de una aplicacion web para automatizar la gestion de incidentes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga. La investigacion se llevo a cabo en la

ciudad de Ayacucho y es una investigacion de tipo observacional, retrospectiva,
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transversal y descriptivo. Para el desarrollo de la aplicacion web se hizo uso de un
gestor de base de datos relacional, la gestion de procesos de negocio, basado en ITIL
y una herramienta para el modelado y automatizacion de procesos. Para la recoleccion
de datos se utilizo las técnicas de entrevista y analisis documental. De acuerdo con el
capitulo 1V, se obtuvo los artefactos de historias de usuario definidas en la tabla N° 4.1
de la seccion 4.1.1, las historias de usuarios desarrolladas en las tablas N° 4.3, 4.4,
45,4.6,4.7,4.8,4.9,4.10,4.11y 4.12, el modelo fisico de la base de datos en la figura
N° 4.13, usando la metodologia de desarrollo agil de programacién extrema. Se logro
automatizar la gestion de incidentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San

Cristébal de Huamanga. (p.V)

Hinostroza (2017), en su Tesis de la Universidad Ceésar Vallejo, titulada
“Sistema web para el proceso de gestion de incidencias utilizando ITIL V3.0 en el area
de operaciones (VOC) de la empresa América Movil Peru S.A.C”, resume:

El presente proyecto detalla el desarrollo e implementacion de un sistema web para el
proceso de gestion de incidencias utilizando ITIL v3.0 en el area de operaciones (VOC)
para la empresa América Movil Perd S.A.C. La situacién anterior presentaba un
problema, el cual estd generando consecuencias en la atencién y servicio de los
clientes que tengan en servicio de fijo (cable, internet y telefonia) a causa de no tener
un orden, ya que no estan divididos por afios ni divididos por tipos de servicios que se
tienen en la empresa o por alguna jerarquia. El objetivo del estudio es determinar la
influencia de un Sistema Web para el proceso de gestion de incidencias para la
empresa América Movil Pera SAC., teniendo en cuenta los objetivos especificos para
la realizacion de dicho sistema. El Sistema Web desarrollado con la metodologia RUP
(Rational Unified Process) y como motor de base de datos MySQL posee automatizar
las tareas diarias del personal encargado de este proceso, desde la creacion de la
incidencia hasta el cierre de ella misma. Se empled la investigacién aplicada,
experimental y como disefio de investigacion se escogio el preexperimental. En donde
se tom6 como indicador el porcentaje de incidencias mal registradas y para el
porcentaje de monitoreo de incidencia pendientes. Finalmente se demostré que el

Sistema web mejord el proceso de gestion de incidencias en el porcentaje de
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incidencias mal registradas, asi como el porcentaje de monitoreo de incidencias
pendientes de gestibn de incidencias para la empresa América Movil Peru
S.A.C.(p.xxii)

Fernandez. (2018), en su Tesis de la Universidad César Vallejo, titulada
“Automatizacion de Procesos para mejorar las Pruebas de Software en el area de
calidad del Banco de Crédito”, resume:

La presente tesis se encuentra dentro de la linea de investigacion de sistemas donde
se oriento en la Automatizacién de procesos para mejorar las pruebas de software en
el area de calidad del Banco de Crédito, siendo el objetivo principal, determinar en qué
medida mejoraré la Automatizacion de Procesos dentro de las Pruebas de Software
en el area de calidad del Banco de Crédito. La investigacion posee dos variables, la
independiente: Automatizacion de procesos y la dependiente, pruebas de software. La
investigacion se estipula en el hecho de que al emplear la automatizacion de procesos
favorece las pruebas de software mejorando la dimension de eficiencia con el tiempo
de data generada y productividad con la cantidad de data generada utilizando una
herramienta llamada HP Unified Functional Testing todo ello en el area de Calidad de
Software del Banco de Crédito. La metodologia de investigacion que se utilizé fue un
enfoque cuantitativo ya que utiliza la recoleccion de datos para comprobar las hipétesis
en fundamento en al calculo numérico y al analisis estadistico. El tipo de investigacion
utiizada es aplicada y el tipo de estudio es experimental con un disefio
preexperimental, el método utilizado es el hipotético deductivo. Se utilizé las fichas de
observacion para poder recolectar los datos en base a la variable Procesos de
Software. En base a los resultados, se concluyé que, al automatizar los procesos
reducen el tiempo y aumenta la productividad para mayor beneficio del Banco de
crédito, confirmando asi que la automatizacion de procesos mejora las pruebas de
software en el area de calidad del Banco de Crédito, reduciendo el tiempo de
generacion de data de prueba en un 56.78%, aumentando la cantidad de data
generada en un 7.71 %, por lo tanto se concluye que la automatizacion de procesos

permitié la mejora de manera significativa las pruebas de software.(p.11)
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Siancas (2016), en sus Tesis de la Universidad César Vallejo
titulada, “Sistema web para la mejora de la logistica en la empresa Frio Aéreo
Asociacion Civil, Callao 2016”, resume:

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el efecto de la
implementacion de un sistema web para la mejora de la logistica en la empresa Frio
Aéreo Asociacion Civil. La presente investigacion detalla el desarrollo e
implementacion de un sistema web para la mejora de la logistica en la empresa Frio
Aéreo Asociacion Civil, por la necesidad de cubrir y mejorar la logistica de los socios
estratégicos que tienen problemas con el registro de informacién y control de los
procesos. Asi mismo, se describe aspectos tedricos previos de logistica, asi como de
herramientas y la metodologia que se utilizaron para el desarrollo del sistema. Para el
desarrollo del sistema web, se utilizé la metodologia RUP (Rational Unified Process)
por ser el mas acorde y utilizada, para el analisis, implementacién y documentacion de
sistemas actualmente; como herramienta para el modelado de la metodologia se utilizé
la herramienta case Rational Rose Enterprise 8.1 para la elaboracién de los distintos
diagramas. Se utilizé6 Microsoft Visual Studio como lenguaje de programacion y el
servidor de base de datos elegido fue Microsoft SQL Server 2014 Standard como
gestor de base de datos. La poblacion estuvo conformada por las 20 empresas
agroexportadoras y la muestra fue de 4 de las principales empresas (Agroinper Foods,
Agroparacas, Camposol y Complejo Agro. Beta), se aplic6 una muestra no
probabilistica. El tipo de estudio realizado fue una investigacion aplicada, asi como
para el disefio de investigacion desarrollado se eligié el disefio experimental de tipo
preexperimental, utilizando t student para las mediciones por ser muestras pequefnas
y mediante la comparacion de las muestras obtenidas. Finalmente se demostro que el
Sistema web mejoro la logistica en la empresa Frio Aéreo Asociacion Civil debido a
gue se aumento en un 30% las entregas perfectamente recibidas, mejoré en un 25%
las unidades separadas o despachadas por empleado y se incrementaron las entregas

a tiempo en un 33%. (p.xix)
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2.1.2. Antecedentes Internacionales

Bagui (2018) en su Tesis de la Universidad de Guayaquil titulada,
“‘Automatizacion de la gestion de los procesos FCl y semillero del area de
investigaciones de la Facultad de Ingenieria Industrial aplicando modelamiento de
procesos con BPM”, resume:

El presente proyecto esté dirigido a la automatizacion de la gestion de los procesos
FCl y semillero del area de investigacion de la facultad de ingenieria industrial
aplicando modelamiento de procesos con BPM con el objetivo de automatizar cada
uno de los procesos dentro del departamento de investigacion, donde se va a realizar
el almacenamiento de la informacion dentro de una base de datos para el posterior
uso de esta. Los procesos se van a reflejar por medio de un BPM en donde se permitira
conocer de forma inicial como se lleva el proceso, a esto se lo denominara modelo AS-
IS y una vez que se tenga modelado el mismo, se procedera a realizar el modelo de la
automatizacion el cual este denominado modelo TO-BE se mostrar como se simplifico
algunos procesos dentro del sistema, de acuerdo con los procesos establecidos en el
proceso actual se realizara un prototipo mostrando la funcionalidad de este. Esto se lo
desarrollara en Visual Studio Code la cual es una tecnologia que nos permite reutilizar
cadigo de forma factible y 6ptima. Mediante el uso de Bootstrap tendremos un manejo
mas facil del entorno de desarrollo ya que permite que el sistema se adapte a los
diferentes requerimientos de donde sea implementado. ElI Departamento de
Investigacion contara con un sistema que le ayude a la gestion de creacion de

proyectos y registro de sus investigadores como el seguimiento de los mismos.(p.xXix)

Bohorquez & Recalde (2018), en su Tesis de la Universidad Tecnoldgica
Israel, Ecuador titulada, “Sistemas Web Integral de gestion de informacion para la
Intranet de la Fundacion Casa Gabriel”, resume:
El presente documento se enmarca en la implementacién del Sistema Web Integral de
Gestidn de Informacién para la Intranet de la Fundacién Casa Gabriel, marcando como
principal objetivo el automatizar los procesos de registro y seguimiento de los jovenes,

facilitando el manejo y utilizacion de la informacion; para ello utilizamos la metodologia
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agil de desarrollo Extreme Programing (XP), para la recoleccion de requerimientos se
ha utilizado la entrevista como técnica de investigacion; en el desarrollo de la
aplicacion se utiliz6 como lenguaje de programacion C Sharp aplicando patrén de
disefio MVC. En el sistema se establecieron los procesos principales automatizandolos
y obteniendo dashboards que contienen informacion para la toma de decisiones del
personal de la fundacion. Finalmente se realizdé un analisis experimental basado en
arboles aleatorios para presentar el impacto del Business Intelligence en la informacion
académica. (p.xiv)

Fernandez (2014) en su tesis de la Universidad Politécnica de Valencia,
Espafa titulada “Implantacion de un sistema de gestidon de incidencias”, resume:
Se ha decidido implantar un sistema de gestion de incidencias para mejorar el
procesado de estas por el Departamento de Informética de una empresa, ya que, al
crecer se multiplican los problemas, las interrupciones producidas, muchas veces por
pequefios errores facilmente solucionables. Durante afios se ha utilizado un gestor de
correo como via de comunicacion entre los usuarios de los sistemas y el departamento
de informatica. Existen, sin embargo, soluciones mas adecuadas que facilitan la
resolucién de problemas, acortando los tiempos de espera y mejorando el rendimiento.
Tras un analisis de los programas mas destacados, se ha decidido implantar Kayako
Fusion. En esta memoria se describen las funcionalidades de este tipo de sistemas de
gestion y el proceso de implantacion de Kayako Fusién en una empresa de grandes
dimensiones. De esta forma concluye, que se ha decidido implantar un sistema de
gestién de incidencias para mejorar el procesado de estas por el Departamento de
Informéatica de una empresa, ya que, al crecer se multiplican los problemas, las
interrupciones producidas, muchas veces por pequefios errores facilmente
solucionables. Durante afios se ha utilizado un gestor de correo como via de
comunicacién entre los usuarios de los sistemas y el departamento de informatica.
Existen, sin embargo, soluciones mas adecuadas que facilitan la resolucion de
problemas, acortando los tiempos de espera y mejorando el rendimiento. Tras un
analisis de los programas mas destacados, se ha decidido implantar Kayako Fusion.

En esta memoria se describen las funcionalidades de este tipo de sistemas de gestion
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y el proceso de implantacion de Kayako Fusion en una empresa de grandes

dimensiones. (p.5)

Luzuriaga (2014) en su tesis de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador,
Ecuador titulada “Disefio de los procesos de gestion de incidencias y servicedesk,
alineado a las buenas practicas de ITIL, aplicado a la empresa Delltex Industrial S.A.”,
concluye:

. ITIL v3 es un conjunto de procedimientos y buenas préacticas de desarrollo y gestion
de servicios para empresas que facilitan la entrega de servicios que se aplican para
todo tipo de aérea.

. ITIL debe ser personalizado para cada empresa conociendo la realidad de esta, de
esta manera no es necesario aplicar todo lo que indica ITIL sino lo que nos permitira
agilizar los procesos sin entorpecer su funcionamiento.

. Delltex Industrial S.A. es una empresa textil con mas de 50 afios de vida y su interés
en permanecer como lider en el mercado hace que la implantacion de esta disertacion
sea una herramienta efectiva para mantener a sus clientes y para que su manejo de
incidencias sea mas eficiente sobretodo en el trato al cliente.

. Al no tener actualmente una gestion de incidencias adecuada, Delltex Industrial S.A.
no puede medir el porcentaje de satisfaccion de los clientes de igual manera el tiempo
de respuesta en caso de reportar un incidente repetitivo es mayor si no atiende el
técnico que lo resolvié inicialmente ya que no guardan un repositorio con las
incidencias y solucion a las mismas.

. Es necesario medir el grado de satisfacciébn de los usuarios o clientes internos,
manejando indicadores (indicadores de los niveles de atencion), para asegurar el
mejoramiento continuo en Delltex Industrial S.A (p.84)

Sanchez (2015) en su tesis del Instituto Politécnico Nacional, México titulada
“Desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de Tickets auxiliar a BMC -
REMEDY, dentro del Servicio de Administracion Tributaria”, resume:

Hoy en dia, las tecnologias de la informacién juegan un papel primordial en las

actividades y procesos de las organizaciones, el tiempo y la satisfaccién de cliente se
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vuelven factores preponderantes, con aspectos a considerar de diferente indole. De
acuerdo con el Banco Mundial, el gobierno debe de estar mas cercano de sus
ciudadanos, a través de mecanismos que permitan una adecuada relacion. El principal
reto del gobierno es proporcionar servicios de calidad en el menor tiempo posible,
dotando de las herramientas necesarias para realizar sus procesos, en conjunto de
buenas practicas. Considerando lo anterior, el Servicio de Administracion Tributaria,
organo desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, cuenta con
diversas estrategias que permiten la atencion de los contribuyentes en sus diversos
tramites. Sin embargo, la afluencia se ha incrementado en gran medida por la entrada
en vigor de nuevas reformas fiscales. Los requerimientos se incrementan y el riesgo
de incumplimiento de las obligaciones fiscales es mayor, en gran medida por falta de
herramientas informéticas que faciliten su labor. En respuesta a estas necesidades, se
crea el sistema auxiliar de reportes que permita una adecuada administracion de
incidencias informéticas mediante la asignacion personalizada y centralizada de
peticiones requeridas. Con el uso de metodologias de programacion extrema,
tecnologias relacionadas al entorno Web como: Java, HTML5, jQuery, PrimeFaces,
JSF, Oracle Linux, My S Q L, como base del desarrollo de la presente tesis. La
creacion, el desarrollo y la implantacién del Sistema de Administracion de Incidentes y
Cuentas (SAIC) realizado para el SAT, proporciona de una herramienta tecnoldgica
que permite: la coordinacion del personal entre las areas de soporte e ingenieros en
sitio y la administracién de los incidentes conforme a los tiempos establecidos en la
OLA de servicios. Con ello, las diferentes areas sustantivas del SAT brindan servicios
de calidad a los contribuyentes. Estas acciones ayudan a mejorar la percepcion del
ciudadano en sus instituciones, permite la consecucion de los objetivos
organizacionales del SAT como son: la eficiencia recaudatoria, el incremento de la
base de contribuyentes, la simplificacion de los tramites y procesos, la mejora de los
indicadores de niveles de servicio de Tl y la entrega de herramientas informaticas

necesarias que faciliten el cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales.
(p.6)
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2.2 Bases teoricas
2.2.1 VI: Sistema Informatico

Sistema Informatico “Es un subsistema dentro del sistema de informacion de
esta, y esta formado por todos los recursos necesarios para dar respuesta a un
tratamiento automatico de la informacion y aquellos otros que posibiliten la
comunicacién de esta. En definitiva, por tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones (TICs)". (De Pablos, Lopez, Martin- Romo, & Medina, 2004)

‘Es un conjunto de partes que funcionan relacionandose entre si para
conseguir un objeto preciso” (Gallegos, 2010).

Las partes de un sistema informético son:

Hardware:

“Esta formado por los dispositivos electronicos y mecanicos que realizan los calculos
y el manejo de la informacion” (Gallegos, 2010)

Para De Pablos et al. (2004) es “Todo aquello que se puede ver y tocar en un
ordenador: circuitos, cables, tarjetas, placas, teclado, monitor, impresora, etc. El
Hardware no puede realizar ninguna operacion por si mismo si no se le suministra un
conjunto de instrucciones o programa.”

Software:

“se trata de las aplicaciones y los datos que explotan los recursos hardware”.
(Gallegos, 2010)

Para De Pablos et al. (2012) es un “Conjunto de instrucciones basicas que indican a
cada parte del ordenador lo que debe hacer en cada momento. Son los programas

necesarios para la realizacién para la realizacién de los tratamientos deseados.”

Personal:

“Esta compuesto tanto por los usuarios que interactian con los equipos como por
aguellos que desarrollan el software para que esa interaccion sea posible”. (Gallegos,
2010)

Informacién descriptiva:
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“Es el conjunto de manuales, formularios o cualquier soporte que dé instrucciones
sobre el uso del sistema”. (Gallegos, 2010)

“El concepto de sistema informético mas simple seria el formado por un
equipo con su usuario y el manual de instrucciones. No obstante, un Sl puede crecer
indefinidamente e incluso abarcar o interactuar con otros sistemas informaticos”.
(Gallegos, 2010)

Gallego (2010) “En un sistema informéatico, funcionamiento de la web se basa

en el modelo cliente/servidor”

2.2.1.1 Definicién de Sistema de Informacioén.

Un sistema es un conjunto de componentes que interaccionan entre si para lograr
un objetivo en comun, aunque existe gran variedad de sistemas, la mayoria de ellos
pueden representarse a través de un modelo formado por cinco bloques basicos:

Elementos de entrada, elementos de salida, seccion de transformacion,
mecanismos de control y objetivos tal y como se muestra en la figura 3, los recursos
acceden al sistema a través de los elementos de entrada para ser modificados en la
seccién de transformacion. Este proceso es controlado por el mecanismo de control
con el fin de lograr el objetivo marcado. Una vez se ha llevado a cabo la transformacién,
el resultado, sale del sistema a través de los elementos de salida. (Fernandez V. ,
2006)

Objetivoz

'

Mecavismo: de
control

Ertzda Tranzf i Qalid>a
| ransformazcion ) Szlidzs

Figura 1. Modelo general de un sistema.
Fuente: (Fernandez V., 2006)
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Las necesidades para el desarrollo de un sistema de informacion varian en
funcién del tipo problema que se intenta solucionar el nimero de personas que se
ven afectadas, las areas del negocio en donde el sistema proporcionara informacion,
la relevancia del nuevo sistema segun la estrategia del negocio. Cada uno de los
sistemas de informacion propuestos hasta el momento se puede desarrollar de

distintas maneras: (Fernandez V. , 2006)

A continuacion, Ferndndez (2006), indica que se enumeran distintos métodos de
construccion de sistemas:
v Desarrollo basado en modelos
v Desarrollo rapido de aplicaciones
v' Paguete de software de aplicaciones
v

Desarrollo por parte del usuario final

2.2.1.2 Gestién Informéatica.

La gestion de informatica garantiza que la estrategia de la organizacion y sus
objetos estan correctamente soportados por la informéatica y que el sistema de
informacion responde a estas estrategias, es decir, que la informéatica, esta presente
para proporcionar valor a las ramas del negocio de la organizacion, conforme a los
costes asignados por la organizacién, conforme a los costes asignados por la
organizacion (Baud, 2015; 2016)

2.2.1.3. Tecnologias de la Informacion (TI.)

La tecnologia de la informacién es el conjunto de componentes interrelaciones que
operan en el ingreso, procesamiento, almacenamiento y distribucion de la informacion,
apoyando a la toma de decisiones, en coordinacién, control y analisis de la

organizacién (Fuertes, 2012)

2.2.1.3 Gestion de servicios de tecnologia de la informacion.

La gestion de servicios de tecnologia de la informacion se basa en la definicion

de procedimientos, esquemas de calificacion y estandares que buscan la calidad de la
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administracion de aplicaciones procesos e infraestructura, alinea a los objetos

corporativos (Fuertes, 2012)

2.2.1.4 Gestion de Incidencias.

En terminologia de ITIL, una “incidencia” se define como:
Interrupcion no planificada de un servicio Tl o reduccién de la calidad del servicio TI.
El fallo depende de un elemento de configuracion que todavia no a impacto en el

servicio. (Oficce of Goberné Commerce, 2009)

2.2.1.5 Valor para el Negocio.

Segun Office of goberné Commerce (2009) El valor de la gestién de incidencias
incluye Capacidad de detectar y resolver incidencias consiguiendo que el tiempo de
caida para el negocio sea menor, lo que a su vez implica mayor disponibilidad del
servicio

La capacidad para alinear la actividad de Tl con las prioridades de negocio en
tiempo real. Esto se dé a que la gestion de incidencias influye la capacidad de
identificar prioridades del negocio o asignar dinamicamente recursos cuando sea
necesario.

La capacidad de identificar mejoras potenciales en los servicios. Esto se produce
como resultado de entender lo que constituye una incidencia y también lo que esta en
contacto con las actividades del personal operativo.

El centro de servicio al usuario, durante su manejo de incidencias, identifica

requisitos adicionales del servicio o de formacién en Tl o en el negocio.

2.2.1.6 Escalade Tiempo.

Las escalas de tiempo deben acomodarse para todas las etapas por las que pasa
una incidencia (estas se diferencian dependiendo del nivel de prioridad de la
incidencia). (Oficce of Goberné Commerce, 2009)
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2.2.1.7 Modelo de Incidencias.

Segun Office of Goberné Commerce (2009), Las incidencias que podrian

requerir un manejo especializado

— Los pasos que deben tomarse para manejar la incidencia

— El orden cronolégico de estos pasos con cualquier dependencia o procesamiento
definidos

— Responsabilidades; quien debe hacer que escalas de tiempo y umbrales para
completar las acciones

— Procesamiento de escalado; con quien hay que ponerse en contacto y cuando

Cualquier actividad de conservacion de evidencias.

2.2.1.8 Incidencias Graves.

Segun Office of Goberné Commerce (2009), Escalamiento de incidencias con
escalas de tiempos més breves y con mas urgencias.
Un problema es la causa subyacente de una o mas incidencias y siempre se

corresponde con una entidad independiente.

2.2.1.9 Identificacién de Incidencias.

Segun Office of Goberné Commerce (2009), Siempre que sea posible todos los
componentes clave deben de monitorearse para detectar anticipadamente fallos
realices o potenciales para que el proceso de gestion de incidencias pueda comenzar
rapidamente. Idealmente las incidencias deben resolverse antes que tengan impacto

en los usuarios

2.2.1.10 Registro de Incidencias.

Segun Office of Goberné Commerce, (2009), Todas las incidencias deben
registrarse en su totalidad y marcarse con una fecha hora independientemente si
salieron a la luz a través de una llamada telefonica al centro de servicio al usuario o si

detectaron automaticamente a través de una alerta de eventos.
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Figura 2: Flujo del proceso de gestion de incidencias.

Fuente: Office of Goberné Commerce (2009)

2.2.1.11 Categorizacion de Incidencias
Segun Office of Goberné Commerce, (2009) Parte del registro inicial debera
asignar una codificacién adecuada de la categorizacién de incidencias para que se

registre el tipo exacto de la llamada.
Sera importante posteriormente al analizar frecuencias / tipos de incidencias para

establecer tendencias de uso en gestion de problemas.
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2.2.1.12 Priorizacion de Incidencias

Segun Office of Goberné Commerce, (2009), La priorizacion normalmente se
puede determinar teniendo en cuenta tanto la urgencia de la incidencia (la rapidez
con la que el negocio necesita una resolucion) y el nivel de impacto que esta
causando una indicacioén de impacto es el nimero de usuarios que se ven afectados.
(Tabla 2y 3)

Segun Office of Goberné Commerce (2009), Escalado Funcional: En cuento este
claro que el centro de servicio al usuario es incapaz de resolver la incidencia por si
mismo lo cudndo se hayan superado los tiempos objetivo para la resolucion del primer
punto, cualquiera que venga primero, la incidencia debera escalarse inmediatamente

para aplicar un soporte posterior.

2.2.1.13 Registro de Incidencias

Segun Office of Goberné Commerce (2009), Incluyen los siguientes datos
Numero de referencia Unico
Categorizaciéon de incidentes
Fecha y hora de registro y de cualquier actividad
Nombre de la persona que registra
Nombre del afectado
Descripcion de la incidencia
Categorias impacto urgencia y prioridad de la incidencia

Relacioén con otras incidencias, problemas o cambios

NS N N N N N N N

Detalles del cierre

2.2.1.14 Métricas

Segun Office of Goberné Commerce (2009), Las métricas que deben monitorizarse
y difundirse sobre la valoracion de la eficiencia del proceso de gestion de incidencias
y Su operacion incluiran:
v Numero total de incidencias

v’ Lista de detalle de incidencias (abiertas cerradas pendientes)
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v" NUumero y porcentaje de incidencias graves

v Tiempo transcurrido para lograr la resolucion o superaciéon de la incidencia,
desglosado por un cédigo de impacto

v NUmero y porcentaje de incidencias calificas incorrectamente

v Desglose de incidencias por dia

v" Numero de incidencias manejadas oir cada modelo de incidencia

2.2.1.15 Sistema de Gestion de la Calidad (Mejora continua del Servicio)

Segun Office of Goberné Commerce (2009), Conjunto de procesos responsables
de asegurar que el trabajo se realizado por una organizacion con la calidad necesaria

para satisfacer las necesidades de los objetivos de negocio o niveles de servicio.

2.2.1.16 Proceso de Gestion de incidencias

Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio
y que causa, o0 puede causar, una interrupcién o una reduccion de calidad de este (Van
Bom, et al., 2008)
v Indicadores
v Eficacia

Para Van Bon et al., (2008) “La eficacia es la capacidad de situarse en posicion
de crear un efecto especifico”.
v Nivel de Eficacia

Segun Van Bon et al., (2008) en su libro de estrategia de servicio, desde la
perspectiva del cliente (punto de vista externo), la eficacia de las pruebas se puede
medir por reduccion del impacto de incidencias y errores en produccion, que sean

atribuibles a una nueva transicién de servicio.

a) Tiempo

Una medida de si el correcto monto de recursos ha sido utilizado para la

provision de un Proceso, Servicio o Actividad. Un Eficiente proceso alcanza sus
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objetivos con el minimo de cantidad de tiempo, dinero, gente u otros recursos (Van
Bom, et al., 2008)

b) Tiempo de Registro

“La variacion del tiempo es la diferencia del tiempo final menos el tiempo inicial
gue mide el tiempo del proceso de registro” (Van Bon et al., 2008).
Para Van Bon et al., (2008) Riesgos para la Gestion de Incidencias.
v" Un nuimero de incidencias tan elevado que no se puede gestionar en los plazos
previstos debido a la falta de recursos con la formacion necesaria.
v Incidencias que no se resuelven debido al uso de herramientas de soporte
inadecuadas.
v' Ausencia de buenas fuentes de informacion por falta de integracion o herramientas
adecuadas.
v' Falta de coincidencia entre objetivos y acciones debido a Acuerdos de Nivel
Operativo y contratos de soporte no alineado o inexistente.

c¢) Indicadores:

Para Van Bon et al., (2008), las métricas hacen posible evaluar la eficacia, la
eficiencia y la operacién del proceso de Gestion de Incidencias. Los siguientes son
algunos ejemplos de métricas
v" El nimero total de incidencias.

v El nimero y porcentaje de incidencias graves
v" El coste medio por incidencia
v" El nimero y porcentaje de incidencias asignadas de manera incorrecta.

v’ El porcentaje de incidencias gestionadas en el plazo acordado.

d) Dimension: Eficacia
Para Van Bon et al., (2008), “La eficacia es la capacidad de situarse en

posicién de crear un efecto especifico.”
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Para Van Bon et al., (2008), Las medidas orientan a la organizacion hacia sus
objetivos estratégicos siguen la progresion y facilitan la retroalimentacion. La mayor
parte de las organizaciones de Tl estan bien preparadas para monitorizar datos, pero
normalmente no proporcionan mucha informaciéon sobre la eficacia de los servicios
que ofrecen. En general tienen buenas respuestas para el “qué” y el “donde”, pero dan
menos importancia al “como” y al “por qué”. Por ello es fundamental realizar analisis
oportunos y modificarlos en funcion de la estrategia. En este caso, las organizaciones
pueden recurrir al ya mencionado método DIKW (Datos-Informacién-Conocimiento-

Saber) de Gestion del conocimiento.
e) Indicador: Nivel de Eficacia

e.l. Métricas
Segun Van Bon et al., (2008), en su libro de estrategia de servicio, desde la
perspectiva del cliente (punto de vista externo), la eficacia de las pruebas se puede
medir por:
v Reduccion del impacto de incidencias y errores en produccion, que sean atribuibles
a una nueva transicion de servicio
v Uso mas efectivo de los recursos e implicacién del cliente (i.e.: pruebas de
aceptacion del usuario)
v Una mejor comprension por parte de todos los interesados de los roles y

responsabilidades relacionadas con el servicio nuevo o modificado.

La formula para calcularlo es:

ANE = (I;—Rg) (1)

Doénde:
NE: Nivel de Eficacia de Atencion.

RA: Resultado Alcanzado
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RE: Resultado Planificado
e.2. Dimension: Servicio

Servicio son actividades, beneficios o satisfaccion que se ofrecen o que se
proporciona junto con los bienes. Para la existencia de un servicio se requiere no solo
es la realizacion de una actividad por parte de la entidad que presta el servicio, sino
gue se hace necesario que dicha actividad tenga un efecto sobre la unidad que
consume el servicio. (Chamorro, 2007)

Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en
renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la

propiedad de algo. (Sandhusen, 2019)
e.3. Nivel de Servicio

Segun Sancho (2010), menciona que: Se llama nivel de servicio de un
establecimiento al porcentaje de peticiones atendidas sobre el total de peticiones
recibidas de los clientes. La existencia del nivel de servicio es consecuencia del tiempo
como variable en toda actividad economica.

Un establecimiento puede conocer su nivel de servicio aplicando la siguiente formula:

NS PA 100 2
= — %
PR (2)

Doénde:
NS: Nivel de servicio
PA: Peticiones atendidas

PR: Peticiones recibidas
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2.2.1.17 Desarrollo de Software metodologia agil

Segun Lainez (2015), el software es un producto empirico, por lo que es un
error adoptar procesos descriptivos rigidos en proyectos de software, en cambio las
metodologias agiles reconocen la naturaleza empirica del software y estan preparadas
para acoger cambios frecuentes, ofrecen rapidez para realizar los cambios idéneos a
partir del feedback de los usuarios y se presentan con metodologias leves, enfocadas

al software funcional en vez del formalismo y de la documentacion extensa.

2.2.2 VD: Gestion Documental

Segun la Norma ISO 15489 (2006), define a la gestion documental, como el
area de gestion responsable de un control eficaz y sistematico de la creacién, la
recepcion, el mantenimiento, el uso y la disposicion de documentos de archivo,
incluidos los procesos para incorporar y mantener en forma de documentos la
informacion y prueba de las actividades y operaciones de la organizacion.

Conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los aspectos
relacionados con creacion, recepcion, organizacién almacenamiento, preservacion,
acceso y difusion de documentos. (Russo Gallo, 2012)

La gestion documental abarca el ciclo de vida completo de los documentos, es
decir, el tratamiento secuencial y coherente que se da a los documentos desde que se
producen o reciben en las distintas unidades hasta el momento en que son eliminados
0 conservados, en funcidon de su valor testimonial o histérico como fuente para el
conocimiento de la trayectoria de la Universidad. (Universidad de Malaga — Archivo
General 2013)

La gestion de documentos se encarga de controlar de manera eficiente y
sistematica la produccion, reunién, organizacion, conservacion, acceso, disposicion y
destino final de los documentos que han sido producto de las funciones de una
organizacion. Esto permite a las organizaciones dar respuesta a situaciones adversas,
favoreciendo la toma de decisiones, la rendicion de cuentas, el cual permite tener

memoria y proteger sus intereses.
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2.2.2.1 Proceso de gestion documental

Segun la norma ISO 15489, el proceso de gestion de documentos se compone

de siete fases. Sin embargo, aunque se describen de forma lineal estos procesos,

sobre todo en los sistemas electronicos, pueden realizarse a un mismo tiempo o en un

orden diferente; por ejemplo, si se trabaja con una aplicacion de archivo electrénico la

incorporacion (captura) del documento y su registro se tendrdn que efectuar

simultaneamente.

1.

Los procesos de gestion de documentos son los siguientes:

Incorporacion de los documentos. Los procedimientos de la gestion de
documentos tienen que contemplar la forma en que un documento entra a formar
parte del sistema, es decir, que se tiene que hacer cuando se decide archivar o
capturar digitalmente un documento. Este proceso comporta seleccionar los

documentos que hay que capturar.

Registro. La finalidad del registro es formalizar la incorporacion de un documento,
dejar constancia de que un documento ha sido creado o recibido, mediante un
identificador Unico y una breve informacidén descriptiva que facilite su posterior
recuperacion. Los documentos se han de registrar en el momento de su
incorporacion, de manera que no puede tener lugar ningin otro proceso

documental hasta que no se haya efectuado el registro.

Clasificacion. Se ha de identificar la categoria a la que pertenece un documento,
teniendo en cuenta la actividad de la organizacién con la cual esté relacionado y
de la cual es evidencia. Este proceso se lleva a cabo concretando el lugar que
ocupa cada documento en el cuadro de clasificacion. Este instrumento, que
normalmente se codifica, deberia proporcionar una vision general de todos los
procesos y actividades de la organizacion, de forma que el codigo de clasificacion
indique la “direccién” de un determinado documento, especificando su ubicacion y

facilitando su posterior recuperacion.
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4. Almacenamiento. Este proceso tiene por objeto mantener y preservar los
documentos asegurando su autenticidad, fiabilidad, integridad y disponibilidad
durante el periodo de tiempo necesario. Responde a uno de los principios
enumerados en la norma ISO 15489 para llevar a cabo un plan de gestién de
documentos: garantizar que los documentos se conservan en un entorno seguro.
Por eso, hay que controlar las condiciones de almacenamiento y las operaciones
de manipulacion, a fin de proteger los documentos contra el acceso y la
destruccion no autorizados, de prevenir su deterioro o pérdida y de reducir los
riesgos ante posibles robos o desastres.

5. Acceso. Se ha de regular a quien se permite llevar a cabo una operacion
relacionada con un documento (creacion, consulta, modificacion, eliminacion, etc.)
y en qué circunstancias, aplicando los controles previstos en la tabla de acceso y
seguridad. Los derechos de acceso de los usuarios del sistema de gestion de
documentos dependeran de los requisitos legales (por ejemplo, la privacidad de
los documentos que contienen datos de caracter personal) y de las necesidades
de la organizacion (por ejemplo, la confidencialidad de los documentos con
informacion estratégica o financiera).

6. Trazabilidad. Se ha de controlar el uso y movimiento de los documentos de forma
que se garantice, por un lado, que Unicamente los usuarios con los permisos
adecuados llevan a cabo actividades que les ha sido asignadas y, por otro lado,
gue los documentos pueden ser localizados siempre que se necesiten. En esta
fase es esencial medir la eficiencia que se tiene, para poder garantizar el uso
adecuado de los recursos en la gestién. El seguimiento del “rastro” de un
documento permite mantener un control adecuado de los procesos documentales
desde que es incorporado al sistema de gestion de documentos hasta que se
aplica la disposicion final.

7. Disposicion. Agotado el plazo de conservacion establecido para un documento
determinado, se aplica la disposicion prevista en el calendario de conservacion
(eliminacion, conservacion permanente, transferencia a otro sistema archivistico).
No se deberia llevar a cabo ninguna accion de disposicién sin autorizacién y sin

haber comprobado previamente que el documento ya no tiene valor para la
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organizacion, que no queda ninguna tarea pendiente y que no existe ningun pleito

o0 investigacion en curso que implique la utilizacion del documento como prueba.

Disposicién Incorporacién

Trazabilidad ' Registro
Cuadro de clasificacion 1
Calendario de conservacion | | |
Tabla de acceso y seguridad
Vocabularios controlados

Acceso Clasificacion

Identificacion
y valoracion de
los documentos
Documentacion del
sistema de gestion

de documentos

Almacenamiento

Sistema de gestion de documentos

La norma ISO 15489 sirve de guia y proporciona directrices para orientar a
todas aquellas organizaciones que persiguen la mejora de su gestion documental y
que quieren desarrollar un sistema de gestion de documentos eficaz, eficiente y de
calidad. Este compendio de buenas practicas de gestion de documentos ayuda a
planificar la gestion de documentos, proporcionando una visién global que parte del
enfoque basado en procesos, ya que requiere definir una politica clara al respecto y
establecer directrices y practicas de gestion de los documentos integradas con los
procesos empresariales, los procedimientos de la organizacion y el resto de los
sistemas de gestion. También propone una metodologia de trabajo para disefio e
implementacion de un sistema de gestion de documentos, sefiala los procesos que
hay que definir, desde la incorporacion del documento hasta su disposicion final, y
establece los instrumentos principales de la gestion de documentos. Esta norma
presenta claras ventajas para las organizaciones publicas y privadas, ya que propone
un marco para sistematizar la gestiéon de documentos a la vez que supone un reto para

los profesionales de la gestion de la informacion.
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2.2.2.2 Sistema de gestion documentaria

La gestion documentaria a si entendida, supone una atencién y tratamiento
continuado a los documentos que no se interrumpe, ni se diferencia esencialmente al
entrar en el estado de la conservacion permanente. De alguna manera, lo que
defendemos es que, a partir de la sucesién de actuaciones archivisticas, estas nos
permiten dinamizar el servicio de los documentos a lo largo de todas sus edades y
conducir, sin problemas, los documentos corrientes de hoy hasta configurar los fondos
historicos del mafiana.

Sus caracteristicas mas importantes son:

e No se “mueven” los papeles: desde el principio los datos se incorporan
directamente o de existir documentos en soporte de papel estos son digitalizados y
posteriormente archivados.

e Proceso mas “independiente” de las personas: El resultado de las acciones 0
tareas realizadas durante el proceso administrativo es mas autbnomo de las
personas concretas que lo realizan.

e Seguimiento automatico del proceso: En todo momento se conoce el estado de
un expediente, que tramites han sido hechos y cuales estan pendientes de
realizacion, asi como los responsables correspondientes; el tiempo que se ha
tardado y las desviaciones, si las hubiera, respecto al tiempo previsto de ejecucion.
Esto permite ademas el acceso inmediato a la situacion de cualquier expediente.

e Archivo digital: Los registros generados en todos los procesos se guardan en
archivos digitales que ahorran espacio fisico y permiten una mayor seguridad fisica
de los mismos.

Los beneficios que se obtendria al implantar un sistema de gestion documental serian:

¢ Incrementar la eficiencia de los recursos humanos y medios materiales empleados
en la realizacion de los procedimientos, facilitando una reduccion del tiempo de
ejecucion de los mismos.

e Acceder inmediatamente a la informacién por un conjunto de personas a la vez y

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

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

e Mejorar sensiblemente los plazos de ejecucion o respuesta a peticiones de terceros.
En paralelo reduccion o eliminacion de los tiempos de espera para el ciudadano.

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

——

[

[ Preservacion a ‘ Procesog ,de la BStion
largo plazo ‘ Gestion e
Documental

=
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0

B

=

[ransferencia

Procesos de la gestion documentaria
Fuente: Propia
2.2.2.3 Sistema de tramite documentario

La implementacion de este tipo de aplicacién permitiria a las organizaciones
tener el control de la ubicacion fisica actual y pasado de la documentacion que llega,

fluye y se genera dentro de ellas; y en base a estos datos mostrar el detalle del proceso
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gue permitan analizar los cuellos de botella para mejorar los flujos de los documentos
dentro de la organizacion.

La organizacion se ve beneficiada:

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

¢ Al ubicar rapidamente un documento ya sea que se encuentre este en tramite o con
su proceso concluido y ya almacenado, ahorrando tiempo de basquedas al no tener
gue sumergirse en voluminosos archivos fisicos para ubicar un determinado

documento.

Ventajas del uso de un sistema de tramite documentario.

e Ahorro en tiempo de los clientes: La interaccion via web de los clientes se traduce
en tiempo ganado por los clientes. Se eliminan las colas y la necesidad de la
presencia de un funcionario para la atencién del cliente.

e Seguimiento de tramites: El uso de un sistema de tramite documentario dentro de
una institucién permite acompafiar un documento (Historial) desde que ingresa
hasta que finaliza mediante una sencilla clasificacién y distribucion; también permite
el registro, busqueda y control de los tramites.

e Ahorro en tiempo y recursos: Con el uso de documentos digitales se reduce
completamente el uso de papel. Por lo tanto, se evita desperdiciar tiempo, recursos
y en trasladar documentos. De esta manera se logra reducir los costos fijos. Sin
embargo, el sistema de tramite documentario permite imprimir los documentos
generados, si fuera necesario.

¢ Disponibilidad de informacion: El sistema de tramite documentario permite que la
informacion agregada a un tramite en proceso sea visible para todos los usuarios
involucrados de forma instantanea. Esto elimina la necesidad de enviar

notificaciones y confirmaciones de llegada a cada una de las areas.
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e Mayor control: Con respecto al control interno es posible conocer el rendimiento de
cada persona, cargo o area involucrada. Generalmente los empleados al tener
conocimiento de que su trabajo y rendimiento esta siendo vigilado realizan su labor
de manera mas eficiente. Ademas, esto permite que en la institucidon se pueden
adoptar politicas de motivacion al personal mas eficiente.

e Adaptabilidad: El sistema de tramite documentario puede adaptarse a la estructura,
politicas, procesos y organizacion cambiante de la institucion. La propia institucion
define el comportamiento y administracién de informacion en el sistema.

e Mas informacion: El cliente puede verificar el estado y toda la informacion referente
a su tramite, las personas que intervinieron en él, las observaciones, cuél es el
tiempo restante, etc.

e Usabilidad: Se ha buscado que la interfaz de usuario del sistema de tramite
documentario sea sencilla e intuitiva, mejorando la experiencia de uso.

e Seguridad: La seguridad con respecto a la pérdida o modificacién malintencionada
de documentos esta garantizada, pues con el sistema de tramite documentario es

posible conocer en todo momento quién realiz6 cada accion.

2.3 Definicién de términos Béasicos

ITIL

Conjunto de mejores practicas para la gestion de los servicios de TI ITIL es propiedad
de la OGC y consiste en una serie de publicaciones que aconsejan sobre la provision
de servicios Tl de calidad y sobre los procesos e instalaciones necesarias para

soportarlos. (Oficce of Goberné Commerce, 2009)

Incidencia Tl

El concepto de incidente es cualquier malfuncionamiento de los sistemas de hardware
y software segun el libro de Soporte del Servicio de ITIL un incidente es: “Cualquier
evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio y que causa, O
puede causar, una interrupcion o una reduccion de calidad de este” (Office of
Goverment Consortium, 2009).
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Tecnologia de Informacién TI
“Un problema es la causa de uno 0 mas incidentes. La causa no se conoce con certeza
a la vez que se crea un registro de problemas y el proceso de administracién de

problemas es responsable de una mayor investigacion” (Cartlidge, et al., 2007)

Usuario Final

Cualquier malfuncionamiento de los sistemas de hardware y software segun el libro de
Soporte del Servicio de ITIL un incidente es: “Cualquier evento que no forma parte de
la operacion estandar de un servicio y que causa, o puede causar, una interrupcion o

una reduccion de calidad de este” (Office of Goverment Consortium, 2009).

Registro
Un documento que contiene el resultado u otro tipo de salida desde unos procesos o
actividad. Los registros son evidencia de que una actividad tuvo lugar y podria estar

en papel o en formato electronico (Oficce of Goberné Commerce, 2009)

Sistema
“‘Numero de relaciones que trabajan juntas para conseguir un objetivo en comun”

(Oficce of Goberné Commerce, 2009)

Usuario

“Una persona que usa el servicio Tl diariamente, los usuarios son distintos a los
clientes dado que algunos clientes no usan el servicio de Tl directamente” (Oficce of
Goberné Commerce, 2009)
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lll. METODOS Y MATERIALES

3.1. Hipotesis de la Investigacion

3.1.1. Hipotesis General

El desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero Papel” influye en el
proceso de gestion documental del agrupamiento de comunicaciones “José Olaya”,
Arequipa 2020.

3.1.2. Hipotesis Especificas

El desarrollo e implementaciéon del sistema informatico “Cero Papel” influye en la
reduccion del tiempo del proceso de gestion documental del agrupamiento de

comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 2020.

El desarrollo e implementacién del sistema informatico “Cero Papel” influye en la
reduccion del consumo de papel del proceso de gestion documental del agrupamiento

de comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 2020.

3.2. Variables en estudio
3.2.1. Definicion Conceptual

Sistema de informatico (variable independiente)

De Pablos (2004) “El sistema informatico de la empresa es un subsistema dentro
del sistema de informacion de esta, y estad formado por todos los recursos necesarios
para dar respuesta da un tratamiento automatico de la informacion y aquellos otros

que posibiliten la comunicacion de esta...”

Proceso de Gestion documental (variable dependiente)
La Norma ISO 15489, define a la gestion documental es el area de la gestion
responsable del control eficiente y sistematico de la creacion, recepcion,

mantenimiento y uso destruccion de documentos, incluyendo los procesos para
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capturar y conservar evidencia e informacion sobre actividades y transacciones de la

organizacion.

3.2.1. Definicion Operacional

Sistema de informéatico (variable independiente)

El sistema informatico consiste en el analisis y desarrollo del software que se
plantea elaborar, el permitira monitorear y hacer un seguimiento adecuado, oportuno
y de calidad a nuestras al proceso de gestion documental, donde se retroalimentara la
informacion a los usuarios por medio de reportes y cuadros estadisticos elaborados en
forma diaria, semanal, quincenal, mensualmente y/o cuando consideren necesario

durante un tiempo determinado.

Proceso de Gestion documental (Variable dependiente)

El proceso de gestion documental es el responsable del control de los
documentos que se gestionan en agrupamiento de comunicaciones “Jose Olaya” este
proceso involucra la creacion, recepcion, mantenimiento, uso y la disposicién final de

los documentos.

3.3. Tipo y nivel de Investigacién
3.3.1. Tipo de Investigacién

Se trata de una investigacion aplicada, la investigacion aplicada se encuentra
estrechamente vinculada con la investigacion basica, pues depende de los resultados
y avances de esta Ultima; esto queda aclarado si nos percatamos de que toda
investigacion aplicada requiere de un marco teorico (Behard, 2008)

3.3.2. Nivel de Investigacion

La presente investigacion es cuantitativa y correlacional.
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Se trata de un estudio correlacional porque busca establecer la relacion entre
dos variables. Los estudios cuantitativos correlacionales miden cada variable que se
presume se relacionan y después miden el grado de correlacion (Hernandez, 2003).

Su metodologia es basicamente cuantitativa, y su fin Gltimo es el descubrimiento
de las causas (Behard, 2008)

3.4. Disefio de la Investigacion

De acuerdo con el disefilo es no experimental porque no se manipulan las
variables (calidad del servicio y satisfaccion del cliente) sino que se trabaja sobre ellas
en su valor original. Una investigacidon es no experimental cuando se evalta el
fendmeno en su contexto natural (Hernandez, 2014).

En ellos el investigador observa los fendmenos tal y como ocurre naturalmente,
sin intervenir en su desarrollo (Behard, 2008)

La investigacion es transversal puesto que se trata de un estudio en el periodo
2020. (Pérez, Aramburu, Fernandez & Sandoval, 2010) afirman que una investigacion
es transversal cuando se recolecta datos en un determinado periodo de tiempo.

Su propésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un
momento dado, es como “tomar una fotografia” de algo que sucede (Hernandez,
Baptista, & Fernadez, 2010).

3.5. Poblacion y Muestra del Estudio

3.5.1. Poblaciéon

En la presente investigacion la poblaciébn que se tomard como objetivo de
estudio estara conformada por 16 trabajadores de la empresa PROTRANSPORTE del
area del Centro de Gestién y Control (CGC) que interactian directamente con el

sistema informéatico.
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3.5.2 Muestra

Tamayo y Tamayo (2003) definen la muestra como parte representativa de una
poblacién. Debido a que la poblacion es de menos de 50 personas se opta por el

muestreo censal, que consiste en trabajar con toda la poblacion.

3.6. Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos.
3.6.1 Técnicas de recoleccién de datos

La técnica que se utilizara para la recoleccion de datos sera la encuesta para
recopilar la informacién del estudio debido que se realizara preguntas para medir el
nivel de conformidad de los usuarios del sistema informatico, también se usara fichas
para obtener datos cuantitativos médiate la observacion.

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de
obtener la informacién. Son ejemplos de técnicas; la observacién directa, la encuesta
en sus dos modalidades: oral o escrita (cuestionario), la entrevista, el analisis

documental, andlisis de contenido, etc. (Arias, 2012)

3.6.2. Instrumentos de recoleccidon de datos

El instrumento de recoleccion de datos aplicado para la presente sera el
cuestionario que estara conformado por 30 preguntas que se estaran divididas en 15
por cada variable de estudio.

“Es unatécnica que permite obtener informacion de primera mano para describir
0 explicar un problema. Se aplica a una muestra representativa de una determinada

poblacién” (Espinoza, 2010).

3.6.2.1. Confiabilidad del Instrumento

Se midi6 el grado de confiabilidad del instrumento a los resultados de la
encuesta aplicando el coeficiente de Alfa de Cronbach a fin de obtener el coeficiente
de confiabilidad.

La confiabilidad se calcula y evalla para todo el instrumento de medicidon

utilizado, o bien, si se administra varios, instrumentos, se determina para cada uno de
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ellos, Asimismo, es comun que el instrumento contenga varias escalas para diferentes

variables o dimensiones. (Hernandez, Baptista, & Fernadez, 2010)

Tabla 1:
Confiabilidad del instrumento
VARIABLE ALFA DE NUMERO DE
CRONBACH ELEMENTOS
SISTEMA INFORMATICO 0,750 12

Fuente: Elaboracion Propia

El valor del resultado es 0.750 lo cual indica que el instrumento es considerando
confiable, por ser mayor a 0.7 que es el indice minimo aceptable, es decir las
respuestasy las preguntas hechas a los trabajadores estan altamente correlacionadas,

tienen sentido real (Celina y Campo, 2005).

3.6.2.2. Validez del Instrumento

Tabla 2:

Validez del instrumento

EXPERTOS INSTITUCION PROMEDIO DE
VALORIZACION
ASESORES UTELESUP 100 %

ASESORES ‘ UTELESUP 100 %

Fuente: Elaboracion Propia
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3.7. Métodos de andlisis de datos

En la presente investigacion se realizaron los procesamientos de los datos y sus
sintesis en el marco de la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial. Se utilizo
los siguientes estadigrafos:

v' La estadistica descriptiva: Media, mediana, moda, desviacion estandar y
elaboracion de cuadros estadisticos y gréfico.

v La estadistica inferencial se emple6 para el analisis de los datos obtenidos de la
encuesta realizada se consolido la informacion en una base de datos mediante el
software SPSS v.25 y se realizé el andlisis mediante el coeficiente de correlaciéon
de Spearman, obteniéndose cuadros estadisticos. Posteriormente se procedio a
interpretar la informacion de dichos cuadros para presentar los resultados de

acuerdo con cada una de las hipoétesis planteadas.

3.8. Aspectos éticos

Antes de iniciar el trabajo de recoleccion de informacion de la empresa se
conversO con las autoridades correspondientes quienes facilitaron el acceso a las
instalaciones y autorizaron la toma de encuestas al personal con el compromiso de

mantener el anonimato de los participantes y los resultados de las evaluaciones.
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IV: RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para cada una de las hipétesis

planteadas, dando respuesta asi a los objetivos propuestos.

Hipotesis General

Hipotesis Nula (Ho):

El desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero Papel” no influye en el
proceso de gestion documental del agrupamiento de comunicaciones “José Olaya”,
Arequipa 2020.

Hipotesis Alternativa (Ha):

El desarrollo e implementacién del sistema informatico “Cero Papel” influye en el
proceso de gestion documental del agrupamiento de comunicaciones “José Olaya”,
Arequipa 2020.

Tabla 3.
Prueba de hipotesis entre la dimension Sistema informético y Gestién documental

Sistema Gestion
informatico documental

Sistema Correlacion de Pearson 1 ,B617**
informético : :

Sig. (bilateral) ,004

N 50 50
Gestion Correlacion de Pearson ,617*%* 1
documental : :

Sig. (bilateral) ,004

N 50 50

Fuente: Elaboracion propia, en base a los resultados obtenidos del cuestionario y analizados a través
de SPSSv.25
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En la tabla 3 analizamos el coeficiente de correlacion de Pearson para evaluar la
hipotesis de la relacion entre la variable Sistema informatico y la variable Proceso de
gestibn documental. Se observa que el coeficiente de correlacion r = 6,17 con un
p= 0,004 <0,01 con lo cual se rechaza la hip6tesis nula, entonces se puede afirmar
gue existe intima correlacion entre la variable Sistema informatico y Proceso de gestion

documental.

A continuacion, se presentan los resultados para las hipotesis especificas.
Hipotesis Especifica 1
Hipotesis Nula (Ho):

El desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero Papel” no influye en la
reduccion del tiempo del proceso de gestibn documental del agrupamiento de
comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 2020.

Hipotesis Alternativa (Ha):

El desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero Papel” influye en la

reduccion del tiempo del proceso de gestibn documental del agrupamiento de

comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 2020.
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Tabla 4.

Prueba de hipdtesis entre el Sistema informatico y la Reduccion del tiempo del
proceso

Reduccién del

Sistema tiempo del
informatico proceso

Sistema Correlaciéon de Pearson 1 ,610**
informatico : :

Sig. (bilateral) ,001

N 50 50
Reduccion del  Correlacion de Pearson ,610** 1
tiempo del : ;

Sig. (bilateral) ,001
proceso

N 50 50

Fuente: Elaboracion propia, en base a los resultados obtenidos del cuestionario y analizados a través
de SPSSv.25

En la tabla 4. analizamos el coeficiente de correlacion de Pearson para evaluar la
hipotesis de la relacién entre el Sistema informatico y la Reduccion del tiempo del
proceso de gestion documental. Se observa que el coeficiente de correlacién r = 6,10
con un p= 0,001 <0,01 con lo cual se rechaza la hipétesis nula, entonces se puede
afirmar que existe una intima correlacion entre el Sistema informatico y la Reduccion

del tiempo del proceso de gestion documental.

Hipotesis Especifica 2

Hipotesis Nula (Ho):

El desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero Papel” no influye en la

reduccion del consumo de papel del proceso de gestion documental del agrupamiento

de comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 2020.
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Hipotesis Alternativa (Ha):
El desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero Papel” influye en la
reduccion del consumo de papel del proceso de gestion documental del agrupamiento

de comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 2020.

Tabla 5.

Prueba de hipotesis entre el Sistema informético y la Reduccion del consumo de
papel el proceso de gestion documental

Reduccién del

consumo de
Sistema papel del
informatico proceso
Sistema Correlacion de Pearson 1 ,462*
informatico
Sig. (bilateral) ,040
N 50 50
Reduccion del Correlacién de Pearson ,462* 1
consumo de : .
papel del Sig. (bilateral) ,040
proceso N 50 50

Fuente: Elaboracion propia, en base a los resultados obtenidos del cuestionario y analizados a través
de SPSSv.25

En la tabla 5 analizamos el coeficiente de correlacion de Pearson para evaluar la
hipétesis de la relacion entre el Sistema informético y la Reducciéon del consumo de
papel del proceso de gestibn documental. Se observa que el coeficiente de
correlacion r = 4,62 con un p= 0,040 <0,05 con lo cual se rechaza la hipétesis nula,
entonces se puede afirmar que existe correlacion entre el Sistema informético y la

Reduccion del consumo de papel del proceso de gestion documental.

A continuacion, se presenta el analisis en base a las estadisticas descriptivas.
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Tabla 6.

Nivel de Satisfaccion del sistema informéatico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Medio 5 10,0 10,0 10,0
Alto 39 78,0 78,0 88,0
Muy alto 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, en base a los resultados obtenidos del cuestionario y analizados a través

de SPSSv.25

En la tabla 6 se observa que 78% de la poblacion encuestada califica el nivel de

Satisfaccion respecto al sistema informatico desarrollado e implementado para el

agrupamiento de comunicaciones “José Olaya” de Arequipa como “Alto”, incluso un

12% considera que el nivel de satisfaccion es “Muy alto”.

Los usuarios afirman que el sistema es confiable y seguro, en cuanto a su

funcionamiento afirman que se desempefia de forma correcta.
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Figura 3. Nivel de Satisfaccién del sistema informatico
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 7

Nivel de Simplificacién del sistema informatico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 42 84,0 84,0 84,0
Muy Alto 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, en base a los resultados obtenidos del cuestionario y analizados a través
de SPSSv.25

En la tabla 7. se observa que 84% de la poblacion encuestada califica el nivel
de simplificacion del sistema informético desarrollado e implementado para el
agrupamiento de comunicaciones “José Olaya” de Arequipa como “Alto”, incluso un

16% considera que el nivel de simplificacion es “Muy alto”.

Los usuarios afirman que el sistema gestiona adecuadamente los servicios de

soporte, considerandola una herramienta de facil uso.
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Figura 4. Nivel de Simplificacién del sistema informatico
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8.

Nivel de Eficiencia del sistema informéatico

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 8 16,0 16,0 16,0
Alto 36 72,0 72,0 88,0
Muy alto 6 12,0 12,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, en base a los resultados obtenidos del cuestionario y analizados a través
de SPSSv.25

En la tabla 3.6 se observa que 72% de la poblacion encuestada califica el nivel
de eficiencia del sistema informético desarrollado e implementado para el
agrupamiento de comunicaciones “José Olaya” de Arequipa como “Alto”, incluso un

6% considera que el nivel de eficiencia es “Muy alto”.

Los usuarios afirman que el sistema es ordenado y eficiente.
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Figura 5. Nivel de Eficiencia del sistema informatico
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9.

Nivel de Productividad del sistema informéatico

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 18 36,0 36,0 36,0
Alto 25 50,0 50,0 86,0
Muy alto 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, en base a los resultados obtenidos del cuestionario y analizados a través

de SPSS v.25

En la tabla 4.7 se observa que 50% de la poblacién encuestada califica el nivel

de productividad del sistema informatico desarrollado e implementado para el

agrupamiento de comunicaciones “José Olaya” de Arequipa como “Alto”, sin embargo,

un 36% considera que el nivel de productividad es “Medio”.

Los usuarios afirman que el sistema es mucho mas rapido, pero que aun debe

afinarse para ser mas productivo.
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V. DISCUSION

A continuacion, se discuten los hallazgos mas resaltantes de la presente
investigacion.

En cuanto al objetivo general “Determinar en qué medida el desarrollo e
implementacion del sistema informatico “Cero Papel” influye en el proceso de gestion
documental del agrupamiento de comunicaciones “José Olaya”, Arequipa 20207, de
los resultados se determind que el desarrollo e implementacion del sistema informatico
“Cero papel ” influyé de forma positiva en el proceso de gestion documental del
agrupamiento de comunicaciones “José Olaya” de la ciudad de Arequipa, lo cual es
avalado por (Hinostroza, 2017) quien en su estudio demostré que el Sistema web
implementado mejord considerablemente el proceso de gestion de incidencias en dos
indicadores vitales: primero en el porcentaje de incidencias mal registradas asi como
en el porcentaje de monitoreo de incidencias pendientes de gestion de incidencias para

la empresa América Movil Pert S.A.C.

En cuanto al objetivo especifico “Determinar en qué medida el desarrollo e
implementacion del sistema informético “Cero Papel” influye en la reduccién de tiempo
del proceso de gestion documental del agrupamiento de comunicaciones “José Olaya”,
Arequipa 2020”, de los resultados se obtuvo que los usuarios percibe una reduccion
significativa en los tiempos del proceso, lo cual esta de acuerdo con lo demostrado por
(Fernandez, 2018) quien en su estudio concluy6 que, al automatizar los procesos se
reduce el tiempo y se aumenta la productividad para mayor beneficio del Banco de
crédito, confirmando asi que la automatizacion de procesos mejora las pruebas de
software en el area de calidad del Banco de Crédito, reduciendo el tiempo de
generacion de data de prueba en un 56.78%, aumentando la cantidad de data
generada en un 7.71 %.

En cuanto a las dimensiones Eficiencia y Confiabilidad del sistema informatico
“Cero papel ” desarrollado e implementado para el proceso de gestion documental del

agrupamiento de comunicaciones “José Olaya” de la ciudad de Arequipa se obtuvo
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niveles “Alto” de aceptacion, dicho resultado coincide con lo expuesto por (Arias, 2018)
quien en su estudio determind que en cuanto a “eficiencia se” logré el 82% de
aceptacion y a “confiabilidad” el 90% de aceptacion demostrando con ello que el
sistema informético desarrollado cumple con las funciones necesarias, procesa
rapidamente la informacion, el disefio de la interfaz permite a los usuarios la
navegacion clara e intuitiva; asimismo cabe resaltar que, durante las pruebas que se
realizaron, no presento fallas; concluyéndose que la aplicacion desarrollada influye
satisfactoriamente en la Escuela Tecnoldgica Superior de la Universidad Nacional de

Piura.
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VI. CONCLUSIONES

En el presente estudio se concluye con respecto al objetivo general que el
desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero Papel” si influye en el
proceso de gestion documental del agrupamiento de comunicaciones “José Olaya” de
la ciudad de Arequipa, los usuarios consideran que es importante el Sistema

Informatico para la gestion de documentos, puesto que optimiza el proceso.

Con respecto a los objetivos especificos se concluye que el sistema informético
informéatico “Cero Papel” si reduce el tiempo del proceso y el consumo de papel de

forma significativa.

Ademas, se evidencia que el nivel de satisfaccién de los usuarios respecto al
sistema informético en general es “Alto”, en cuanto al nivel de “Simplificacion” del
sistema informatico los usuarios lo consideran “Alto”; en cuanto al nivel de “Eficiencia”
lo consideran “Alto”, sin embargo, en cuanto al nivel de “Productividad” los usuarios

consideran que el sistema informatico aln se encuentra a un nivel “Medio”.

Por lo expuesto se concluye que el sistema informatico “Cero papel” gestiona
adecuadamente los servicios de soporte, siendo una herramienta eficiente, confiable,

de féacil uso.
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VIl. RECOMENDACIONES

Si bien los resultados del desarrollo e implementacion del sistema informatico “Cero
papel” son positivos, se sugiere, redisefiar el proceso de gestibn documental,
estableciendo controles que permitan al sistema realizar un mejor seguimiento de los

documentos.

Se sugiere también ingresar toda la documentacion existente en la base de datos, con

el fin de optimizar las consultas de los usuarios.

Otro punto importante para tener en cuenta es la capacitacion de los usuarios, con el

fin de aprovechar al maximo las bondades del sistema.

Se recomienda ampliar los requerimientos del sistema, con el fin de brindar una
solucion integral al agrupamiento de comunicaciones “José Olaya” de la ciudad de

Arequipa.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

V. Independiente

¢El desarrollo e implementacion del
sistema informatico “Cero Papel” influye en
el proceso de gestién documental del
agrupamiento de comunicaciones “José
Olaya”, Arequipa 20207

Determinar en qué medida el desarrollo e
implementacién del sistema informatico
“Cero Papel” influye en el proceso de
gestién documental del agrupamiento de
comunicaciones “José Olaya”, Arequipa
2020.

El desarrollo e implementacion del

sistema informatico “Cero Papel’

influye en el proceso de gestion

documental del agrupamiento de
comunicaciones “‘José Olaya”,
Arequipa 2020.

Sistema informatico

Problemas Especificos

Obijetivos Especificos

Hipotesis Especificos

V. Dependiente

* ¢ El desarrollo e implementacién del
sistema informatico “Cero Papel” influira
en la reduccién del tiempo del proceso de
gestién documental del agrupamiento de
comunicaciones “José Olaya”, Arequipa
20207

* ¢ El desarrollo e implementacion del
sistema informatico “Cero Papel” influira
en la reduccion del consumo de papel del
proceso de gestion documental del
agrupamiento de comunicaciones “José
Olaya”, Arequipa 20207

* Determinar en qué medida el desarrollo e
implementacién del sistema informatico
“Cero Papel” influira en la reduccion del
tiempo del proceso de gestién documental
del agrupamiento de comunicaciones

“José Olaya”, Arequipa 2020.

* Determinar en qué medida el desarrollo e
implementacion del sistema informatico
“Cero Papel” influira en la reduccion del
consumo de papel del proceso de gestion
documental del agrupamiento de
comunicaciones “José Olaya”, Arequipa
2020.

* El desarrollo e implementacion del
sistema informatico “Cero Papel”
influye en la reduccién del tiempo del
proceso de gestion documental del
agrupamiento de comunicaciones

“José Olaya”, Arequipa 2020.

* El desarrollo e implementacion del
sistema informatico “Cero Papel”
influye en la reduccion del consumo
de papel del proceso de gestion
documental del agrupamiento de
comunicaciones “José Olaya”,
Arequipa 2020.

Proceso de gestion

documental

Fuente: Elaboracion propia

69




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

) ) ) ) . Escalade
Variable Dimensiones Indicadores ltems » Instrumentos
valoracion
¢ Cémo califica el actual sistema donde se almacena la base de datos
Base (nica de datos para el Centro de Gestion y Control?
Centralizacién de . e . Lo . .
Optimizacién de ¢,Coémo califica al actual sistema para la optimizacion de informacion
Variable | '&informacion. para el Centro de Gestién y Control?
procesos . - . L . -
independiante ¢Como califica los tiempos en la transmision de la informacion en el
area del Centro de Gestion y Control?
“Sistema Gestion de la informacion ¢ Como califica el sistema web con el anterior software del Centro de
. . L i6 ?
informatico” o Nivel de satisfaccion del Gestion y Control
Distribucion de . i . e . .
trabajador ¢Cémo califica la interaccion del usuario con el sistema web actual
la informacion. para gestionar la informacioén en el Centro de Gestion y Control? )
Integracion con las areas . . , L o 3 1- Bajo
¢Como evalla usted la interaccion de la Informacion con otras areas de| Eicha técnica
de Protransporte la empresa? 2- Medio
¢Cémo califica usted la fiabilidad de la informacién con el actual 3- Alto
sistema del 4rea del Centro de Gestion y Control?
Variable ¢Como evalla los reportes en tiempo real en el area del Centro de

dependiente

Proceso de
gestién

documental

Control de las

incidencias diarias

Datos fiables y reales.

Automatizacion de

procesos

Reportes en tiempo real

Gestion y Control?
¢,Coémo califica la automatizacion de procesos con
la metodologia actual en al area del Centro de Gestién y Control?

¢, Coémo califica la gestion de informacién de la base de datos para tomar
acciones preventivas con el actual sistema del area del Centro de
Gestion y Control?

¢,Cémo evalla la gestion de informacion que se realizan en el Centro de

Gestién y Control?
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Anexo 3: Instrumentos

INSTRUMENTOS

Cuestionario de evaluacién de la Sistemas web por parte de los operadores

INSTRUCCIONES: Estimados operadores, la presente encuesta tiene el propésito de recopilar
informacion sobre Sistema Web para automatizar el proceso de registro de incidencias en el Centro de
Gestion y Control. Le agradeceria leer atentamente y marcar con un (X) la opcion correspondiente a la
informacion solicitada, la presente es totalmente andnima y su procesamiento es reservado, por lo

gue le pedimos SINCERIDAD EN SU RESPUESTA, en beneficio de la mejora continua.

DIMENSION ITEMS
NO
[} [}
& IE 2 |e |E 280
c { O [&) c Q 3 Cc C
L £ @ () E D o ©
SISTEMA WEB E 1= o o £ &l g @
— ¢« O © = (&) =) — =
S (5 o | 2 S 8l 2 8
! ¢Esta satisfecho con el uso de la tecnologia web para la
aplicacion?
) ¢ Se encuentra satisfecho con el nivel de seguridad de la
aplicacion?
3 ¢Estad satisfecho con el nivel de confianza que brinda la
aplicacién para la solucion de problemas?
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Con respecto al funcionamiento de la aplicaciéon, usted se siente:

SIMPLIFICACION

Totalmente

lnecatinfanlhA~
Parcialmente

Insatisfecho

Indiferente

Parcialmente

Satisfecho

Totalmente

satisfecho

La manera en cdmo el sistema web gestiona los servicios de

soporte técnico. Usted esta:

¢, Se encuentra satisfecho con la implementacion del sistema web

para mejorar la informacion que se almacena?

Con respecto a la facilidad de uso de las herramientas de la

aplicacion. Usted se siente:

EFICIENCIA

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

¢Se encuentra satisfecho con el orden, la optimizacién y la
eficiencia generada por el sistema web para la solucion de

problemas?
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9 | ¢Esta satisfecho con la calidad del servicio del sistema web?
(&) c
© o [4) o (] o
T = = = Sl e ©
c O (] ) ol E O
O o 8 5 LICJ 3 () 3
PRODUCTIVIDAD E 3 & = | E ©
= 2 o 0|l T 0
8 ®© Q c ol 8 ©
o (@) = ©| O ©
= =
10 Esta satisfecho con el tiempo que requiere el sistema web para
almacenar la informacion
1 Con respecto a la rapidez con la que ejecuta el sistema web.
Usted esta:
El tiempo de registro y solucion de problemas que existia en
12 | el antiguo software mejora la productividad de la empresa.

Usted esta:
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Anexo 4: Validacion de Instrumentos

Obcarvaolonst (preccar ol hay culiclanola);

Opinkdn da aplicabliidadt Spdinabis [ € ] Aplcables dacpusc da oomegle [ JMoaplicabis ] )
Apallidon ¥ nombres del juaz yalldador. Drf Kigo
Dootor ANAXIMANDRD ODILD FERALE E BANCHEZ
DMl o 1E2ETETR

DIRECCION: Jr. Tamplo del Bol 37 Z-Mangomarda- BIL

Ecpeaialdsd dsl walld=dor: & 83 BDR METODOL DGO TEMATISD.. .
Liz. En Educsalan
Grado: Dootor

Canominacdr: Edunssdtn

13 de IEFTIEMERE del 201

"Parbrascin: 5 (2T conesnande Bl DosoeT SOnen fnrriesn,
*Aervarca: S ST a0a0s =50 et reormssTEr 8 LomonaTiE D
dimereiin sazacion £ corndn

‘Cmrced: B2 anfenge wn cfroted moune o sruroacn de e pe
ConCiso, exacin y Srecn

Roix Bulidenda, == dre =ulcienc s musnn (e reme. plaresee: =on
sullcizries pams madir b2 dimersion

ﬁg‘s"ﬂ#’ N

& 2

i, ANLYMASDRG (HHLS PERLLES S1S{0E.
[EFE DE GRADEE T TITTLOR VP-THEAF
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Observaciones (precisar si hay suficiencia);

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drl Mg:
...... BENAVENTE ORELLANA EDWIN HUGO.
DNI : 10626370,

Especialidad del validador: ASESOR METODOLOGICO/TEMATICO... Ik

13 de SEPTIEMERE del 2020

Pertinencia: B item correspande al cancaplo tearico formulada.
Relevancia: E| fem a5 apropsado para reprasantar al components o
dimansion aspeciiica deal construcho

Claridad: Se enbende sin diiculad alquna el enunciado del item, &5
concaso, exacio y dinecio

Mata: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las Hems planteados son
suficientes para madr la dmeansion

— g ,."I

Firma del Validador




Anexo 5: Matriz de Datos

p49 | ps0

4
4

3

5

4
4

3

5

4
4

4

3
b1414

5

5
4

414
5

5

5

3

5

415
5

5

pL{p2{p3|pd|pS|p6(p7|p8|pd|pl0|pll| pi2 | pl3 | pld|pl5|pl6|pl7 | pl8 | p19 | p20 | p2l | p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28 | p29 | p30 | p3L | p32 | P33 | p34 | p35 | p36 | p37 | p38 | P39 | pd0 | pdL | pd2 | pd3 | pdd | pd5 | pd6 | pd7 | pd8

J13[4]4

L13[4]4]4

EIERE

Alajafafald]d

EE

S515[5]5

Alajafalafald]ld]d
Alajafafafald]|d]d

Nro. De Enc.
[Preg

1
3

]

9
10
1
1
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Anexo 6: Propuesta de valor

Situacion actual:

En la actualidad el agrupamiento de comunicaciones “Jose Olaya” con
ubicacion en la ciudad de Arequipa distrito de Tiabaya no cuenta con Sistemas
Informaticos para el control de tramite documentacion y asi poder llevar la correcta
gestion documentaria asi mismo el excesivo uso del papel e insumos como impresora,
tinta, y demas accesorios hacen mantener un gasto elevado en material de escritorio,
asi mismo al no contar con un sistema el cual controle la digitalizacion y
versionamiento de la documentacién, agrava el problema evidenciando un doble
trabajo en el personal del agrupamiento.

Propuesta de Solucion:

El presente trabajo de investigacion tiene como el desarrollo e
implementacion del sistema informatico “Cero Papel” para mejorar el proceso de
gestion documental del agrupamiento de comunicaciones “José Olaya”, Arequipa
2020. De la implementacion se pudo concluir que el desarrollo e implementacion del
sistema informético “Cero Papel” influye significativamente al proceso de gestion
documental del agrupamiento de comunicaciones “José Olaya” de la ciudad de
Arequipa, los usuarios consideran que es importante el Sistema Informatico para la
gestién de documentos, puesto que optimiza el proceso. Ademas, se evidencia que el
nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al sistema informatico en general es
“Alto”, en cuanto al nivel de “Simplificacion” del sistema informatico los usuarios lo
consideran “Alto”; en cuanto al nivel de “Eficiencia” lo consideran “Alto”, sin embargo,
en cuanto al nivel de “Productividad” los usuarios consideran que el sistema

informatico aln se encuentra a un nivel “Medio”.

Desarrollo informatico de la solucion:

INGRESO AL SISTEMA
Para ingresar al Sistema de Tramite Documentario, debe iniciar sesion. Ingrese el

usuario y contrasefa y luego haga clic en el boton Ingresar.



Sistema de Tramite Documentario

NG RUEBECE®IV]

"JOSE OLLARA™

=T ol gnancue

Ingresar

De contar con los permisos necesarios para el acceso al sistema, se mostrara una
pagina con el menu del sistema. Las opciones del menu que se muestran en la pagina
pueden variar de acuerdo con el perfil del usuario; es decir, algunas opciones podran

verse 0 no de acuerdo con los permisos otorgados a un usuario.

NN AGRUP COM "Jose Olaya" Regibn:  AGRUP COM 10 Ususrio:  GHANRIQUE

(Documentos & partir del 06/05/2013) 26 pendiente(s) 4

n y Atencién de Documentos

Documentos.

frchivar Documento

= [Reportes

Pocumentos Emitidos

[Seguimiento de Documento

[oocumentos Recibidos

Reporte Estadistico

-
Manual Usuaro &3

MAESTRAS
e ENTIDADES
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REGISTRO DE ENTIDADES

Datos Generales

Codigo: 000000000000 | Descripeién : | |

Tipo : Sigla : | |R.U.C: | |Direcci6n E | |
Teléfono 1: |:| Teléfono 2: | |Fax : | |Repre5. Leaal : | |

Cargo Repres. Legal : | |

|Re|aci6n de Entidades

Tipo de Entidad : Descripeion : (cg% || Buscar |

codigo Descripcion Direccion

4/ |000000013071|CG III DE

4 |000000011828|CGBVP

4/ |000000012725|EJERCITO DEL PERU - OA-CGE

J
J
} 000000012842|EJERCITO DEL PERU - CGE-DIRAC
J
J

4 |000000018256|MCG. INVERSIONES JR. DEL COMERCIO No© 948

Esta opcion permite buscar, ingresar y modificar informacion relacionada a
entidades publicas y privadas a quienes se les envia o de quienes se recepciona

un documento.

Nuevo registro

Para ingresar una nueva entidad, haga clic en el botdbn Nuevo e introduzca la
informacion en la seccién Datos Generales. Para guardar la informacion ingresada,
haga clic en el botén Guardar.

Modificar registro

Para modificar un registro, ingrese el nombre de la entidad y haga clic en el botén

Buscar. Seleccione un registro de la lista dando clic en el icono 7 . Lainformacién
se mostrara en la seccién Datos Generales para que pueda modificarla. Para

guardar la informacién, haga clic en el botén Guardar.
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TIPO DE DOCUMENTO

Esta opcion permite buscar, ingresar y modificar informacion relacionada a los tipos

de documentos manejados en la institucion.

NUEVO TIPO DE DOCUMENTO

|Datos Generales

Cadiga: Deseripcion ¢ ] Tipo de Accass ¢
[Relacién de Entidades

{? 10 [|Acta Activo

{p’ 23 |Ayuds Memoria Active

J1 51 |Bcleta Active

g1 s5 |cce Activo DRDC
i CERTIFICACION DE CREDITO

7| &8 |cresupuestario 0

#| ss |crmacion Activo

i'r' 02 |[Carta Active

ﬂ' 49 |Carta Fianza Active

-.'? 13  [Cedula de Hotificacidn Activo

J| 38 |cetificade Active

11345678

Nuevo registro

Para ingresar un nuevo tipo de documento, haga clic en el boton Nuevo e introduzca
la informacion en la seccion Datos Generales. Guarde la informacién ingresada,
dando clic en el boton Guardar.

Modificar registro

Para modificar un registro, selecciénelo de la lista dando clic en el icono 7 . La
informacion se mostrara para que pueda ser modificada. Para guardar los cambios

haga clic en el boton Guardar.
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TRAMITE DOCUMENTARIO

e REGISTRO Y RECEPCION DE DOCUMENTO
Esta opcion es utilizada por personal de mesa de partes. Permite registrar
documentos de entidades o personas naturales, modificar la informacion de los
documentos registrados en el sistema, recepcionar los documentos que son

enviados al Estado mayor o a las unidades y generar las hojas de tramite.

[[Grabar | | Nuevo | [ Buscar D | [ Recepcién De O | [ Exp. Con/Decreto || Exp. S/Decreto |

REGISTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

[Datos de Recepcién para documentos Internos

OecoscionsrDscoments Foc.caRacoperin_ Jusars qwnracopcioni J¥Ganwra w7

[Datos Generales

N® Opereracién Ao 1 [0000 ] Fachs de Oparacisn JnewT | Jagowt:| || |

Remitente

Dascripcién da Envidady | "2

[Datos del Documento

Tipo NOTIFICACION w| Nro Doct | || Buscar |

] S—
Madio de llegads 1 [ PERSONAL W | Priondad : [RUTINA v | Plazo 1 [Seleccionar W] Clasificacién : [ORDINARIO W

Anexos | I ] Estaco Documento :[ ]

Asunte :

Archivos adjuntos

Archive:

Referencias

[Despacho

Despacho SEC. GENERAL ¥| paspacho Recidido : [ | | Despacho Devwalto : [ | ]

Observaciones

[Destinos

[[Akadic Destino |

Nuevo registro

Para ingresar un nuevo documento, haga clic en el botén Nuevo.

#4

En la secciébn Remitente, haga clic en el boton . Se mostrara una ventana para

gue busque una entidad publica o privada
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BUSQUEDA DE ENTIDADE S

CRITERIO DE BUSQUEDA

Descripcion de la Entidad : [ORGANISMO D | ¢4

Adicionar Entidad

DRtipcor e Srloed 05
ORGANISMO DE EVALUACION Y FISCALIZACION AMBIENTAL - TACNA  |URB. ROSA ARA 111 ETAPA D-6 TACNA

OEFA - ORGANISMO DE EVALUACION Y FISCALIZACION AMBIENTAL

ORGANISMO DE EVALUACION Y FISCALIZACION AMBIENTAL - PIURA

ORGANISMO DE FORMALIZACION DE LA PROPIEDAD INFORMAL COFOPRIJAV. DE LA CULTURA N® 201 / 200 PARADERO SAN SEBASTIA

CIEIEIEIER

ORGANISMO DE FORMALIZACION DE LA PROPIEDAD INFORMAL-COFOPR

Ubique el registro y seleccionelo dando clic en el botén B
Si no encuentra la entidad, desde esta misma pagina, puede registrar una entidad

dando clic en el botén Adicionar Entidad.

En la seccién Archivos adjuntos puede adjuntar uno o varios archivos en formato
pdf (hoja de tramite, memorando, oficio, etc.). Para adjuntar archivos, haga clic en
el boton Examinar, ubicado el archivo haga clic en el botén Afadir. Tener en cuenta

que el tamafio méaximo del archivo a adjuntar no debe superar los 6MB.

|Archivos adjuntos

Archive: Examinar...

En la seccion Referencias puede anexar documentos de referencia. Haga clic en el

botdén Afiadir y se mostrara una pagina para buscar el documento de referencia.
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CRITERID DE BUSQUEDA PARA ANADIR REFERENCIAS

Aiio
(e de Operacién :l:l (I ne de nr :l:l Fec. de Operacién _b1/os/2020 | _|| 30/09/2020 | _|
|:| Y de Documento :| | |:| Fec. de Documento :| | _ | | _|
|:| Remitente : | | |:| Asunto :| |M
N® Oper. Afo Tipo Doc. Mro.Doc, Fec.Doc. Nro H.T. | Afo H.T. Origen
0000132| 2020 |Oficio 5763534 |16/09/2020 99999 2020 |RYVIS.A.C
0000232| 2020 |Oficio 5768 |15/09/2020( 99995 2020 |ANDREA MONICA MARTIMNEZ WALENTINI
0000332| 2020 |Oficio 453453 |16/09/2020 5445 2020 |@ ARROBA CABINAS WEB
0000335 2020 [Memorandum 00001 [01/09/2020 SECCION TELEMATICA
0000432| 2020 (Const.Prestacion 57655 |28/08/2020| 10000 2020 |CGIII DE
0000435| 2020 |Informe 00001 |01/09/2020 SECCION TELEMATICA
0000535| 2020 [Memorandum 00002 |01/09/2020 SECCION TELEMATICA
0000635| 2020 [Memorandum 00003 |01/09/2020 SECCION TELEMATICA
0000735| 2020 |Informe 00002 |01/09/2020 SECCION TELEMATICA
0000835| 2020 [Directiva 00001 |01/09/2020 SECCION TELEMATICA

Ubique el registro y selecciénelo dando clic en el boton B

En la seccion Destinos el sistema permite seleccionar los destinatarios
correspondientes y las acciones que estos realizaran. Haga clic en el boton Aiadir
Destino, se mostrara la lista de oficinas del AGRUP COM JO.

SELECCIONAR DESTINO
| Aceptar || Cancelar |
I:' Directores / Jefes Of de SC I:' Directores DDI

L OFICINA/DIRECCIONES NACIONALES JUNIDAD DRDC
1 Regién Destinos

|:| AGRUP COM JO Gl PERSOMAL

|:| AGRUP COM 1O G2 INTELIGEMCIA

|:| AGRUP COM 1O G3 SIEDOC

|:| AGRUP COM 1O G4 SELOG

|:| AGRUP COM 1O INSPECTORIA

|:| AGRUP COM 1O SECCION APOYO ESTADC

|:| AGRUP COM 1O CENTRO COMUNICACIOMNES

Seleccione las oficinas a quienes dirigira el documento dando clic en el casillero L]

correspondiente a cada oficina. También tiene estas opciones:

« Envio a todos las direcciones de la sede central, L Directoras / Jafes Of de SC

e Envio a todos las direcciones descentralizadas. (] Oirectores DOI
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Seleccionadas las oficinas, haga clic en el boton Aceptar.

[Destinos

N Urasss Crgarice wTcees alage

Conocimiento n

X | 01 [OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION Bcalotacibn

Para definir las acciones para la atenciéon del documento por el destino

seleccionado, haga clic en el botdn B se mostrara la pagina con la lista de
acciones. Seleccione las acciones marcando en el casillero [] correspondiente a

cada accion. Seleccionada las acciones, haga clic en el boton Grabar.

~icn ~

Conocimiento

Recomendacion

Explotacion

Autorizado

Denegado

Archivo

L

2710]|0|0|8)|0|&

| Grabar | | Cancelar |

UNIDAD ORGANICA

REGISTRO Y ATENCION DE DOCUMENTO

En esta opcion se visualiza los documentos que han sido derivados a la oficina a la
que pertenece el usuario. Al cargar esta pagina, se muestran los documentos que
han sido decretados directamente al usuario.

Puede buscar un documento por diversos criterios; asi como, recibir, decretar,

atender y archivar un documento.
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Afo[20:3 v|

D N© Opsracién: : Fec. Oparc.: _Al Al ,-,] D NC de HT: :

] no Documanto: : [J Fec. Docume.: I: .7] Al : _':‘] [l estado:
[ asunte: | | [J remitente: oot Amazonas v
D Ver Todos los Documentas “

Estado N Oper. Afo N"Doc, Fec. Doc. N'HT Remitente

[[] |oESPACHADO 0058642 2013 00210 11/07/2013 03624 LIM-DIRECCION
EDESPACNADO 0653335 2012301950 10/07/2013 OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION
E DESPACHADO 0654235 2013 01957 10/07/2013 OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION
E RECIBIDO 06719352013 00025 10/07/20132 OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION
E ATENDIDO 068035352013 00080 11/07/2013 03584 OFICINA GENERAL DE COOPERACION Y ASUNTOS INTERNA
E DECRETADC 0685635 2013 069-2013-PCM/SGRD 09/07/2013 03619 PRESIDENCIA DEL CONSEIO DE MINISTROS

< >

nda

[[] Documentos sin atender >= 15 dias

[[IDoc. sin atenderde 11 a 14 dias

[ IDoc. Sin atender de 7 a 10 dias

[ ] documento sin atender del dia hasta & dias]

Para recibir los documentos, marquelos en el casillero O y haga clic en el boton
Guardar. El estado de los documentos cambiara de DESPACHADO a RECIBIDO.

Puede decretar, atender o archivar, seleccione un documento y haga clic en el

botdn . Se mostrara una pagina mostrando los datos generales del documento.

ATOS GE DECRETAR ATENDER ARCHIVAR DERIVAR A UU.00.

[Datos Generales ]
N© Oper.: [0970835] Al Opar.s Fec. Oper.: [05/0872013] Esvado: [ Registraco o ws[ ] Ade wT:[ ]
[Remitente ]
Unidad Orginica = | SECRETARLIA GENERAL |
[Datos del Documento ]
Tipo: | Memo. Moltiple | Ne Doc:| 00029 | Fecha: | 09/08/2013 | Estado Doc.:| ATENDIOO |
Piiaridnd S Ranptestas ] ggg;ggm: OE INDUCCION DEL SISTEMA TRADOC DEL 12 AL 16 I
Observaciones: I l
archivos adjuntos

| » arcanvo

|01 [Mm.029-2013 2.0.pdf [')‘?]

Decretar
Para decretar un documento, haga clic en la pestafia DECRETAR.

85



Atsaoer Documentos

DATOS GENERALES DECRETAR l ATENDER ARCHIVAR DERIVAR A UU.00.

Datos del Decreto

N‘I Unidad/ Area DROC Responsable -Ac_d6n Fec.Decreto .Plazo Atended] Estado tos del Sub
— J 1 lSECRETARIA GENERAL] CESAR AUGUSTOISEGUIMIENTO|14/08/0013]14/08/0013 |OECRETAD

Haga clic en el boton Nuevo Decreto. Se mostrara una ventana donde debe
completar la informacion solicitada. Luego haga clic en el boton Aceptar y se

mostrara la informacion.

NUEVO DECRETO
Unidad/Ares: |MESA DE PARTES W |
Nombee del Rasponsable:]| MATEO MANSILLA CESAR AUGUSTO W |
i ACCION
Aocion
Fec.Decreto 09/08/2013 | | Fec. Plazo Atencién] 09,08/2013 |

| Aceptar || Salie |

Puede editar el decreto dando clic en 7 . Puede eliminar el decreto dando clic en
W
Desde esta ventana también puede sub-decretar el documento para su atencion a

personal de las &reas internas de la oficina. Para ello, puede dar clic en el botén O
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NUEVO SUB-DECRETO

Area/Seccion:

Responsable: |SANCHEZ SANDOVAL EDWARD v

Accion:

Aceptar || Salir

Fec.Decrato: | 22/08/2013

'-”] Fec, Plazo Atencion:| 22/08/2013

Completado los datos solicitados, haga clic en el boton Aceptar. Se mostrara la

informacion guardada.
e ARCHIVAR DOCUMENTO

Esta opcion permite visualizar los documentos archivados y/o atendidos. Puede

realizar busqueda por diversos criterios.

Esta opcion también permite retroceder al estado anterior a archivado; es decir, al

estado atendido. Para realizar esta accion seleccione un documento de la lista y

haga clic en el botén :

{ARCHVAR DOCUMENTOS
Aio[2013 ]
T |
D N@ Operacion : :] D Fac. Operacion : [ l “ ] ! D NOHT : E Doc, Archivados
D Doc. Atendidos
[ ne pocumento : :] [ fec. Documento | | “ ]-‘ [ Remitente {ODI AMAZONAS
Guardar Seleccién Y
' Op ABOC Foc Op NHT N Foc A
[A] ccoo100f2013 06/05/2013] 00001 06/05/2013JDIRECCION NACIONAL DE P
(A 0000142f2013 06/05/2013| 0003042 00001 06/05/2013|LIM-DIRECCION
[A] 0000257]2013 07/05/2013| 0014557 00002 07/05/2013}SMA-DIRECCION
[A) 0000357]2013 07/05/2013] 0014657 00003 07/05/2013}SMA-DIRECCION
[A] co00s<sf2013 07/05/2013| 0014948 00004 07/05/2013fTAC-DIRECCION
[A] 00007572013 09/05/2013| 0026257 00007 09/05/2013|SMA-DIRECCION
[A] coooe3ef2013 17/05/2013] 006473¢] 00008 17/05/2013[TUM-DIRECCION
[A) oocoesef2013 08/05/2013| 0025458] 00007 08/05/2013|LOR-DIRECCION
[A] 0000537]2013 07/05/2013| 0015937 00003 07/05/2013}P1U-DIRECCION
[A] 00010372013 07/05/2013] 0016137 00004 07/05/2013}P1U-DIRECCION
00011522013 13/05/2013| 0035652} 00006 10/05/2013JAYA-DIRECCION
0001348[2013 17/05/2013| 0061048] 00007 16/05/2013JMDD-DIRECCION
0002740[2013 21/05/2013| 0084740 00006 21/05/2013)LAM-DIRECCION
nNN2QacionNi 2 1S/NS/201 1' NNacsasl nnnsa 1s/ns/2N1 1"7'5(‘-“'9:""'!"\%1 N
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e GENERAR DOCUMENTO

Esta opcidén permite generar documentos.

| Guardar || Nuevo | | Anular | | Buscar || |

REGISTRO DE DOCUMENTOS

|Datos Generales |
N© Operacién: 0000000 | Afio:| 0000 | Fec, Operacidn: 00/00/0000

Estado: [ | Fac./Hora de dltimo movimiento:] 00/00/0000 00:00:00

[Remitente |
Remitente: [ I Usuario:lCmauo |

|Datos del Documento |

oz [ Memorandum v | Nro. ¥ [z1/08/z013]
Tipo: D ante: 00000 Fecha{21/08/2013] 7|
Anexo: I I
Prioridad:  |RUTINA v | Clasificacién{ ORDINARIO W
Asunto:

Observacidn:

|Archivos adjuntos |

Archivo: |

IReferencias |
Anadir Referencia |

Destinatarios ( ANADIR ) |

| Und. Org. Internas | | t ‘ |

Nuevo documento

Para ingresar un nuevo documento haga clic en el botébn Nuevo. En la seccion
Datos del Documento complete los datos solicitados.

En la seccién Archivos adjuntos puede adjuntar archivos escaneados, para ello
haga clic en el boton Examinar, ubique el archivo y haga clic en el boton Afiadir.
Tener en cuenta que el tamafio maximo del archivo a adjuntar no debe superar los
6MB.

|Archivos adjuntos

Archive: Examinar...
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En la seccién Referencias puede anexar los documentos de referencia. Haga clic

en el boton Afadir Referencia, se mostrara una ventana para buscar el documento.

CRTERO DE BU MULDA PARA ARADIR REFERENC §

Ailo
Oneceoperncien L JOnecarmr L] [ rec. da Oparacién [03/08/2013] ¥ [06/08/2013] 77
Dh°cooo<umonlo [ ] DFu.ch« 3 l ]-"[ ]-;
Dl : l ] DAluMo l ]“
MWOger, Ao  TigoDos  NeQos  FesDos NeoMY, AloMY, Qeigen

[Eooousa 2013 |Memorandum 000038 |05/08/2013 PAS-DIRECCION
[ﬂ 0002438| 2013 |Memorandum 00003 |05/08/2013] 03069 2013 |CA)-DIRECCION
[B 00113541 2013 INOTIFICACION 00041 2013 |ANC-DIRECCION
[H 0013157| 2013 Memorandum 00123 |03/08/2013] 04892 2013 |SMA-DIRECCION
[H 0013237| 2013 Memorandum 00126 |03/08/2013| 04894 2013 |SMA-DIRECCION

. . , CE
Seleccione el documento y haga clic en el botén

La seccidn Destinatarios permite afiadir a las oficinas y/o entidades externas.

[Destinatarios { ANADIR ) ]

| und. Org. Internas | | Entidades Externas |

Para afiadir oficinas del INDECI haga clic en el boton Unid. Org. Internas. Se

mostrara una ventana donde puede seleccionar las oficinas destinatarias del

documento dando clic en el casillo O correspondiente a cada oficina.

SELECCIONAR DESTINO

[ Aceptar || Cancelar |

[ pirectores / Jefes Of de SC [ Directores 0OI

OFICINA/DIRECCIONES NACIONALES /UNIDAD DRDC

Region Destinos
[[]|sEOE CENTRAL JEFATURA
[[]|se0e cenTrRAL SECRETARIA GENERAL
SEDE CENTRAL ORGANC DE CONTROL INSTITUCIONAL
SEDE CENTRAL OFICINA GENERAL DE ASESORIA JURIDICA
SEDE CENTRAL OFICINA GENERAL DE PLANIFICACION Y PRESUPUESTO
D SEOE CRNTRAL ?ufrlecé:: geaeaau DE COOPERACION Y ASUNTOS
[]|se0E CENTRAL OFICINA GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL
[[]|se0E CENTRAL OFICINA GENERAL DE TECN. DE LA INFORM. Y COMUNIC.
[[]|seoE CenTRAL OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION
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Modificar documento
Para modificar un documento, haga clic en el boton Buscar. Se mostrara una

ventana en la que podra buscar un documento por diversos criterios de busqueda.

Seleccione el registro dando clic en el botdn E.

CRITERIO DE BUSQUEDA
Aiio[2013 ¥]
N de Documento : i Fec. de Documento :I ] [ [ l B I O e de Oparacion : [:]
DFec. de Operacidn : I I.. vII I- ' DAsunto :I I
[Jtipo de Documento [cce v|éh
N° Total de Registros: 3
Oficio 00224/5.0|28/05/2013|0205435|2013|DEVOLUCION DE NOTIFICACION DEMANDA INTERPUESTA PX

5] Memorandum 00224/2.0|13/08/2013|1018135|2013|REMITE CINCO (05) PAQUETES DE SOLICITUDES DE CONTF

Anular documento

Para anular un documento, haga clic en el boton Anular.

REPORTES

DOCUMENTOS RECIBIDOS
Esta opcién permite consultar los documentos recibidos por la oficina a la que
pertenece el usuario. Cuenta con varios criterios de busqueda y permite obtener un

reporte.

Seleccione los criterios de busqueda haga clic en el boton #4 . Obtenga el reporte

de la informacién mostrada dando clic en el botén Imprimir.
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[REPORTE DE DOCUMENTOS RECIBIDOS

e oper. : el | Jal [ | [ Fec. Oper. : [01708/2013] 5] A1[05/08/2013] 5] [Inewt: 0ei[__ Ja[___]
Bneosce | Elrecipoc:s T A IE [Jestado [ARCHIVADO &
[ asunte I I [JverTodos los D [ remi $ I l
[ responsable de Unidad/Area de DROC [BENDEZU PINEDA EDUARDO ~]
[J unidad/Area de DROC | SECRETARIA GENERAL M| [[] Fac, Recep. : | ] 75 | ] 7 ¢4
[fotal de Registros : 41 |
Q ORGANC DE CONTROL INSTITUCIONAL DESPACHADO 0875335 |01/08/2013/04600 Memor
ﬁlz DDI SAN MARTIN DECRETADO 0014557 (01/08/2013|04682 Memor ‘
ﬁz DDI SAN MARTIN DCECRETADO 0014657 (01/08/2013(04683 Memor
Q OFICINA GENERAL DE PLANIFICACION Y PRESUPUESTO ARCHIVADO 0875735 (01/08/2013(04609 Memor !
Q OFICINA GENERAL DE TECN. DE LA INFORM. Y COMUNIC. DESPACHADO 0877335 |01/08/2013 Memeor I
Q SECRETARIA GENERAL DESPACHADO 0881035 |01/08/2013(04629 Ca ‘
Q CRGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL DESPACHADO 0883135 (01/08/2013|04652 Memot |
Q DDI UCAYALI DESPACHADO 0029456 |01/08/2013|04711 Memor
Q OFICINA GENERAL DE COOPERACION Y ASUNTOS INTERNAC. ARCHIVADO 0889535 |01/08/2013|04672 Memor
Q CDI SAN MARTIN DESPACHADO 0014757 01/03/2013104324 Memor
et e s amy
REPORTE DE DOCUMENTOS RECIRIDOS v
e . — e e
S LY ORons et RS ARG GENRR, P e Ot S BRI S T e ol -
wviou [mon |ww - - -y o - o~ - —o—
R d L R T - I — - —— Rkt L | .
- -
L bend e, - we - — - L | —
i
- Lo S L L - R I DR ] - e |- . e— - ;-‘_
- ——— o~~~
. ——w e
- - r— - msove W . - — ———— LR L L
W .
A ol o o Bl
—— o _— o
T ——.
W e
- - - - .. WA e e e Rl [ |
8 W - .
WA AR ..
TR S .
| e e [ee s v —  we | - . —
—— S a m T
RN o~ . — o — | - ——
. . 8a%5
N LA ——— e~ — . e ——— | W — e -
- — - o~ -
- - -— L ) A L R ebe i ————— A —
- -_ e
——a - - - AT e .. - - —
—— " -

DOCUMENTOS EMITIDOS

Esta opcion permite consultar los documentos emitidos por la oficina a la que

pertenece el usuario. Cuenta con varios criterios de busqueda y permite obtener un

reporte.
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[imprimic ]

[REPORTE DE DOCUMENTOS EMITIDOS

I ne Oparacisn : Oel| Jar | ] Foc.Onncién:louos"zowlzl'“l 15/08/2013] 7F| Onewr. 0et[____Ja[__]

Onepoe.: | ] Orec.ooe.: | ] A | ] 75 O estaco [ARSHIVADS ¥]

[ Asunto [ ] CJverTodos los Documentos [ 7ipo de D | Const.Prestacién v

D N@ Operacion Referencia: l:l “

otal de 190 ]

o| [L1M-DIRECCION ;
C.i et CEe o &“‘;‘gﬁ:’f,ﬁ%’g’:ﬂ ARCHIVADO | 0894235 [02/08/2013 Resolucion de Secretaris General|0003
OFICINA GENERAL DE PLANIFICACION Y PRESUPUESTO

Q| [rac-o1reccron ARCHIVADO | 0929935 [06/08/2013]  [Memorandum 0020

Q) DESPACHADO| 0930435 [06/08/2013 Resolucion Jefatural 0021

Q DESPACHADO| 0930635 [06/08/2013) Resolucion Jefatural 0021

C}]|conTrALOR1A GENERAL DE LA REPUBLICA DESPACHADO| 0930935 [06/08/2013 Oficio 0102
3| [oF1cina GenerAL DE ADMINISTRACION [ARCHIVADO | 0931735 [06/08/2013 Memorandum 0020

| [Mussio PINTO ARISTIDES DESPACHADO| 0932235 [06/08/2013 Oficic 0102

Gy|[orrena ceneraL oe apmintsTrACION DECRETADO | 0932835 |06/08/2013 Memorandum 0020

Cy||carcia vaiiez Grecor1o DESPACHADO| 0932935 [06/08/2013|  [Oficio 0102

Qf DESPACHADO| 0938835 [07/08/2013]  [Resolucion Jefatural 0021

123456789

Seleccione los criterios de busqueda y haga clic en el boton ] . Obtenga el

reporte de la informacion mostrada dando clic en el boton Imprimir.

@AW X D 2) 1korme pracosl ¥ 1 B 100N ¥ et
Laatons Mnn sl ba Cubanns Cred 2104201)
REPORTE DE DOCUMENTOS EMITIDOS
Crteve de bungueds Fgre 1.
Ao 2013, Ofcna que Laitsd los Docummenton: SECRETARIA GINERAL fecha Se Operacein desde 01/08/201) hasta 15/08/2013 o Rage
etade o Opee. | Fox Oper. - ro—
PN GENERAL OF ADWINTS RACION DECAETASO  |0994333 | M0 T e Lo e e T
“ard 20
SRl St MACHIVADD  [1000538 | B v oL
o ocancon N LN
Lo orRecaon
OEIPACHADO 10950403 | W) ig( ﬁﬂ.‘ﬁ‘f
TRTREEES [591053 | Waw0 ek i Oy
OESAACHADO 0998225 | L) n:v‘oqn s.\‘amh"“‘a “ -
NG 396
PN GEVER AL OF AT AL DE3PACHADO (0878333 | Sl m W
RICINA GENVERAL OF ASESCRIA DAO0CA spara ..,_‘c..
N 4 rasmcacin LR RTINS,
PACOMCCI0N P

SEGUIMIENTO DE DOCUMENTO
Esta opcién permite consultar sobre los documentos registrados en el sistema.

Cuenta con varios criterios de busqueda y permite obtener un reporte.
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“Imprimis Resultado De Busqueda |

“VECUMENTO OF TRAWTE DOCUMENTAR0
Afio {2013 v|Regién :[SECE cenvhRAL ]

O pendt. Rec. MP O Racibido O Archivado
O RecibidoMp O Decratado O Pendient

(Emezs)
— =

v

>l

Nota: Cada opcidn seleccionada
ser& considerada en la busqueda.

Olnewr: oo ] |

DMO’QL: N: N:l Drec. 11 : [:-;1

Oweose.: T P rec. Oper. i [or082013] )

O mamie e« | J Drecoses [ 19

[ remite tne: [DOT AMaZONAS . m e [ J

[ asunto : L ] [Doestns 1ne: [0O1 AMAZONAS

Cleo [Aca v [Junicad tne «
rz).::‘:a.z;. - e 8,,,,,,,,.,..,, ROMERO CABANILLAS MILMER __ v
P Prioridad: [Seleccionar

@70‘“ o : OA 5id Dﬂnu:

Tamsfo dePigina1 30 S0 100

Total de 12121
ot e M:Ope EsaOoer WML P NDoc  EsDec Tipo Dos, Bemaeote aesto  aidoDoc Derivado EscBesecc
(ALCANZA LISTA OF
A 4 |oee 087201 100005/27.0(05 /0872013 |Memorandum oot oA 03/08/2013)
AL MES DE JULIO
SOLICITA
|conTRaTACION DE
: |sesvicio A $100
(X 4 |ocerzsajossons2013/05a2635 100010/27.0(09/08/2013 [Memorsndum 001 cAMmarca  [MAUILROE R o as o [03/0171900
To UNO
o€ LA OOT
ARCA.
[REMITE CONTRATO
& @ 12/08/2013/0542435 00011/27.0/12/08/2013 [ Memarsndum oot e Smaraos s ko 0Ga 12/08/2013)
ry |
PAG W e |G inorme prioon ¥ % | |8 100% ¥
o e SEGUIMIENTO DE DOCUMENTOS { SEDE CENTRAL ) :“';”"
223tem
Comia deWagnds i 201 Puc Oparonin w610 72003 A 14/08 301 S Swreaso i DRRCESN L SEIARIELD Y ASTIANE T2
woke meoet [wew  mew  |wooe  mesoc  woocowst | temitente [ asunto | mioznoe. [ oeavass 4 | e smane
a0l aIE o4 L TR YT e e—— Tovomsts m@ WOMSUS oG ]
eI
o AL oSl SIS I A 20 “mitt DS iaooutecact UOROLE BB 13/00/390%
QA USTR S3%wa
oD 08 OB
ML DA Seveass WIS DS emanie 20 B0t Ak oyt S WU PEOROA NS 0 1
P
Wrater AL Saane 00134480 13067010 Mmoo $0 SRS wasusnasy MW ICTEODA A .0 0%
Pyt
W WO e ORN/AIE BT M B ATACnD et MENNIA NeaIous MRS TR
REPONIANE AR LRCOGH
D8 ORST TALIR e CENTIO 00
CREALTALS D8 LelRAL.
Gt ogus
VA CLPTA 20
RESON 00 b
00Ie7S3 OS5 REMNT RS QOMAZ 10 WM Meawam 20 ATAQU0n0 ~ /4 &m’& (Lo ot ;ﬁmﬂlm 001 7000
BSTAANE Bl LROLODN
SECURS Ak ch” SETEwA
28 RSDEWATEN NALONAL
PAka L4 RRIBRTTL Y
REAN R BN
OJCeD I8 SANCAVIUCA,
Cadea T s MG 0t

e REPORTE ESTADISTICO

Esta opcion permite obtener un reporte resumen de los documentos por estado de

atencion.
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REPORTE ESTADISTICO DE TRAMITE DOCUMENTARO

Afo: @ Detallaco

Sede: [SECE CENTRAL v] O Resumen

PP TSP (D IRECCION DE DESARROLLO Y FORTALEC. DE CAPAC. HUM. |2

Fecha inicial; ]

Fecha final: -] “

Seleccione el afo, la sede central o alguna direccion desconcentrada y la fecha de
inicio y fin. Si selecciona la sede central, puede seleccionar una oficina de la sede
central. Asimismo, puede seleccionar si desea obtener el reporte detallado o

reporte resumen.

El reporte resumen que se obtiene es el siguiente:

e v S BRI 111 %) | [nforme principal ¥ 3 |100% ¥
REPORTE ESTADISTICO DE TRAMITE DOCUMENTARIO DEL INDECI e
POR UNIDAD ORGANICA - SEDE CENTRAL R
Penodo del Reporte : 010772013 al 31107/2013
Cod! Unidod Orginica Yo Estado del Tramite Detalle Doc. Reaibidos Detalle Doc Pendientes Oficios Momordndum
Poame | ateder tackasce JrE— fesew 2 Secwsr fecwsen anrssee Cwsdes  Anwnsce Cimssce | dnvisser
o mowa » 38 Pass 1 A 3 leacow 3 pocoosy '
O seGTARACETIA e NN 0 TN 30 PereN ¢ a3 3 g 3 oo T arsow e )
30T CAGMD BECONTROL MINNODN " s 81 (W (R YU NI IR 1N & poais AL
4D | CAICNA GEVERALDE FANPCAOEN Y FRESPRSTO s DI 9 BA3W 130 ZaTTW 2T SN . ey 3 paw
50 OADNA RV DEANIOHE RO 0 BOHN S o WTay M e 15 0 QLW .
B0 DRCRA GOV DAt TRAD Hr Taa BPON 05 FANW T EA3IW 177 pleN 1 pae > ]
O CMONACENEUAL L COMPMITAOCN 900 2 INpate & padtea Hpw 13 g ¥ e 23 3 {es 3
80 | CACHA CRNERA 8 0% DE U KGR T ) 2047 N RNW 08 AN 12 107N 3 00N v P
90 OACA GO ML COOMILIOON TARNTEY » 4 BT 2 R 0000 4
100 DRICOGN I IPARADIN ] 131 (Y0000 (R YT P i)
10 omecode be aespesta e 1 fan 12 pesw 24000 4 (a0 w
120 eeCodn e SRS, s Y bvadodn ] TaMN W pod 30.00% 93 000 B
130 DRICODN S DOBAIEDRD ¥ ADRIAIC TE TS 123 [RE S R T 4 [10000% n
140 DRICOSN DE SIABLTADIN 12 S RN 15 paay o 14 A 693 2
Totales: o7 .t 243 » 139 0 ne o ue ”
Porcaniajes: 10000%) 11388y arng 239%) A T8

El reporte resumen que se obtiene es el siguiente:
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[~ = e~ T T M S IS 2

| & llnfomep_npopol o |

| @ 100% ¥

REPORTE ESTADISTICO DE TRAMITE DOCUMENTARIO
POR UNIDAD ORGANICA - SEDE CENTRAL

Periodo del Reporte : 01/07/2013 al 31/07/2013
Estado del Tramite

Unidad Organica

ArATIRA
BOCHTTAA SODAL

TRGAND D8 CONTREK ST AL

CMCEA COETAL DE PLAMINCAOCH ¥ PRESUSESTO
TACHG DOQUL DL ANITEL ATOCA

SO COMBRAL D€ ADMIITRAD SN

DA TENBRAL T8 COMUPSCTADIOR SOOM,

CACTA SOARAL S TS OF L FEDEM, T CSMrC
SACIA SEERAL D8 COTPERADITI ¥ ABITOS BITR AL
DRECOEN DE SREPARADES

SANCOLs: Cr SIS A

SO O BOTUNCAS, PArES ¥ EvATIAC e
DRECOEN 08 DESARROUD ¥ AORTALEC. OF CAPAL MU,
TR 08 AR BATAD S

s>
2
5%

2008

11

Totales: 3020
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ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Presupuesto
PRESUPUESTO
DESCRIPCION UNID. P.U.(S/) TOTAL ($/.)
1.- BIENES
LAPTOP 1 2,500.00 2,500.00
MILLAR DE HOJAS 2 15.00 30.00
MEMORIA USB 64 GB 2 30.00 60.00
TINTA PARA IMPRESORA HP 1 55.00 55.00
LAPIZ 2 1.00 2.00
BORRADOR 1 1.00 1.00
TAJADOR 1 0.50 0.50
LAPICERO 2 2.00 4.00
FOLDERES 5 0.50 2.50
RESALTADOR
2 4.00 8.00
2.- SERVICIOS
INTERNET 250.00 250.00
LUZ ELECTRICA 150.00 150.00
TELEFONO MOVIL 250.00 250.00
MOVILIDAD
250.00 250.00
3.- RECURSOS HUMANOS
ESPECIALISTA TEMATICO 1 4,500.00 4,500.00
ESPECIALISTA EN PLANEAMIENTO E INDICADORES 1 3,000.00 3,000.00
TRABAJO DE CAMPO
1 3,000.00 3,000.00
RESUMEN
DESCRIPCION TOTAL (S/.)
1.- BIENES 2,663.00
2.- SERVICIOS 900.00
3.- RECURSOS HUMANOS 10,500.00

Fuente: Elaboracion propia del autor
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Cronograma del trabajo de tesis

Tabla 2: Cronograma de actividades del trabajo de tesis

NO

01

Planteamiento de problema

NOVIEMBR|DICIEMBR FEBRER
OCTUBRE ENERO
E E O
12 3 4/1 2|3 12 3 2034/ 1 2/ 3| 4

02

Marco teérico
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03

Métodos y Materiales

04

Aspectos administrativos

05

Sustentacion Final

Fuente: Elaboracion propia del autor
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