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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue proponer la implementacion de un Sistema Web para la
mejora de la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno Regional
Huéanuco 2021, la investigacion fue de tipo aplicada, de nivel explicativo, disefio no
experimental de tipo cuasi experimental debido a que se tuvo una pre prueba y post
prueba, prospectivo y longitudinal; la poblacion estuvo conformada por 300
trabajadores interno de GOREHCO y todos los procesos de gestion de Tics; la muestra
estuvo conformado por 63 trabajadores y los procesos de Tics automatizados. La
recopilacion de informacion fue a través de la técnica encuesta y observacion. El
instrumento aplicado fue un cuestionario de satisfaccion el cual ratificado su
validacion por el juicio de cinco expertos quienes indicaron como “Excelente”; la
confiabilidad segun el alfa de Cronbach determino como “Aceptable” con 0.71y 0.74
tanto para el pretest y postest. Los datos de las encuestas fueron tabulados en el Excel
y exportados al SPSS v23 y presentados en tablas y figuras de frecuencias relativas de
los resultados, y respecto a la estadistica inferencial la prueba de normalidad determino
el uso del coeficiente de Wilcoxon que se oper6 con un nivel de significancia de 0.05.
los resultados del pretest y postest de la satisfaccion del sistema arrojaron un p =0.000<
a 0.05 por lo cual se rechazo la hipotesis nula y se acepté la hipotesis alterna, es decir
“La propuesta de implementacion del sistema Web contribuye a mejorar de forma
significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno Regional
Huénuco 2021”; en lo que respecta al analisis de tiempo y nimero de actividades de
los procesos manuales y automatizados con el sistema web, los mismos que fueron
integrados, simplificados y complementados, se ha logrado reducir de forma global a
20% de actividades y una eficacia del 24%. De esto se determind que el sistema web
es bastante eficaz en su implantacion piloto, por tal motivo se recomienda al
GOREHCO realizar la implantaciéon definitiva con fin de tener una productividad
sostenible y flexible.

Palabras clave: Gestion por Procesos, Metodologia, Indicadores.



ABSTRACT

The objective of this study was to propose the implementation of a Web System to
improve the effectiveness of the "ICT Management" process in the Huanuco Regional
Government 2021, the research was of an applied type, of an explanatory level, non-
experimental design of quasi-experimental type because there was a pre-test and post-
test, prospective and longitudinal; the population was made up of 300 GOREHCO
internal workers and all ICT management processes; The sample consisted of 63
workers and the automated ICT processes. The collection of information was through
the survey and observation technique. The instrument applied was a satisfaction
questionnaire which ratified its validation by the judgment of five experts who
indicated it as "Excellent”; The reliability according to Cronbach's alpha determined
as "Acceptable™ with 0.71 and 0.74 for both the pretest and posttest. The data from the
surveys were tabulated in Excel and exported to SPSS v23 and presented in tables and
figures of relative frequencies of the results, and regarding inferential statistics, the
normality test determined the use of the Wilcoxon coefficient that was operated with
asignificance level of 0.05. The results of the pretest and posttest of system satisfaction
yielded a p = 0.000 < to 0.05, for which the null hypothesis was rejected and the
alternative hypothesis was accepted, that is, "The proposed implementation of the Web
system contributes to significantly improve the effectiveness of the “ICT
Management” process in the Hudnuco Regional Government 2021”’; Regarding the
analysis of time and number of activities of the manual and automated processes with
the web system, the same ones that were integrated, simplified and complemented, it
has been possible to reduce globally to 20% of activities and an efficiency of 24 %.
From this it was determined that the web system is quite effective in its pilot
implementation, for this reason it is recommended that GOREHCO carry out the final
implementation in order to have a sustainable and flexible productivity.

Keywords: Process Management, Methodology, Indicators.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el mercado global se ha vuelto competitivo en brindar servicios y
productos de calidad, que se refleje en la satisfaccion del cliente, ante ello estan a la
vanguardia de las nuevas innovaciones tecnoldgicas que le permite administrar de
forma Optima los procesos de la organizacion. Muchos de ellos estan implementando
nuevos modelos de gestion empresarial y organizacion basada en procesos que le
permita gestionar informacion de forma efectiva y asertiva, que garantice la
productividad de la toma de decisiones, como soportes tecnoldgicos muchos de ellos
estdn automatizado sus procesos con nuevas tecnologias de informatica que
contribuird en la fiabilidad y respuesta inmediata.

El Gobierno Regional Huanuco, es una entidad que opera bajos lo procesos de
gestion publica, con el Gnico objetivo de proporcionar calidad de vida a la poblacion.
La entidad ha entrado en su proceso de adaptacion donde en ayuda de la tecnologia
estd automatizando algunos de sus procesos como es la Gestion de Tics, con el fin de
mejorar la eficacia en el cumplimiento de las actividades y tareas programadas. Ante
ello en la presente se desarrollara los siguientes capitulos:

En el capitulo I, se presenta el problema de investigacion, se exponen los
objetivos de la investigacién; asi como la justificacidn, viabilidad del estudio,

En el capitulo I, se presenta la formulacién de las hipotesis; las variables de
estudio, su definicién conceptual y operacionalizacion.

En el capitulo 11, se presenta el marco tedrico conceptual, que contiene los
antecedentes de investigacion, bases teoricas y bases conceptuales.

En el capitulo 1V, se detalla la metodologia, donde se presenta el ambito,
poblacion, muestra, el nivel, tipo y disefio de estudio, métodos, técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, procedimientos de la recoleccion de informacion y técnicas
de procesamientos de datos; asi como las consideraciones éticas respectivas.

En el capitulo V, se presentan los resultados de este estudio, a través de un

diagnostico, disefio de procesos, redisefio y desarrollo del sistema web.



XVII

En el capitulo V1, se presenta la discusion de resultados. Finalmente se exponen

las conclusiones del estudio y las respectivas recomendaciones.
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CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1 Fundamentacion del problema

El Gobierno Regional Hudnuco posee un entorno cambiante, ya sea por el
mismo comportamiento variable de sus factores o por aspectos legales. La gran
mayoria de los Gobiernos Regionales no estdn preparados para afrontar dichos
cambios y ello les hace vulnerables a brindar servicios deficientes, con un inadecuado
uso de recursos y con un tiempo prolongado de respuesta, generando cuellos de botella
innecesarios.

En el Gobierno Regional Huanuco, las actividades relacionadas con la Gestién
de Tecnologias de Informacién y Comunicacion se realizan sin procesos definidos y
no se cuentan con sistemas de informacion que garanticen la integridad vy
disponibilidad de la informacion que se maneja, asi como registros de las actividades
que se realizan, lo que genera un desorden y una falta de control sobre la informacién
manejada.

Todo lo descrito, incluyendo el tiempo prolongado en las prestaciones de
servicio, la falta de personal y la realizacion de actividades que no aportan valor son
algunas de las causas observadas; razén por la cual es oportuno darle importancia a la
situacion presentada ya que muchos usuarios no tienen claro como definir la calidad,
aunque si saben cémo la perciben. (Pérez, 2010)

Al no realizar ninguna accion que contrarreste estos problemas, se continuara
teniendo un alto grado de insatisfaccion en los usuarios, de los servicios que brinda la
Sub Gerencia de Desarrollo Institucional y Sistemas, asi como una mala distribucion
y elevado gasto en el uso de recursos materiales y humanos.

Teniendo como resultado un exceso en el tiempo de respuesta al servicio
solicitado por el usuario, lo cual en el peor de los casos terminara en una situacion de

conflicto, apertura de procesos disciplinarios y/o sanciones administrativas.
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La Gestion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion tiene como
objetivo disefiar, desarrollar, implementar y controlar la operatividad de las
tecnologias de informacion y comunicacion a fin de apoyar a las Unidades Organicas
y Direcciones Regionales Sectoriales Desconcentradas en la realizacion de sus
actividades. Uno de los puntos criticos dentro de este objetivo se enmarca en controlar
la operatividad de las tecnologias de informacion y comunicacion y la priorizacion de
las incidencias ocurridas con las mismas. Por tal motivo, dichos servicios deberian
pasar por una serie de procesos que se encuentren debidamente identificados,
mapeados y monitoreados para que se asegure su correcta ejecucion, pues “la gestion
de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el valor
agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y
elevar el nivel de satisfaccion de los clientes” (Bravo, 2008).

Por todo ello, se encontro pertinente plantear una propuesta de implementacién
de un sistema Web para mejorar la eficacia de los procesos de “Gestion de TIC'S” en
el Gobierno Regional Huanuco que estandarice toda la informacidén necesaria y
especifica para cada servicio; y por ende permitir su trazabilidad y adaptacion a los
cambios, y generar informacion de calidad relevante para la toma de decisiones.

El sistema debera estar basado en el proceso de apoyo, “Gestion de
Tecnologias de Informacion y Comunicacion”, que son necesarias para el buen
funcionamiento de los procesos operativos 0 misionales, lo cual darad un soporte para
reducir barreras burocréticas, priorizar la adquisicion de equipos informaticos y

periféricos, su adecuada distribucion; y otros beneficios.

1.2 Justificacion e importancia de la investigacion

El trabajo realizado ha requerido la obtencion de informacion de la Sub
Gerencia de Desarrollo Institucional y Sistemas, la cual esté dividida internamente en
tres unidades; la unidad de Desarrollo Institucional, en donde se enmarcan la
aprobacion de los documentos de gestion y directivas, la unidad de Sistemas la cual
hace referencia basicamente al Desarrollo e implementacion de softwares y la unidad

de Soporte Técnico en el cual se realizan actividades de reparacion y mantenimiento
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de equipos informaticos y periféricos, lo que ha permitido disefiar, y validar un Sistema
de Informacion para la Gestion de TIC'S en el Gobierno Regional Huénuco a través
del diagndstico de la situacion actual, el disefio del Sistema Informatico y la validacién
del mismo.

Los resultados que se han obtenido con el desarrollo del mencionado trabajo
son de utilidad ya que se le proporciona a la entidad la automatizacion y mejora de su
proceso de Gestion de TIC’S, y monitoreo de los servicios a través del Sistema de
Informacion y los indicadores establecidos en cada ficha de proceso y procedimiento,
las mismas que permitird resolver los problemas del tiempo prolongado en las
prestaciones de servicio, adquisiciones de equipos informaticos y periféricos, y

actividades que no aportan valor al servicio.

1.3 Viabilidad de la investigacién
El presente estudio es viable debido a que hay una disponibilidad en el acceso
a la informacién. Por otro lado, los costos son asumidos por la entidad directamente

que tienen el objeto de mejorar su eficacia en la atencion al cliente.

1.4 Formulacion del problema
1.4.1 Problema general
¢En qué medida la propuesta de implementacion del sistema Web mejora la

eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el Gobierno Regional Huanuco 20217

1.4.2 Problemas especificos
a. ¢Enqué medida la calidad de la informacién del sistema web mejora la
eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno Regional
Huanuco 20217?
b. ¢En qué medida la calidad del aplicativo del sistema web mejora la
eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el Gobierno Regional
Huanuco 20217?
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c. ¢En queé medida la calidad de servicio del sistema web mejora la
eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno Regional

Huénuco 2021?

1.5 Formulacién de objetivos
1.5.1 Objetivo general
Proponer la implementacion de un Sistema Web para la mejora de la eficacia

del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno Regional Hudnuco 2021.

1.5.2 Obijetivos especificos

a. Determinar en qué medida la calidad de la informacién del sistema web
mejora la eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el Gobierno
Regional Huanuco 2021.

b. Determinar en qué medida la calidad del aplicativo del sistema web
mejora la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno
Regional Huanuco 2021.

c. Determinar en qué medida la calidad de servicio del sistema web
mejora la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno

Regional Huanuco 2021.
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CAPITULO II. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1 Formulacion de las hipoétesis

2.1.1 Hipotesis general

2.1.2

HiG:

HoG:

La propuesta de implementacion del sistema Web contribuye a mejorar
de forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el
Gobierno Regional Huanuco 2021.

La propuesta de la implementacion del sistema Web no contribuye a
mejorar de forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de

TIC’s” en el Gobierno Regional Hudnuco 2021.

Hipotesis especifica

Hil:

Hol:

Hi2:

Ho2:

Hi3:

Ho3:

La calidad de la informacidn del sistema web contribuye a mejorar de
forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el
Gobierno Regional Huanuco 2021.

La calidad de la informacion del sistema web no contribuye a mejorar
de forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el
Gobierno Regional Huanuco 2021.

La Calidad de aplicativo del sistema web contribuye a mejorar de forma
significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno
Regional Huanuco 2021.

La Calidad de aplicativo del sistema web no contribuye a mejorar de
forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el
Gobierno Regional Huanuco 2021.

La Calidad de servicios del sistema web contribuye a mejorar de forma
significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno
Regional Huanuco 2021.

La Calidad de servicios del sistema web no contribuye a mejorar de
forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el

Gobierno Regional Huanuco 2021.
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Tabla 1
Matriz de Operacionalizacion de Variables
Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores Enfoque Escala Tecnica
Instrumento
El sistema Web tal como Informacion
lo menciona Coronel, Calidad de disponible,
(2022) “son sistemas que informacion confiable, segura,
administran  bases de comprensible.
datos, las  procesan Fiabilidad, tiempo
Variable dinamicamente y Cal!dao_l de de respuesta, _
Independiente: exponen toda la  aplicativo faC|I!dad Qe uso, o Or@ma_tl o Encue_sta _
Sisterna Web mformamon a los funcionalidad. Cuantitativo Cualitativo e Cuestionario
usuarios que la solicitan”
(p. 11). Por ello en este Soporte técnico a
estudio se medira  Calidad de Iospusuarios
mediante 3 dimensiones: servicios - '
calidad de informacion, atencion oportuna
aplicativo y servicios.
Variable Para determina la eficacia o e Observacion
Dependiente: de los procesos se Eficacia = ficha de
Eficacia del procederd a evaluar los . (Resultados ) procesos y
proceso indicadores ~ de  los  ETicacia alg: anzlzsdccj)s)/ Cuantitativo D¢ 820N caracterizacion
“Gestion de ~ procesos  segin  sus (Ees“ oS e Encuesta
TIC's” niveles. sperados) e Cuestionario
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2.3 Definicion conceptual de las variables

Sistema web

“Los sistemas Web son aquellos que estdn creados e instalados no sobre una
plataforma o sistemas operativos (Windows, Linux). Sino que se alojan en un servidor

en Internet o sobre una intranet (red local)” (Sanchez, 2020, p. 86).

Eficacia del proceso

Es la capacidad de una organizacién para cumplir objetivos predefinidos en
condiciones preestablecidas.

“El estudio de un proceso de una organizacion puede dar lugar a mejoras y/o
redisefios dirigidos a incrementar la eficacia del proceso en cuestion y, con ello, la

calidad del bien o servicio en beneficio del cliente” (Aranda et al., 2018, p. 8).
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CAPITULO I1l. MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de investigacion
3.1.1 Internacional

Ponce y Samaniego (2015). Andlisis del impacto del help desk en los procesos
del departamento de Soporte Técnico de una organizacion (tesis de pregrado).
Universidad Politécnica Salesiana, Guayaquil, Ecuador. Donde se establece como
objetivo principal optimizar los recursos y mejorar los tiempos de respuesta del area
de soporte técnico. Se realiza la implementacién de la herramienta help desk (mesa de
ayuda) en la organizacion, como resultado los procesos se desarrollan de manera
ordenada y con resultados mas eficientes y funcionales. La herramienta nos permite
una efectiva solicitud de ayuda de soporte informatico, realizar seguimientos al
proceso de solicitud y reportar notificaciones o confirmacién del servicio al usuario

interesado.

3.1.2 Nacional

Melo (2017). Implementacion de un Sistema de Informacion para mejorar la
gestion de incidentes TIC en la empresa ZONA REGISTRAL N° XI-SEDE ICA -
ICA; 2017 (tesis de pregrado). Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
Chimbote, Per(. Tiene como objetivo principal, realizar la implementacion de un
Sistema de Informacion en la Empresa Zona Registral N° XI, con la finalidad de
solucionar la Gestion de Incidentes de las TIC. Se realiz6 la implementacion del
Sistema de Informacién, con lo cual se procesa con mayor rapidez los incidentes
reportados, para su atencion inmediata y con resultado de una solucién 6ptima;
garantizando una correcta toma de decisiones del &rea de Unidad de Tecnologias de la

Informacion, sin interrumpir el normal desempefio de los trabajadores.

3.1.3 Local
Vargas (2019). Implementacion de un Sistema Informatico para el geo

procesamiento de la informacion de campo en la Direccion de Operaciones del
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Ministerio del Interior proyecto especial CORAH — 2016 (tesis de pregrado).
Universidad de Huénuco, Huénuco, Perd. Donde sus objetivos especificos son
centralizar, validar y controlar la calidad de la informacion. Como resultados tenemos
una mejora eficiente de los procesos de geo procesamiento de la informacion de
campo, garantizando la centralizacion de la informacion, validacion de calidad de la
informacion y minimizando significativamente el tiempo en todos los procesos

mencionados.

3.2 Bases teoricas
3.2.1 Sistema web

Para Coronel, (2022) “son sistemas que administran bases de datos, las
procesan dinamicamente y exponen toda la informacion a los usuarios que la solicitan”
(p. 11).

“Los sistemas Web son aquellos que estan creados e instalados no sobre una
plataforma o sistemas operativos (Windows, Linux). Sino que se alojan en un servidor
en Internet o sobre una intranet (red local)” (Sanchez, 2020, p. 86).

Los sistemas de Informacidn, son un conjunto de elementos interrelacionados
que interacttan entre si, ayudando a centralizar y dar accesibilidad a la realizacion de
diversas operaciones a tiempo y con calidad con el fin de apoyar en la direccion y

administracion de una organizacion.

3.2.2 Dimensiones del sistema web
3.2.2.1 Calidad de informacion

Segun Shannon (1972) indicé que la necesidad indujo a suponer que se requiere
una medida del contenido de informacion promedio de una fuente de informacion. La
calidad de informacion es aquella que toma en cuenta que las observaciones han sido
obtenidas a través de una transmision de mensajes sin errores.

Segun Hinrichs (2002), indico que la calidad de la informacion se puede definir

en un sentido integral como el “grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
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de los datos cumple los requisitos” (p. 26). Los cuales pueden ser establecidos por las
partes interesadas segun el contexto.

Segun Zhu et al., (2014) sostuvo que Calidad de informacion es transformar
los datos en ideas significativas que pueden usarse para mejorar los procesos de
negocios, tomar decisiones inteligentes, y crear ventajas estratégicas. Superando las
dificultades que varian en naturaleza desde lo técnico hasta lo no técnico.

3.2.2.2 Calidad del sistema web

La calidad de software es todo el conjunto de cualidades que lo caracterizan
determinando su eficiencia y utilidad, satisfaciendo las necesidades tanto implicitas
como explicitas del cliente. La IEEE.Std.610-1990 la define como el grado con el que
un sistema, componente o proceso cumple con los requisitos especificados y las
necesidades o expectativas del cliente o usuario. (IEEE.Std.610-1990)

Segln Pressman (1998), ingeniero de software, profesor, consultor y autor de
productos centrados en la Ingenieria del Software, la calidad de software es la
concordancia con los requisitos funcionales y de rendimiento explicitamente
establecidos, con los estandares de desarrollo explicitamente documentados, y con las
caracteristicas implicitas que se espera de todo software profesional.

“La calidad es importante, en relacion a la satisfaccion del cliente, a través de
esta relacion: satisfaccion del usuario= producto manejable + buena calidad + entrega

dentro del presupuesto y tiempo” (Glass, 1998, p. 104).

3.2.2.3 Calidad de servicios

Segun Riveros (2007) para lograr una mayor calidad las empresas deben
mejorar su software, hardware y el talento humano.

El hardware se mejora mediante aportes de capital para comprar los equipos,
sistemas y materiales que permitan contar con la tecnologia apropiada. El software se
refiere a los procedimientos en general y se puede mejorar a través de las personas. El
talento humano puede asumir nuevos procedimientos o desarrollarlos, de acuerdo con

su nivel de conocimiento, pericia y creatividad.
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El talento humano se mejora solamente mejorando el nivel de conocimientos
de las personas y buscando la mejor actitud en el desempefio de las funciones.

Segun Sosa (2006). Establece que la calidad no es un atributo de los productos
ni de los servicios, sino una caracteristica de las personas, se puede asegurar que:
donde haya una persona haciendo algo, lo podra hacer con calidad, la gente de calidad
produce articulos de calidad y ofrece servicios de calidad.

Segun Jhon (2012). Menciona sobre calidad de servicio: Es la actitud formada
por medio de una evaluacion general a largo plazo del desempefio de una empresa. La
calidad del servicio ofrece una manera de alcanzar el éxito entre los servicios en
competencia. En particular, cuando un nimero reducido de empresas ofrece servicio
casi idéntico y compiten en un area pequefia, es la inica manera de distinguirse

Segun Kurtz (2012) “se refiere a la calidad esperada y percibida de una oferta

de servicio, y tiene un efecto considerable sobre la competitividad (...)”.

3.2.3 Gestion por Procesos

Carrasco (2011), expresa que la gestion por procesos es: “Una disciplina de
gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar,
formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la
organizacion” (p. 21).

Segun la Norma Internacional UNE-EN-1SO 9000: 2000 (1999) manifiesta
que: Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados, puede considerarse un proceso. Para
que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar

nUMerosos procesos interrelacionados entre si.



29

Figura 1
Enfoque hacia los procesos

Lo organizacion como wn sistemao puede ser representoca

como un x'C'-'l.IAHTTC' de procesos Que interactuan entre s

ENTRADA SALIDA

ENTORNO

Las ENTRADAS son elementos tangibles e intangibles que son
captados del ENTORNO, introducidos en el PROCESO y
transformados en SALIDAS que se envian al ENTORNO

Fuente: SGP/PCM -2014

Generalmente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento
de entrada, del siguiente proceso”.

Después de revisar y analizar las definiciones anteriores, se puede concluir que
la gestién por procesos es una forma de enfocar el trabajo, en donde exista una
organizacion logica de personas, recursos e informacién que interactlen entre si,
teniendo como meta general el mejoramiento continuo de sus actividades, la cual

debera cumplir con una serie de requisitos para tener éxito.

3.2.3.1 Importancia de Gestion por Procesos. La gestion por procesos constituye
una efectiva estrategia de gestion, porque fortalece la capacidad para lograr
resultados superando las barreras de una estructura organizacional de tipo
funcional. Debe vincularse con la mision de la entidad y orientarse a servir al
ciudadano. La identificacidn, sistematizacién y mejora de los procesos seran
claves para elevar las capacidades de gestion, optimizar el uso de los recursos

para lograr resultados fortaleciendo el rol de la entidad.
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En tal sentido la Gestion por Procesos posee una gran importancia de tipo

estratégica en las diversas organizaciones, ya que cada vez mas los productos

y/o servicios son el resultado de los procesos manejados por las empresas,

por lo cual estos deben ser eficaces, eficientes y deben estar sujetos a una

mejora continua; lo cual se debe considerar como estrategia de sostenibilidad

de la productividad, competitividad y calidad del servicio.

3.2.3.2 Principios de la Gestion por Procesos. La gestion por procesos que se

emplean en las organizaciones para la interaccion entre cada uno de los

procesos internos se denomina un enfoque de procesos.

Por lo cual los principales principios de la gestion por procesos son:

Orientacién a las necesidades y requerimientos del mercado (cliente,
ciudadano).

Reconocimiento de un mapa de procesos organizacionales.
Reconocimiento de los procesos y designarlos como clave.

Disefio o redisefio de los procesos clave.

Administracion a los procesos identificados como claves para
implementar control y mejora.

Implementacion de control, mejora y planificacion de la calidad.
Aplicacion de un sistema de indicadores para medir la eficacia y
eficiencia de los procesos desde la perspectiva interna-externa.
Identificacién de indicadores para visualizar la evolucion y aplicacién

de planificacién, accion, desarrollo y comprobacion.

3.2.3.3 Caracteristicas y clasificacion de Gestion por Procesos

A. Objetivos de la Gestion por Procesos

El principal objetivo que persigue la Gestion por procesos, es el aumentar la

efectividad en la organizacion a través de incrementar el nivel de satisfaccion y

productividad; aplicando los siguientes puntos:

Reduccion de los costos, los cuales resultan ser innecesarios y que no

generan valor.
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e Disminuir los plazos para la entrega para mejorar la calidad, el valor
que los clientes perciben.

e Agregar las actividades que generen un valor adicional al servicio, el
cual sea facil de percibir por el cliente.

3.2.3.4 Clasificacion de los procesos. Beltran et al. (2002), clasifican los procesos
de acuerdo a su funcién en un sistema de gestion, de la siguiente manera:

e Procesos Estratégicos: aquellos que estan vinculados al &mbito de las
responsabilidades de la direccion y son necesarias para determinar los
objetivos estratégicos del negocio.

e Procesos Operativos o Misionales: aquellos que inciden directamente
en los objetivos de la empresa y son criticos para el éxito del negocio,
estan ligados directamente a la realizacion del producto.

e Procesos de Soporte o de Apoyo: son aquellos que sirven de apoyo para
la realizacion de los procesos operativos.

Figura 2
Clasificacion de los procesos

PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES
Son los procesos de produccion de blenes y serviclos que
se entrega al cludadano, entidad, empresa, etc. Son los
que agregan valor para el destinatario de los productos.

SATISFECHAS

DESTINATARIO DE LOS BIENES Y SERVICIOS)

PROCESDS DE APOYO O SOPORTE
Procesos gue realizan sctlvidades de apoyo necesarias para el
buen funcionamiento de los procesos operativos o misionales

9
-
-
g
2
¢
B

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL QUDADAND
(DESTINATARIO DE LOS BIENES Y SERVICIOS)

=P  Generanvalor
----- »  Flujode Informacién

Fuente: SGP/PCM -2014
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Galloway (1998), sefiala otra clasificacion de procesos de acuerdo al alcance
del mismo, es la siguiente:

e Proceso macro: se refiere al proceso global, por lo que es necesario
que intervengan varios miembros de la organizacién para llevar a cabo
el proceso.

e Subproceso: son las actividades de las que se compone cada proceso,
el siguiente nivel de detalle.

e Proceso micro: es un proceso mas reducido compuesto por una serie
de pasos mas detallados.

3.2.3.5 Descripcion de los Procesos. Beltran et al. (2002) Sefiala que la descripcion
de un proceso, busca determinar los criterios y métodos para asegurar que las
actividades que se realizan en dicho proceso se lleven a cabo de manera
eficaz, y permita el control del mismo, lo cual significa que la descripcién de
los procesos se debe centrar en las actividades y en las caracteristicas
relevantes del proceso. Con el fin de facilitar el entendimiento de la secuencia
e interrelacion de las actividades de un proceso, es preferible utilizar
diagramas de proceso en lugar de una descripcion literaria clasica.

Esto coincide con los planteamientos de Cerrén (2006), con la diferencia de
que Cerron, profundiza en los tipos de diagramas de proceso que se utiliza para la
descripcion de los procesos, los diagramas de proceso mas utilizados son:

e Diagrama de Operaciones del Procesos (DOP)

e Diagrama Analitico del Proceso (DAP)

e Diagrama de Flujo del Proceso y

e Diagrama de Blogues (Cadena de Valor).
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3.2.3.6 Mejora Continua de Procesos. Deming (1982) sefiala que, al proceso de
eliminar defectos, se le denomina “mejora continua”, la cual esta orientada a
facilitar, en todo tipo de procesos, la identificacion de mejores niveles de
desempefio con la finalidad de alcanzar el estado de cero defectos y lograr de

esta manera la satisfaccion plena del cliente.
Sin embargo, a causa de la variabilidad inherente en los procesos, es una
quimera pensar en alcanzar un nivel de cero defectos, motivo por el cual la mejora

debe ser continua.

3.2.4 Metodologia de Procesos

La metodologia adoptada para el desarrollo del proyecto estd basada en el
DOCUMENTO ORIENTADOR: METODOLOGIA PARA LA
IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN LAS ENTIDADES
DE LA ADMINISTRACION PUBLICA EN EL MARCO DEL D.S. N° 004-2013-
PCM — POLITICA NACIONAL DE MODERNIZACION DE LA GESTION
PUBLICA.

La Metodologia hace énfasis en aspectos prioritarios que son indispensables
para iniciar y avanzar en la implementacion de la gestion por procesos. Asimismo,
presenta orientaciones y pautas metodoldgicas para su implementacion, las que deben
desarrollarse por cada entidad dependiendo de su naturaleza, particularidades y grado
de avance.

Conforme se muestra en la llustracion N° 3, la Metodologia establece tres
grandes etapas: Preparatoria, diagndstico e identificacion de procesos y mejora de
procesos, y antes de ello se debe tomar en cuenta las consideraciones previas, con el

fin de garantizar el éxito de la implementacion.
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Figura 3
Etapas de la Metodologia de Gestidn por Procesos Orientado a Resultados.

ETAPA I
Mejora de
Procesos

‘: procesos
. | Documentar los procesos
mejorados _

{ ETAPA I: } M—hwmm_

de procesos

_Elaborar el mapa de procesos actuales
| Determinar los procesos de la entidad

- o Identificar destinatarios de bienes y servicios; y los bienes y
servicios que brinda Ia entidad

Analizar propdsito de la entidad

Fuente: SGP/PCM -2014

3.2.4.1 Etapa l: Preparatoria
La primera etapa para implementar la gestion por procesos consta de cuatro
(04) actividades:



Figura 4
Etapa I, preparatoria

Analizar la situacion
actual.

Elaborar el plan de
trabajo institucional.

Capacitar a los
involucrados

Sensibilizar a toda la
entidad

Fuente: SGP/PCM -2014
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A. Analizar la situacion actual de la entidad, se debe realizar un andlisis

del estado situacional, y el grado de avance en que se encuentra la

entidad, respecto de la gestion por procesos.

B. Elaborar el Plan de Trabajo Institucional, el Plan de trabajo

institucional debe contener como minimo, los siguientes aspectos:

Definicion de la situacion inicial, es decir identificacion del

nivel en el que se encuentra la entidad.

Estrategia de implementacién en funcion del grado de avance

de la entidad.

Alcance de las actividades previstas.

Definicion de objetivos y metas alcanzables.
Requerimiento y disposicion de recursos necesarios

Acciones de sensibilizacion y comunicacion.

Mecanismos de trabajo: participantes, reuniones y cronograma

con tiempos estimados.

C. Capacitar a los encargados de implementar, las actividades de

capacitacion deben orientarse a fortalecer las capacidades de los
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servidores en funcion a los requerimientos del plan de trabajo
institucional.

D. Sensibilizar a toda la entidad, la sensibilizacion a toda la entidad debe
considerarse en el plan de trabajo institucional, realizarse y mantenerse
sostenidamente durante toda la ejecucion del citado plan y estar
orientada a lograr la comprension, la toma de conciencia sobre la
importancia y trascendencia del resultado de la implementacion de la
gestion por procesos.

3.2.4.2 Etapa ll: Identificacion de los procesos
Para identificar los procesos de la entidad, se deben tomar en cuenta las
siguientes consideraciones:

A. Analizar el proposito de la entidad, se debe realizar una revision de
la mision, vision, objetivos, politicas, planes, estrategias, y fines
institucionales. Cuyo objetivo es comprender la razon de ser de la
entidad.

B. Identificar destinatarios de bienes y servicios; y los bienes y
servicios que brinda la entidad, a partir del anlisis precedente deben
identificarse a todos los destinatarios de los bienes y servicios (clientes
internos o externos).

C. Determinar los procesos de la entidad, la determinacion debe hacerse
mediante una relacion simple o inventario de los procesos,
considerando que el proceso de Nivel 0, es el proceso mas agregado.

D. Clasificacion de los procesos de nivel 0, luego deben ser clasificados
en:

e Procesos estratégicos
e Procesos operativos 0 misionales y,
e Procesos de apoyo o0 soporte.
E. Elaborar el mapa de procesos actuales (proceso de nivel 0), el objetivo

de este documento es identificar todos los procesos de nivel 0 y sus
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caracteristicas. Para elaborar este documento, necesariamente se tiene
que comprender las necesidades de la entidad, de los destinatarios de
los bienes y servicios (clientes externos) y de las partes interesadas.

Elaborar fichas técnicas de los procesos nivel 0, La Ficha Técnica del
Proceso Nivel 0 es un documento que describe los elementos que lo
conforman, con el objeto de facilitar su comprension y mostrarlo con

claridad.

. Elaborar el diagrama de blogues, el diagrama de bloques se utiliza para

mostrar la desagregacion del Proceso de nivel 0 hasta el altimo nivel de

desagregacion (Nivel N).

Diagrama de Bloques

PROCESD A KIVELD
PROCESD A1 PROCESD A2 PROCESD A3 NIVEL 1
- =
™ Ald PAZ1 PAZ.1 P AZZ PAR1 F ARZ NIVEL Z
FROCESD FROCESD NIVELN
X X

Fuente: SGP/PCM -2014

. Elaborar la ficha del proceso de nivel 1, 2, hasta el penultimo nivel, La

Ficha de Proceso de nivel 1, 2, hasta el penultimo nivel de
desagregacion, se utiliza para mostrar el objetivo del proceso, sus
proveedores, entradas, salidas y destinatario de los bienes y servicios.

Elaborar diagramas de flujo de cada procedimiento, es la representacion

grafica que muestra la secuencia de actividades del proceso. A la hora
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de elaborar los diagramas de flujo de cualquier proceso es importante
tomar en cuenta lo siguiente:
e Incluir los diferentes actores que intervienen en el proceso es
decir ¢quién lo hace? y ¢qué es lo que se hace?
e Reflejar el proceso “tal como es”
El disefio de los procesos y la documentacion que los respalda deben
tener en cuenta las caracteristicas de cada entidad, a fin de contar con:
e Un “sistema de gestion documentado” y no un “sistema de
documentos”.
e Un “sistema de gestion que trabaje para nosotros” y no que
“nosotros trabajemos para el sistema de gestion”.
3.2.4.3 Etapa lll
A. Medir, analizar y evaluar los procesos, una gestion por procesos, debe
estar orientada al cumplimiento de los fines y objetivos superiores de la
entidad. Un proceso puede tener mas de un indicador, siempre y cuando
aporten informacion relevante sobre los resultados del mismo. Es
importante que el duefio del proceso participe en la determinacion de
sus indicadores, a fin de que se sienta comprometido con el
cumplimiento de estos. Los pasos para seguir en la determinacién de

los indicadores de un proceso son los sefialados en el siguiente gréfico:



Figura 6

Pasos para la identificacion de indicadores

«ldentificar claramente el objetivo del proceso. ]
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- - - - - - \
*Determinar lo que se quiere medir, teniendo en cuenta el objetivo del proceso

y sus dimenciones: Eficacia, eficiencia, economia y calidad.

S

*Determinar la forma de calcularlo y definir el nombre del indicador.

EEEEE&ELKL

Establecer las fuentes de procedencia de los datos y medios de verificacion.

*Determinar la periocidad del indicador.
Establecer las metas.

*Describir el indicador (ficha).

Fuente: SGP/PCM - 2014

B. Mejora de procesos, tomando en cuenta el Ciclo PHVA (Planear,

Hacer, Verificar y Actuar), la clave para la mejora de los procesos esta
en el adecuado establecimiento de los indicadores de desempefio
principales, en la revision y analisis de los resultados y en las acciones
que se adopten para resolver los problemas. Cuando analizamos la
informacidn recogida en el seguimiento del proceso, los indicadores
nos permitiran detectar:

e ;Qué procesos no alcanzan los resultados planificados?

e (Cudles son los problemas que impiden alcanzar tales

resultados?

Luego de determinar los problemas deben analizarse y eliminar la causa
raiz de los mismos. En la siguiente ilustracion se puede apreciar los

elementos del proceso en relacién al ciclo PHVA:



40

Figura7
Elementos del proceso y Ciclo PHVA

\\

*Nombre del proceso
*Recursos
*Responsabe
\ *Onjetivos
\ *Documentos y

formatos
* Requisitos

PLANEAR Clasificacion

[-Indicadores

VERIFICAR

«Control
*Reqistros

Alcance
*Proveedores
« Entradas
«Salidas
«Clientes

« Actividades
« Formatos /

o

Fuente: SGP/PCM -2014

C. Documentacion de los procesos mejorados, en caso de modificarse y
aprobarse alguna disposicién que afecte directa o indirectamente el
desarrollo de los procesos, la Oficina encargada del Desarrollo
Organizacional y Modernizacion de la entidad debe impulsar la revision
y mejora del proceso afectado, asi como la actualizacion de los
documentos (Mapa de procesos y Manuales de Gestion de Procesos y
Procedimientos).

La Oficina encargada del Desarrollo Organizacional y Modernizacién
de la entidad es la responsable de custodiar todos los documentos que
se originen de la gestion por procesos, asi como realizar acciones de
seguimiento, revision y mejora de procesos; Yy actualizacion de los

documentos correspondientes.
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D. Institucionalizar la gestion por procesos, el Mapa de Procesos de la
entidad, al ser un documento de gestion, una vez aprobado, debe
publicarse en el Portal de Transparencia Estandar. Una estrategia de
institucionalizacion debe estar orientada a convertir la gestion por
procesos en practica usual en la entidad. EI Mapa de Procesos y los
Manuales de Gestion de Procesos y Procedimientos, deberan ser
considerados como insumo para la revision y actualizacion de los
instrumentos de gestion como el Reglamento de Organizacion y
Funciones (ROF), el Manual de Perfiles de Puestos (MPP), el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA), el Cuadro de
Puestos de la Entidad (CPE), entre otros.

3.2.5 Metodologia Agil de Desarrollo de Software — XP

XP es una metodologia agil para el desarrollo de software y consiste
basicamente en ajustarse estrictamente a una serie de reglas que se centran en las
necesidades del cliente para lograr un producto de buena calidad en poco tiempo,
centrada en potenciar las relaciones interpersonales como clave para el éxito del
desarrollo de software. La filosofia de XP es satisfacer al completo las necesidades del
cliente, por eso lo integra como una parte mas del equipo de desarrollo. Promueve el
trabajo en equipo, preocupandose en todo momento del aprendizaje de los
desarrolladores y estableciendo un buen clima de trabajo.

XP esté disefiada para el desarrollo de aplicaciones que requieran un grupo de
programadores pequefio, donde la comunicacion sea mas factible por ser un punto
importante entre los programadores, los jefes de proyecto y los clientes.

3.25.1 Valores de XP
e Comunicacién, prevalece en todas las practicas de Extreme
Programming. La comunicacion cara a cara es la mejor forma de

comunicacion, entre los desarrolladores y el cliente. Método muy agil.
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Simplicidad, la simplicidad ayuda a que los desarrolladores de software
encuentren soluciones méas simples a problemas, segun el cliente lo
estipula.

Retroalimentacidn, la retroalimentacion continua del cliente permite a
los desarrolladores llevar y dirigir el proyecto en una direccion correcta
hacia donde el cliente quiera.

Respeto, el equipo debe trabajar como uno, sin tomar decisiones
repentinas. Extreme Programming promueve el trabajo del equipo.
Cada integrante del proyecto (cliente, desarrolladores, etc.) forman

parte integral del equipo encargado de desarrollar software de calidad.

3.25.2 Roles XP

Aunque en otras fuentes de informacion aparecen algunas variaciones y

extensiones de roles XP, en este apartado describiremos los roles de acuerdo con la

propuesta original de Beck.

Programador, el programador escribe las pruebas unitarias y produce el
cddigo del sistema.

Cliente, el cliente escribe las historias de usuario y las pruebas
funcionales para validar su implementacion. Ademas, asigna la
prioridad a las historias de usuario y decide cuéles se implementan en
cada iteracién centrandose en aportar mayor valor al negocio.
Encargado de pruebas (Tester), el encargado de pruebas ayuda al cliente
a escribir las pruebas funcionales. Ejecuta las pruebas regularmente,
difunde los resultados en el equipo y es responsable de las herramientas
de soporte para pruebas.

Encargado de seguimiento (Tracker), su responsabilidad es verificar el
grado de acierto entre las estimaciones realizadas y el tiempo real
dedicado, comunicando los resultados para mejorar futuras
estimaciones. Determina cuando es necesario realizar algin cambio

para lograr los objetivos de cada iteracion.
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e Entrenador (Coach), es responsable del proceso global. Es necesario
que conozca a fondo el proceso XP para proveer guias a los miembros
del equipo de forma que se apliquen las practicas XP y se siga el
proceso correctamente.

e Consultor, es un miembro externo del equipo con un conocimiento
especifico en algin tema necesario para el proyecto. Guia al equipo
para resolver un problema especifico.

e Gestor (Big boss), es el vinculo entre clientes y programadores, ayuda
a que el equipo trabaje efectivamente creando las condiciones
adecuadas.

3.2.5.3 Modelo XP

La metodologia XP define cuatro variables para cualquier proyecto de
software: costo, tiempo, calidad y alcance.

Ademas, se especifica que, de estas cuatro variables, solo tres de ellas podran
ser fijadas arbitrariamente por actores externos al grupo de desarrolladores (clientes y
jefes de proyecto). El valor de la variable restante podréa ser establecido por el equipo
de desarrollo, en funcién de los valores de las otras tres.

Por esto, se trata de realizar ciclos de desarrollo cortos (llamados iteraciones),
con entregables funcionales al finalizar cada ciclo. En cada iteracion se realiza un ciclo
completo de analisis, disefio, desarrollo y pruebas, pero utilizando un conjunto de
reglas y practicas que caracterizan a XP.
3.2.5.4 Proceso XP

Un proyecto XP tiene éxito cuando el cliente selecciona el valor de negocio a
implementar basado en la habilidad del equipo para medir la funcionalidad que puede
entregar a través del tiempo. El ciclo de desarrollo consiste (a grandes rasgos) en los
siguientes pasos:

e El cliente define el valor de negocio a implementar.

e El programador estima el esfuerzo necesario para su implementacion.
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e El cliente selecciona qué construir, de acuerdo con sus prioridades y las
restricciones de tiempo.

e El programador construye ese valor de negocio.

e Vuelve al paso 1.

En todas las iteraciones de este ciclo tanto el cliente como el programador
aprenden. No se debe presionar al programador a realizar mas trabajo que el estimado,
ya que se perdera calidad en el software 0 no se cumpliran los plazos. De la misma
forma el cliente tiene la obligacion de manejar el ambito de entrega del producto, para
asegurarse que el sistema tenga el mayor valor de negocio posible con cada iteracion.
Si bien el ciclo de vida de un proyecto XP es muy dindmico, se puede separar en las
siguientes fases:

e Exploracion,
e Planificacion de la Entrega (Release),
e lteraciones,
e Produccion,
e Mantenimiento y
e Muerte del Proyecto.
A. Fase I: Exploracién

En esta fase, los clientes plantean a grandes rasgos las historias de
usuario que son de interés para la primera entrega del producto. Al mismo
tiempo el equipo de desarrollo se familiariza con las herramientas,
tecnologias y practicas que se utilizaran en el proyecto. Se prueba la
tecnologia y se exploran las posibilidades de la arquitectura del sistema
construyendo un prototipo.
B. Fase Il: Planificacion de la Entrega

En esta fase el cliente establece la prioridad de cada historia de
usuario, y correspondientemente, los programadores realizan una
estimacion del esfuerzo necesario de cada una de ellas. Se toman acuerdos

sobre el contenido de la primera entrega y se determina un cronograma en
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conjunto con el cliente. Una entrega deberia obtenerse en no mas de tres
meses. Esta fase dura unos pocos dias. Las estimaciones de esfuerzo
asociado a la implementacion de las historias la establecen los
programadores utilizando como medida el punto. Un punto equivale a una
semana ideal de programacion. Las historias generalmente valen de 1 a 3
puntos. La planificacion se puede realizar basdndose en el tiempo o el
alcance. Al planificar por tiempo, se multiplica el nimero de iteraciones
por la velocidad del proyecto, determinando cuantos puntos se pueden
completar. Al planificar segun alcance del sistema, se divide la suma de
puntos de las historias de usuario seleccionadas entre la velocidad del
proyecto, obteniendo el numero de iteraciones necesarias para su
implementacion. El resultado de esta fase es un Plan de Entregas, o
“Release Plan”.
C. Fase IlI: Iteraciones

Esta fase incluye varias iteraciones sobre el sistema antes de ser
entregado. En la primera iteracion se puede intentar establecer una
arquitectura del sistema que pueda ser utilizada durante el resto del
proyecto. Los elementos que deben tomarse en cuenta durante la
elaboracion del Plan de la Iteracion son:

e Historias de usuario no abordadas,

e Velocidad del proyecto,

e Pruebas de aceptacion no superadas en la iteracion anterior y

e Tareas no terminadas en la iteracion anterior.

Todo el trabajo de la iteracion es expresado en tareas de programacion,
cada una de ellas es asignada a un programador como responsable, pero
llevadas a cabo por parejas de programadores.

D. Fase IV: Produccion
La fase de produccion requiere de pruebas adicionales y revisiones

de rendimiento antes de que el sistema sea trasladado al entorno del cliente.
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Al mismo tiempo, se deben tomar decisiones sobre la inclusion de nuevas
caracteristicas a la version actual, debido a cambios durante esta fase. En
esta fase no se realizan mas desarrollos funcionales, pero pueden ser
necesarias tareas de ajuste (“fine tuning”).
E. Fase V: Mantenimiento

Mientras la primera versidn se encuentra en produccion, el proyecto
XP debe mantener el sistema en funcionamiento al mismo tiempo que
desarrolla nuevas iteraciones. Para realizar esto se requiere de tareas de
soporte para el cliente. De esta forma, la velocidad de desarrollo puede
bajar después de la puesta del sistema en produccion. La fase de
mantenimiento puede requerir nuevo personal dentro del equipo y cambios
en su estructura.
F. Fase VI: Muerte del Proyecto

Es cuando el cliente no tiene mas historias para ser incluidas en el
sistema. Esto requiere que se satisfagan las necesidades del cliente en otros
aspectos como rendimiento y confiabilidad del sistema. Se genera la
documentacion final del sistema y no se realizan mas cambios en la
arquitectura. La muerte del proyecto también ocurre cuando el sistema no
genera los beneficios esperados por el cliente o cuando no hay presupuesto
para mantenerlo.

3.2.5.5 Reglasy Practicas
La metodologia XP tiene un conjunto importante de reglas y précticas. En
forma genérica, se pueden agrupar en:

e Reglas y précticas para la Planificacion
e Reglas y practicas para el Disefio
e Reglas y practicas para el Desarrollo

e Reglas y practicas para las Pruebas
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A. Planificacién
La metodologia XP plantea la planificacion como un dialogo

continuo entre las partes involucradas en el proyecto, incluyendo al cliente,
a los programadores y a los coordinadores o gerentes. El proyecto comienza
recopilando “Historias de usuarios”, las que sustituyen a los tradicionales
“casos de uso”. Una vez obtenidas las “historias de usuarios”, los
programadores evallUan rapidamente el tiempo de desarrollo de cada una.
Si alguna de ellas tiene “riesgos” que no permiten establecer con certeza la
complejidad del desarrollo, se realizan pequefios programas de prueba
(“spikes”), para reducir estos riesgos. Una vez realizadas estas
estimaciones, se organiza una reunion de planificacion, con los diversos
actores del proyecto (cliente, desarrolladores, gerentes), a efectos de
establecer un plan o cronograma de entregas (“Release Plan) en los que
todos estén de acuerdo. Una vez acordado este cronograma, comienza una
fase de iteraciones, en donde en cada una de ellas se desarrolla, prueba e
instala unas pocas “historias de usuarios”. El concepto béasico de esta
planificacion es la siguiente:

e Historias de Usuario

Las historias de usuario es la técnica utilizada para especificar los

requisitos del software. Se trata de tarjetas de papel en las cuales el

cliente describe brevemente las caracteristicas que el sistema debe

poseer, sean requisitos funcionales o no funcionales.

El tratamiento de las historias de usuario es muy dinamico y flexible,

en cualquier momento las historias de usuario pueden romperse,

reemplazarse por otras mas especificas o generales, afiadirse nuevas o

ser modificadas. Cada historia de usuario es lo suficientemente

comprensible y delimitada para que los programadores puedan

implementarla en unas semanas.
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B. Plan de entregas (“Release Plan”)

El cronograma de entregas establece qué historias de usuario seran
agrupadas para conformar una entrega, y el orden de las mismas. Este
cronograma sera el resultado de una reunién entre todos los actores del
proyecto (cliente, desarrolladores, gerentes, etc.). XP denomina a esta
reunion “Juego de planeamiento” (‘“Planning game”), pero puede
denominarse de la manera que sea mas apropiada al tipo de empresa y
cliente (por ejemplo, Reunion de planeamiento, “Planning meeting” o
“Planning workshop”). Luego de algunas iteraciones es recomendable
realizar nuevamente una reunion con los actores del proyecto, para evaluar
nuevamente el plan de entregas y ajustarlo si es necesario.

C. Plan de iteraciones (“Iteration Plan”)

Las historias de usuarios seleccionadas para cada entrega son
desarrolladas y probadas en un ciclo de iteracion, de acuerdo al orden
preestablecido. Al comienzo de cada ciclo, se realiza una reunion de
planificacién de la iteracion. Cada historia de usuario se traduce en tareas
especificas de programacion. Asi mismo, para cada historia de usuario se
establecen las pruebas de aceptacion. Estas pruebas se realizan al final del
cicloen el que se desarrollan, pero también al final de cada uno de los ciclos
siguientes, para verificar que subsiguientes iteraciones no han afectado a
las anteriores. Las pruebas de aceptacion que hayan fallado en el ciclo
anterior son analizadas para evaluar su correccion, asi como para prever
que no vuelvan a ocurrir.

D. Reuniones diarias de seguimiento (“Stand-up meeting”)

El objetivo de tener reuniones diarias es mantener la comunicacion
entre el equipo, y compartir problemas y soluciones. En la mayoria de estas
reuniones, gran parte de los participantes simplemente escuchan, sin tener
mucho que aportar. Para no quitar tiempo innecesario del equipo, se sugiere

realizar estas reuniones en circulo y de pie.
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3.2.5.6 Disefio
La metodologia XP hace especial énfasis en los disefios simples y claros. Los
conceptos mas importantes de disefio en esta metodologia son los siguientes:
A. Simplicidad:
Un disefio simple se implementa méas rdpidamente que uno complejo. Por ello
XP propone implementar el disefio mas simple posible que funcione. Se sugiere
nunca adelantar la implementacion de funcionalidades que no correspondan a
la iteracion en la que se esté trabajando.
B. Soluciones “spike”
Cuando aparecen problemas técnicos, o cuando es dificil de estimar el tiempo
para implementar una historia de usuario, pueden utilizarse pequefios
programas de prueba (llamados “spike”), para explorar diferentes soluciones.
Estos programas son Unicamente para probar o evaluar una solucién, y suelen
ser desechados luego de su evaluacion.
C. Recodificacion
La recodificacion (“refactoring”) consiste en escribir nuevamente parte del
cddigo de un programa, sin cambiar su funcionalidad, a los efectos de hacerlo
méas simple, conciso y/o entendible. Las metodologias de XP sugieren
recodificar cada vez que sea necesario. Si bien, puede parecer una pérdida de
tiempo innecesaria en el plazo inmediato, los resultados de esta practica tienen
sus frutos en las siguientes iteraciones, cuando sea necesario ampliar o cambiar
la funcionalidad.
D. Metéforas
Una “metafora” es algo que todos entienden, sin necesidad de mayores
explicaciones. La metodologia XP sugiere utilizar este concepto como una
manera sencilla de explicar el proposito del proyecto, guiar la estructura y
arquitectura del mismo. Es muy importante que el cliente y el grupo de
desarrolladores estén de acuerdo y compartan esta “metafora”, para que puedan

dialogar en un “mismo idioma”.
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3.2.5.7 Desarrollo
A. Disponibilidad del cliente
Uno de los requerimientos de XP es tener al cliente disponible durante todo el
proyecto. No solamente como apoyo a los desarrolladores, sino formando parte
del grupo. Al comienzo del proyecto, el cliente debe proporcionar las historias
de usuarios. Pero, dado que estas historias son expresamente cortas y de “alto
nivel”, no contienen los detalles necesarios para realizar el desarrollo del
cddigo. Estos detalles deben ser proporcionados por el cliente, y discutidos con
los desarrolladores, durante la etapa de desarrollo. No se requieren de largos
documentos de especificaciones, sino que los detalles sean proporcionados por
el cliente, en el momento adecuado.
B. Uso de estdndares
Si bien esto no es una idea nueva, XP promueve la programacién basada en
estandares, de manera que sea facilmente entendible por todo el equipo, y que
facilite la recodificacion.
C. Programacion dirigida por las pruebas (“Test-driven programming”)
En las metodologias tradicionales, la fase de pruebas, incluyendo la definicion
de los tests, es usualmente realizada sobre el final del proyecto, o al final del
desarrollo de cada mddulo. La metodologia XP propone un modelo inverso, en
el que, lo primero que se escribe son los test que el sistema debe pasar. Luego,
el desarrollo debe ser el minimo necesario para pasar las pruebas previamente
definidas.
D. Programacion en pares
XP propone que se desarrolle en pares de programadores, ambos trabajando
juntos en un mismo ordenador. Si bien parece que esta practica duplica el
tiempo asignado al proyecto, al trabajar en pares se minimizan los errores y se
logran mejores disefios, compensando la inversién en horas. El producto
obtenido es por lo general, de mejor calidad que cuando el desarrollo se realiza
por programadores individuales. Adicionalmente, la programacion en pares

tiene las siguientes ventajas:



o1

» La mayoria de los errores se descubren en el momento en que se
codifican, ya que el codigo es permanentemente revisado.
= Lacantidad de defectos encontrados en las pruebas es estadisticamente
menor y se resuelve en forma mas rapida.
= Los disefios son mejores y el cadigo mas corto.
= El proyecto termina con més personas que conocen los detalles acerca
del sistema y del desarrollo de software.
= Las personas aprenden a trabajar juntas, generando mejor dinamica de
grupo y haciendo que la informacion fluya rapidamente.
E. Integraciones permanentes
XP promueve publicar lo antes posible las nuevas versiones, aungque no sean
las Gltimas, siempre que estén libres de errores. Idealmente, todos los dias
deben existir nuevas versiones publicadas. Para evitar errores, solo una pareja
de desarrolladores puede integrar su cédigo a la vez.
F. Propiedad colectiva del cédigo
En un proyecto XP, todo el equipo puede contribuir con nuevas ideas que se
apliquen a cualquier parte del proyecto. Asimismo, cualquier pareja de
programadores puede cambiar el c6digo que sea necesario para corregir
problemas, agregar funciones o recodificar. En otras metodologias, este
concepto puede parecer extrafio. Muchas veces se asume que, si hay algo de
propiedad colectiva, la responsabilidad también es colectiva. Y que “todos sean
responsables”, muchas veces significa que “nadie es responsable”.
G. Ritmo Sostenido
La metodologia XP indica que debe llevarse un ritmo sostenido de trabajo.
Anteriormente, esta practica se denominaba “Semana de 40 horas”. El
concepto que se desea establecer con esta practica es el de planificar el trabajo
a un ritmo constante y razonable, sin sobrecargar al equipo. Cuando un
proyecto se retrasa, trabajar tiempo extra puede ser mas perjudicial que
beneficioso. El trabajo extra desmotiva inmediatamente al grupo e impacta en

la calidad del producto.
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3.2.5.8 Pruebas A.
A. Pruebas unitarias
Las pruebas unitarias son una de las piedras angulares de XP. Todos los
modulos deben de pasar las pruebas unitarias antes de ser liberados o
publicados. Las pruebas deben ser definidas antes de realizar el codigo (“Test-
driven programming”). Que todo codigo liberado pase correctamente las
pruebas unitarias es lo que habilita que funcione la propiedad colectiva del
cddigo.
B. Deteccion y correccion de errores
Cuando se encuentra un error (“bug”), éste debe ser corregido inmediatamente,
y se deben tener precauciones para que errores similares no vuelvan a ocurrir.
Asimismo, se generan nuevas pruebas para verificar que el error haya sido
resuelto.
C. Pruebas de aceptacion
Las pruebas de aceptacion son creadas en base a las historias de usuarios, en
cada ciclo de la iteracion del desarrollo. Las pruebas de aceptacion son
consideradas como “pruebas de caja negra” (“Black box system tests”). Los
clientes son responsables de verificar que los resultados de estas pruebas sean
correctos. Asimismo, en caso de que fallen varias pruebas, deben indicar el
orden de prioridad de resoluciéon. Una historia de usuario no se puede
considerar terminada hasta tanto pase correctamente todas las pruebas de
aceptacion.
3.2.5.9 Ventajas y Desventajas

A. Ventajas
Evidentemente, para que algo esté siendo tomado tan en cuenta como la XP,
debe ofrecer una serie de ventajas a la hora de ponerlo en practica que haga que
el esfuerzo de entender y aplicar sus practicas.

e El proceso de integracion es continuo, por lo que el esfuerzo final para

la integracion es nulo.
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e Se atienden las necesidades del usuario con mayor exactitud. Esto se
consigue gracias a las continuas versiones que se ofrecen al usuario.

e Obtenemos un cddigo mas simple y mas facil de entender, reduciendo
el nimero de errores.

e (racias a la filosofia del “pair programming” (programacién en
parejas), se consigue que los desarrolladores apliquen las buenas
practicas que se les ofrecen con la XP.

e QGracias al “refactoring” es mas facil el modificar los requerimientos
del usuario.

B. Desventajas

e Resulta muy complicado planear el proyecto y establecer el costo y la
duracion del mismo.

e No se puede aplicar a proyectos de gran escala, que requieren mucho
personal, a menos que se las subdivide en proyectos mas pequefios.

e Es mas complicado medir los avances del proyecto, pues es muy
complicado el uso de una medida estandar.

e Altas comisiones en caso de fallar.

3.2.6 Eficacia
Se entiende como la relacion entre los resultados logrados y los propuestos; o
sea, permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos planificados. La eficacia
se vincula con la productividad a través de impactar en el logro de mayores y mejores
productos (segun el objetivo); sin embargo, adolece de la nocion del uso de recursos.
No obstante, este indicador sirve para medir determinados parametros de
calidad que toda organizacion debe preestablecer y también para poder controlar los

procesos y aumentar el valor agregado. Noda (2004).
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3.3 Marco Situacional

El Gobierno Regional Hu&nuco, emana de la voluntad popular, cuenta con
personeria juridica de derecho publico interno, con autonomia politica, econdémica y
administrativa en los asuntos de su competencia, constituyendo para su administracion
econdmica y financiera, un pliego presupuestal.

Ejerce jurisdiccion en el &mbito de su respectiva circunscripcion territorial
conforme a Ley y tiene por finalidad esencial fomentar el desarrollo regional integral
sostenible, promoviendo la inversion pablica y privada, el empleo y garantizar el
ejercicio pleno de los derechos, la igualdad de oportunidades de sus habitantes, de
acuerdo con los planes, programas nacionales, regionales y locales de desarrollo
econdmico, social, poblacional, cultural y ambiental.

3.3.1 Mision

«Gestionar y promover el desarrollo humano sostenible en los pobladores de la
Region Huéanuco con respeto a la biodiversidad e interculturalidad»

3.3.2 \Vision Territorial

«Huanuco territorio andino amazoénico integrado, que ha impulsado el
desarrollo humano vy la sostenibilidad de su economia, en base a la grandeza de su
biodiversidad y el respeto por la interculturalidad»

3.3.3 Funciones Generales

La Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales, detalla las siguientes
funciones del Gobiernos Regional, las cuales se ejercerdn con sujecién al
ordenamiento juridico establecido por la Constitucion, la Ley de Bases de la
Descentralizacion y demas leyes de la Republica:

- Funcién normativa y reguladora. Elaborando y aprobando las normas de

alcance regional y regulando los servicios de su competencia.

- Funcion de planeamiento. Disefiando politicas, prioridades, estrategias,

programas y proyectos que promuevan el desarrollo regional de manera

concertada y participativa.
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- Funcién administrativa y ejecutora. Organizando, dirigiendo y ejecutando
los recursos financieros, bienes, activos y capacidades humanas, necesarios
para la gestion regional, con arreglo a los sistemas administrativos nacionales.
- Funcién de promocion de las inversiones. Incentivando y apoyando las
actividades del sector privado nacional y extranjero, orientada a impulsar el
desarrollo de los recursos regionales y creando los instrumentos necesarios
para tal fin.

- Funcion de supervision, evaluacién y control. Fiscalizando la gestion
administrativa regional, el cumplimiento de las normas, los planes regionales
y la calidad de los servicios, fomentando la participacion de la sociedad civil.
Estructura Organica

De acuerdo al Articulo 11 de la Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos

Regionales, tienen la estructura organica basica siguiente:

3.35

- El consejo regional. Es el 6rgano normativo y fiscalizador del gobierno
regional. Esta integrado por los Consejeros Regionales, elegidos por sufragio
directo por un periodo de cuatro (4) afios. EI mandato es irrenunciable, con
excepcion de los casos previstos en la Constitucion, pero revocable conforme
aLey.

- La presidencia regional. Es el 6rgano ejecutivo del gobierno regional. El
Presidente es elegido por sufragio directo conjuntamente con un
Vicepresidente por un periodo de cuatro (4) afios. El mandato es irrenunciable,
con excepcion de los casos previstos en la Constitucién, pero revocable
conforme a Ley.

- El consejo de coordinacién regional. Es un drgano consultivo y de
coordinacion del gobierno regional con las municipalidades. Esta integrado por
los alcaldes provinciales y por los representantes de la sociedad civil, con las
funciones y atribuciones que le sefiala la presente Ley.

Organigrama Funcional

A continuacion, se presenta el Organigrama del Gobierno Regional Huanuco,

aprobado con Ordenanza Regional N° 047-2013-CR-GRH, en donde se resalta la
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Unidad Orgénica responsable del Proceso de Apoyo Gestion de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion.

Figura 8
Organigrama del Gobierno Regional Huanuco
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3.4 Bases Conceptuales

Indicador: Dato o informacion que sirve para conocer o valorar las
caracteristicas y la intensidad de un hecho o para determinar su evolucion
futura.

Flujograma: Es una muestra visual de una linea de pasos de acciones que
implican un proceso determinado.

Riesgo: Posibilidad de que se produzca un contratiempo, o algo sufra
perjuicio o dafio.

Control: Observacion cuidadosa que sirve para hacer una comprobacion.
Metodologia Agil: Es una de varias metodologias de desarrollo de software
basadas en el desarrollo iterativo e incremental.

Base de Datos: Es una coleccion de informacién organizada de forma que
un programa de ordenador pueda seleccionar rapidamente los fragmentos de
datos que necesite.

Lenguaje de Programacion: Es un lenguaje formal que proporciona una
serie de instrucciones que permiten a un programador escribir secuencias de
Ordenes y algoritmos.

Aplicacion Web: Aquellas herramientas que los usuarios pueden utilizar
accediendo a un servidor web a través de internet o de una intranet mediante

un navegador.
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

4.1 Ambito de estudio

La presente investigacion se desarrolld en el Gobierno Regional Huénuco,
donde se hard un diagnostico de procesos, se disefiard, desarrollard y validara la
propuesta de implementacion del sistema web para mejorar la eficacia de los procesos
de “Gestion de TICs”.

4.2 Nivel y Tipo de investigacion
4.2.1 Nivel de estudio

El Nivel de investigacion fue explicativo, ya que se hizo la prueba de
implementacién del sistema web a nivel piloto para evidenciar las bondades en lo que
respecta calidad de informacion, calidad de aplicativo y calidad de servicio en la
percepcion de los trabajadores del Gobierno Regional Huanuco, como también mostrar
la eficacia mejorada por su operacion.

Segln Hernandez et al. (2014), respecto a la investigacion explicativa
manifiesta que “los estudios explicativos van mas alla de la descripcién de conceptos
o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan
dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales” (p.
95).

4.2.2 Tipo de estudio

De acuerdo al proposito de la investigacion, naturaleza de los problemas y
objetivos formulados, el presente estudio reuniod las condiciones suficientes para ser
considerada como una investigacion aplicada, ya que el principal objetivo de este
trabajo es resolver problemas practicos en la operacion de los procesos manuales y el
cumplimiento de los objetivos planteados mediante el indicador de la eficacia; con la
aplicacion de la articulacion de los conocimientos de las metodologias de disefio de

procesos y programacion web.
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Carrasco (2005), menciona que “esta investigacion se distingue por tener
propositos practicos inmediatos bien definidos, es decir, se investiga para actuar,
transformar, modificar o producir cambios en un determinado sector de la realidad

para solucionar los problemas” (p. 43).

4.3 Poblacion y muestra
4.3.1 Descripcion de la Poblacion

Segun Hernandez, et al. (2006), la “poblacion o universo es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 239).

Para la presente investigacion se considerd dos poblaciones, con la finalidad
de evidenciar la percepcion de satisfaccion por parte de los trabajadores internos
vinculantes con la operacion del sistema web y, por otro lado, la parte operacional que

hace énfasis a todos los procesos de operacion de la Gestion de TIC’s.

Poblacion 1: 500 trabajadores internos
Poblacién 2: Todos los procesos de la Gestion de TIC’s.

4.3.2 Muestray método de muestreo

Segun Hernéandez et al. (2006), “la muestra es un subgrupo de la poblacion del
cual se recolectan los datos y debe ser representativa de dicha poblacion” (p. 175).

e Muestral

Se tomé una muestra al total de la poblacion, consistente en 300 trabajadores.
En aplicacion de la formula de determinacidn de muestra de una poblacién finita con
un nivel de confianza del 95% y error muestral del 10% se calcul6 la muestra de
estudio.

Z?pgN
e?(N—1) +Z%pq

Donde:

N = Total de la poblacion
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n=Muestra

Z=Nivel de confianza igual a 95% equivalente a 1.96
p=0.5, se asume porque no tiene atributo deseado
g=1-p =0.5, se asume porque no tiene atributo deseado
e=Error de estimacion méaximo aceptado 0.1

Reemplazando férmula:

_ 1.96 * 0.5 = 0.5 = 300
©0.12% (300 — 1) + 1.962 * 0.5 % 0.5

n
n==63

La muestra que tomaremos sera de 63 trabajadores del Gobierno Regional
Huanuco, el muestreo serd no probabilistico, seleccionado por conveniencia.
e Muestra 2
Procesos de Gestion de TIC’s el cual serd automatizado con el Sistema Web

del Gobierno Regional Huanuco.

4.4 Disefio de investigacion

Citando a Herndndez, et al. (2014), el disefo es el “Plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacion y responder
al planteamiento del problema” (p.128)

El disefio de investigacidn que se utilizo es el disefio experimental, tipo cuasi
experimental (pre prueba y post prueba con un solo grupo), longitudinal y prospectivo,

en tal sentido el disefio es el siguiente:
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Tabla 2
Tipo de disefio de la investigacion
Gl o1 X 02
L Propuesta de .
Evaluacion de la . P . Evaluacion de la
Procesos . implementacion del ..
eficacia inicial . eficacia final
Sistema Web
G2 03 X 04
Encuesta de
Encuesta de . -
. . . Propuesta de Satisfaccion con
Trabajadores  Satisfaccion con . -
. implementacion del los procesos
internos los procesos . .
Sistema Web automatizados
manuales (pretest)
(postest)

X: Propuesta de implementacion del Sistema Web (Variable independiente)

01, O2: Evaluacion de la eficacia inicial y final de los procesos manuales y

automatizados respectivamente (Variable dependiente).

03, O4: aplicacion de la encuesta de satisfaccion pre y post test a los

trabajadores internos (Variable dependiente).

4.5 Técnicas e instrumentos
45.1 Técnicas
Arias (2006) “son las distintas formas o maneras de obtener la informacioén”
(p.53). Por medio de estas se recopilan todos los datos que estos sujetos emiten o
producen. Estas técnicas se caracterizan por ser amplias, flexibles, distanciadas de la
rigidez, abiertas a las modificaciones o cambios.
La técnica de recoleccion de datos que se utiliz en el presente trabajo de
investigacion sera:
e Observacion: esta técnica permitio levantar la informacion de campo
para el disefio de los procesos, desarrollo y automatizacion.
e Encuesta: permitidé conocer la opinion de los trabajadores respecto a

los procesos tradicionales y automatizados del Sistema Web.
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e Analisis documental: consiste en revisar toda la documentacion
existente respecto a los procesos de “Gestion de TIC’s” sean: procesos,

procedimientos, manuales, reglamentos, registros entre otros.

4.5.2 Instrumentos
Es aquel que registra datos observables que representan verdaderamente los
conceptos o las variables que el investigador tiene en mente (Grinnell, et al.,2009).

Los instrumentos que se utilizaron constan de los siguientes:

e Cuestionario: instrumento con items segln las dimensiones a desarrollar
del aplicativo web, que tiene respuestas de escala cualitativa tipo ordinal

e Fichas de recoleccion de datos: son las fichas técnicas y de
caracterizacion de procesos, formatos de inventarios y de indicadores.
Asimismo, se hizo el levantamiento de los procesos para el disefio y
segun ello se hizo la propuesta del sistema web

e Fichas de recoleccion de contenidos: permiti6 conocer la
documentacion como manuales, reglamentos y registros y segun ello

identificar las oportunidades de mejora.

a) Validacion de instrumentos de investigacion.
Segun, Herndndez et al., (2014) explican que: “la validez se define como el
grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 200).
La ratificacion de la validacion del cuestionario se desarrolld con el juicio de
cinco (5) expertos en el tema, los mismos que coincidieron en la calificaciobn como
excelente con respecto a su Claridad, Obijetividad, Suficiencia, Intencionalidad,

Consistencia y Coherencia. Ver Anexo 03

b) Confiabilidad de los instrumentos
Para Hernandez et al. (2014), la confiabilidad “se refiere al grado en que su

aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p.200).



63

Mediante la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach se evalud el cuestionario de
“Satisfaccion del Sistema tradicional (Pretest)” y “Satisfaccion del Sistema Web

(Postest)” para medir el nivel de satisfaccion de los trabajadores.

Tabla 3
Estadistica de fiabilidad del cuestionario “Satisfaccion del Sistema tradicional
(Pretest)”

N° de
Instrumento 1 Alfa de Cronbach
elementos
“Satisfaccion del
Sistema tradicional 0,71 10

(Pretest)”

El valor alfa de Cronbach es 0,71; siendo proximo a la unidad e indicando que
el instrumento utilizado es de confiabilidad Aceptable, por lo tanto; se concluye que
el instrumento para medir la Satisfaccion del Sistema tradicional es confiable para la

toma de datos consistentes y coherentes a objetivo de investigacion.

Tabla 4
Escala de confiabilidad

ESCALA CATEGORIA

0,9-1,0 | El Instrumento de Medicion es Excelente
0,9-0,8 | El Instrumento es Bueno

0,8-0,7 | El Instrumento es Aceptable

0,7-0,6 | El Instrumento es Débil

0,6 - 0,5 | El Instrumento es Pobre

R<0,5 | Noes Aceptable

Fuente: Escala de confiabilidad. George y Mallery (1995)



Tabla s

64

Estadistica de fiabilidad del cuestionario “Satisfaccion del Sistema Web (Postest)”
N° de
Instrumento 1 Alfa de Cronbach
elementos
“Satisfaccion del
0,74 10

Sistema Web (Postest)”

El valor alfa de Cronbach es 0,71; siendo proximo a la unidad e indicando que

el instrumento utilizado es de confiabilidad Aceptable, por lo tanto; se concluye que

el instrumento para medir la Satisfaccion del Sistema Web es confiable para la toma

de datos consistentes y coherentes a objetivo de investigacion.

Tabla 6

Escala de Confiabilidad del instrumento

ESCALA

CATEGORIA

09-10
09-08
0,8-0,7
0,7-0,6
06-05

R<0,5

El Instrumento de Medicion es Excelente
El Instrumento es Bueno

El Instrumento es Aceptable

El Instrumento es Débil

El Instrumento es Pobre

No es Aceptable

Fuente: Escala de confiabilidad. George y Mallery (1995)

4.6 Técnicas para Procedimiento y Analisis de Datos

4.6.1 Procedimientos

e Inicialmente, se hizo las coordinaciones correspondientes, con las areas

usuarias inmersas en los procesos de Gestion de TIC’s del Gobierno Regional

Huanuco. A razon de que el proyecto, guarda estrecha relacion con los recursos

humanos del Gobierno Regional Huanuco, se solicitd el consentimiento
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informado a cada uno de los participantes, quienes seran seleccionados a través
de un muestre por conveniencia, la informacién levantada sera mantenida en
confidencialidad por principios éticos.

La encuesta fue aplicada en un entorno virtual mediante un cuestionario
desarrollado en Google forms, el cual tiene datos alfanuméricos a fin de poder
identificarlos con facilidad, para una posterior evaluacion.

En lo que respecta a los procesos, se realizo el levantamiento de la informacién
mediante el andlisis documental (manuales, reglamentos, normativas y
registros administrativos), observacion y la encuesta como soporte del
cuestionario.

Luego, en base al analisis documental realizado, se disefi¢ los procesos nivel 0
y sus desagregados, cada uno con su respectiva caracterizacion, determinando
la composicion del procedimiento, actividades, tareas, tiempos, e indicadores;
para ello se hizo uso de las fichas técnicas de procesos o procedimientos.
Ademas, se disefid ficha de indicadores para seguimiento y medicion.
Posteriormente, se realizé la identificacion de los procesos a ser simplificados,
eliminados, integrados y/o automatizados.

Seguidamente, se realiz6 el redisefio de los procesos nivel 0 y desagregados,
con una estimacion de tiempos en base a pruebas con los duefios de los
procesos. Del redisefio, se logré determinar los tiempos y el ndmero de
procesos que se van a ejecutar por una unidad de tiempo.

En base a los tiempos y numero de procesos redisefiados, se procedid a
desarrollar el sistema web, teniendo en cuenta aspectos como la calidad de la
informacion, aplicativo y servicios.

Finalmente, como parte de la validacion previa a la implementacion definitiva,
se procedié a efectuar una prueba piloto, a fin de obtener resultados que

permitan conseguir datos de eficacia y satisfaccion.
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4.6.2 Analisis de datos

Andlisis descriptivo. Los resultados de la encuesta fueron tabulados en Excel,
exportados en SPSS V.23, organizados segun escala cualitativa de tipo ordinal. Fueron
presentados en tablas y figuras de frecuencias relativas y absolutas segun los items,
esta aplicacion se hizo para la prueba de pre y post test. En los que respecta la eficacia
se calculd el nimero procesos, procedimientos y actividades realizadas en un tiempo
indicado, esto se hizo tanto para los procesos manuales y automatizados o sistema web,

y de ello se aplico la variacion estadistica de mejora.

Andlisis inferencial. Se hizo la determinacion de la normalidad y segun ello
utilizo el coeficiente estadistico indicado para evidenciar las mejoras significativas de

los datos del pre y post test de satisfaccion de cliente.

4.7 Aspectos éticos

Toda la informacién adquirida en el proyecto de investigacion se respeto la
veracidad de los resultados, la confiabilidad de los datos suministrados, la propiedad
intelectual citando correctamente segun el formato APA séptima edicion a todas las
fuentes bibliogréficas utilizadas. Asimismo, se tuvo en cuenta el principio de
autonomia y anonimato de los encuestados garantizando la confidencialidad de la
informacidén, no se consignd informacion que permita conocer la identidad de los
participantes en la investigacion. Se tuvo en cuenta la veracidad de los resultados
obtenidos con las diferentes técnicas empleadas.
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CAPITULO V. RESULTADOS
5.1 Diagnostico
5.1.1 Evaluacion del sistema actual bajo la percepcion
5.1.1.1 Dimension calidad de informacion

Tabla 7
Frecuencia del item 1: El Sistema tradicional provee informacion articulada e
integral.

Escala Likert  Frecuencia (n) Porcentaje (%)

Muy 14,3%
Desacuerdo 9
Desacuerdo 21 33,3%
Indiferente 9 14,3%
Acuerdo 13 20,6%
Totalmente de
Acuerdo 11 17.5%
Total 63 100,0%

Figura 9
Frecuencia del item 1: El Sistema tradicional provee informacion articulada e
integral.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 1 “el sistema
tradicional provee informacion articulada e integrada”, en su mayoria es decir el 33.3%
de pobladores que representa 21 personas, consideran que estan en “desacuerdo” lo
que significa que tiene les urge implementar el sistema tradicional, Sin embargo, se
observa que existe una minoria de pobladores que representa un 17.5% de la poblacion
considera que estan de “acuerdo”. De lo cual se deduce que falta el desarrollo del

sistema y que no es suficiente el sistema que se maneja actualmente.

Tabla 8
Frecuencia del item 2: El sistema tradicional provee informacion facil de

comprender e interpretar

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy 0
Desacuerdo 0 0,0%
Desacuerdo 29 46,0%
Indiferente 13 20,6%
Acuerdo 21 33,3%
Totalmente de 0
O/
Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 10
Frecuencia del item 2: El Sistema tradicional provee informacion facil de

comprender e interpretar.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 2 “el sistema
tradicional provee informacion facil de comprender e interpretar”, en su mayoria es
decir el 46,0% de pobladores que representa 29 personas, consideran que estan en
“desacuerdo” lo, Sin embargo, se observa que existe una minoria de pobladores que
representa un 33,3% de la poblacion considera que estan de “acuerdo”. De lo cual se
deduce que las personas no cuentan con esa informacion facil y rapido de comprender,

lo que hace falta implementar un sistema que sea accesible a todos.

Tabla 9
Frecuencia de item 3: El Sistema tradicional provee informacion objetiva para la
toma de decisiones.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 11 17,5%
Desacuerdo 19 30,2%
Indiferente 20 31,7%
Acuerdo 13 20,6%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 11
Frecuencia de item 3: El Sistema tradicional provee informacion objetiva para la
toma de decisiones.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 3 “el sistema
tradicional provee informacion objetiva para la toma de decisiones”, en su mayoria es
decir el 31,7% de pobladores que representa 20 personas, se muestran “indiferente” lo
que esta situacion preocupa ya que no lo estdn considerando como deberia ser, Sin
embargo, se observa que existe una minoria de pobladores que representa un 30,2%
de la poblacion considera que estan en “desacuerdo”. De lo cual se deduce que las
personas no cuentan con esa informacion objetiva, lo que hace falta implementar
nuevos softwares de facil manejo y objetivo.

Tabla 10
Frecuencia del item 4: EI Sistema tradicional provee informacion actualizada y

fiable.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy
Desacuerdo 11 17,5%
Desacuerdo 21 33,3%
Indiferente 18 28,6%
Acuerdo 13 20,6%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 12
Frecuencia del item 4: El Sistema tradicional provee informacion actualizada y

fiable.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 4 “el sistema
tradicional provee informacion actualizada y fiable”, en su mayoria es decir el 33,3%
de pobladores que representa 21 personas, se muestran en “desacuerdo” lo que da
entender es que no se brindar informaciones actualizadas y fiables, Sin embargo, se
observa que existe una minoria de pobladores que representa un 17.5% de la poblacion
considera que estan en “acuerdo”. De lo cual se deduce que la mayoria de las personas

no cuenta con informaciones actualizadas lo cual es un favor para poder mejorar.

Tabla 7
Frecuencia del item 5: EI Sistema tradicional presente informacion satisfactoria
desde su perspectiva.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy
1,7%
Desacuerdo 20 3L7%
Desacuerdo 20 31,7%
Indiferente 13 20,6%
Acuerdo 10 15,9%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 13
Frecuencia del item 5: El Sistema tradicional presente informacion satisfactoria
desde su perspectiva.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 5 “el sistema
tradicional presente informacion satisfactoria desde su perspectiva”, en su mayoria es
decir el 31,7 % de pobladores que representa 20 personas, se muestran en “muy
acuerdo” vy la otra cantidad que es el mismo se muestra en” muy desacuerdo” siendo
el 31,7 % lo cual es una muestra clara que no se recibe una informacién satisfactoria,
Sin embargo, se observa que existe una minoria de pobladores que representa un
15,9% de la poblacion considera que estan en “acuerdo”. De lo cual se deduce que si

es importante desarrollar este nuevo sistema.

Tabla 8
Frecuencia del item 6: El Sistema tradicional es facil de entender y aprender.
Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy 0
Desacuerdo 11 17,5%
Desacuerdo 28 44,4%
Indiferente 11 17,5%
Acuerdo 13 20,6%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%
Figura 14
Frecuencia del item 6: El Sistema tradicional es facil de entender y aprender.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 6 “el sistema
tradicional es facil de entender y aprender”, en su mayoria es decir el 44,4% de
pobladores que representa 28 personas, se muestran en “desacuerdo” lo cual se
interpreta que los trabajadores aun no manejan al 100% de los tics” Sin embargo, se
observa que existe una minoria de pobladores que representa un 20,6% de la poblacion
considera que estan en “acuerdo”. De lo cual se deduce que deberian dar mayor énfasis

en aprender estos programas ya que esto facilitara al tramite.

Tabla 9
Frecuencia del item 7: La produccion de informacion del Sistema tradicional es
Optima.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 10 15,9%
Desacuerdo 18 28,6%
Indiferente 22 34,9%
Acuerdo 13 20,6%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 15
Frecuencia del item 7: La produccion de informacion del Sistema tradicional es
Optima.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 7 “la produccion de
informacidn del sistema tradicional es dptima”, en su mayoria es decir el 38,01% de
pobladores que representa 24 personas, se muestran en “indiferente” lo cual se
considera como algo normal, se observa que existe una minoria de pobladores que
representa un 15,9% de la poblacion considera que estan en “acuerdo”. De lo cual se

deduce que hay la posibilidad de mejorar este proceso de tramites.

Tabla 10
Frecuencia del item 8: El Sistema tradicional cuenta con procesos idoneas para la

ejecucion de las tareas.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 9 14,3%
Desacuerdo 20 31,7%
Indiferente 24 38,1%
Acuerdo 10 15,9%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 16
Frecuencia del item 8: El Sistema tradicional cuenta con procesos idoneas para la

ejecucion de las tareas.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 8 “la produccion de
informacion del sistema tradicional es dptima”, en su mayoria es decir el 38,1% de
pobladores que representa 24 personas, se muestran en “indiferente” lo cual se
considera como algo normal, se observa que existe una minoria de pobladores que
representa un 15,9% de la poblacion considera que estan en “acuerdo”. De lo cual se

deduce que hay la posibilidad de mejorar este proceso de tramites.

Tabla 11
Frecuencia del item 9: El Sistema tradicional se adecua a mis necesidades

cotidianas.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 11 17,5%
Desacuerdo 20 31,7%
Indiferente 19 30,2%
Acuerdo 13 20,6%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 17
Frecuencia del item 9: El Sistema tradicional se adecua a mis necesidades

cotidianas.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 9 “el sistema
tradicional se adecua a mis necesidades cotidianas”, en su mayoria es decir el 31,7%
de pobladores que representa 20 personas, se muestran en “desacuerdo” lo cual
muestran que no es casi importante para ellos, sin embargo, se observa que existe una
minoria de pobladores que representa un 17,5% de la poblacion considera que estan
en “muy desacuerdo”. De lo que se deduce que es importante la implementacion de

nuevos soportes técnicos para el apoyo del sistema.

Tabla 12
Frecuencia del item 10: El Sistema tradicional es facil de ejecutar.
Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 11 17,5%
Desacuerdo 20 31,7%
Indiferente 22 34,9%
Acuerdo 10 15,9%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%
Figura 18
Frecuencia del item 10: El Sistema tradicional es facil de ejecutar.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 10 “el sistema
tradicional es facil de ejercer”, en su mayoria es decir el 31,7% de pobladores que
representa 20 personas, se muestran en “desacuerdo” lo cual muestran que no es casi
importante para ellos, sin embargo, se observa que existe una minoria de pobladores
que representa un 17,5% de la poblacioén considera que estan en “muy desacuerdo”.
De lo que se deduce que es importante la implementacion de nuevos soportes técnicos

para el apoyo del sistema.

Tabla 13
Frecuencia del item 11: El Sistema tradicional ayudar a evitar errores en su
ejecucion.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 20 31,7%
Desacuerdo 24 38,1%
Indiferente 9 14,3%
Acuerdo 10 15,9%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 19
Frecuencia del item 11: El Sistema tradicional ayudar a evitar errores en su
ejecucion.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 11%el sistema
tradicional ayuda a evitar errores en ejecucion”, en su mayoria es decir el 38,1% de
pobladores que representa 24 personas, se muestran en “desacuerdo” lo cual muestra
gue no estan contentos con el sistema que manejan, sin embargo, se observa que existe
una minoria de pobladores que representa un 15,9% de la poblacién considera que
estan en “acuerdo”. De lo que se no es suficiente con lo que ya se tiene, sino un

desarrollo mayor para un buen trabajo.

Tabla 14
Frecuencia del item 12: El uso del Sistema tradicional mejora mi desempefio en el

trabajo.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 9 14,3%
Desacuerdo 31 49,2%
Indiferente 13 20,6%
Acuerdo 10 15,9%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 20
Frecuencia del item 12: El uso del Sistema tradicional mejora mi desempefio en el

trabajo.
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Anélisis e interpretacion

En la Tablay figura, con respecto a la frecuencia del item 12°el uso del sistema
tradicional mejora mi desempefio en el trabajo”, en su mayoria es decir el 49,2% de
pobladores que representa 31 personas, se muestran en “desacuerdo” lo cual muestra
gue no estan contentos con el sistema que manejan, sin embargo, se observa que existe
una minoria de pobladores que representa un 15,9% de la poblacion considera que
estan en “acuerdo”. De lo que se deduce es que es necesario la incorporacion del

software actualizado.

Tabla 19
Frecuencia del item 13: El Sistema tradicional incrementa mi efectividad en el
trabajo.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 11 17,5%
Desacuerdo 29 46,0%
Indiferente 10 15,9%
Acuerdo 13 20,6%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 21
Frecuencia del item 13: El Sistema tradicional incrementa mi efectividad en el

trabajo.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 13“el sistema
tradicional incrementa mi efectividad en el trabajo “en su mayoria es decir el 46% de
pobladores que representa 29 personas, se muestran en “desacuerdo” lo cual muestra
gue no estan contentos con el sistema que manejan, sin embargo, se observa que existe
una minoria de pobladores que representa un 15,9% de la poblacion se muestran
“indiferente”. De lo que se deduce es que es necesario la incorporacion del software

actualizado para mayor efectividad en el trabajo.

Tabla 15
Frecuencia del item 14: El &rea responsable del sistema tradicional brinda la

asesoria ante una incidencia en los procesos.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 11 17,5%
Desacuerdo 21 33,3%
Indiferente 18 28,6%
Acuerdo 13 20,6%
Totalmente de Acuerdo 0 0,0%
Total 63 100,0%

Figura 22
Frecuencia del item 14: El &rea responsable del sistema tradicional brinda la

asesoria ante una incidencia en los procesos.
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Anélisis e interpretacion

En la Tabla y figura, con respecto a la frecuencia del item 13“el &rea
responsable del sistema tradicional brinda la asesoria ante una incidencia en los
procesos “en su mayoria es decir el 33,3% de pobladores que representa 21 personas,
sin embargo, se observa que existe una minoria de pobladores que representa un 17,5%
de la poblacion se muestran “muy indiferentes”. De lo que se deduce es que es
necesario la incorporacion del software actualizado para mayor efectividad en el
trabajo.
5.2 ldentificacion de procesos

Inicialmente, se hizo las coordinaciones correspondientes, con las &reas
usuarias inmersas en los procesos de Gestion de TIC’s del Gobierno Regional
Huanuco. A razon de que el proyecto, guarda estrecha relacion con los recursos
humanos del Gobierno Regional Huénuco, se solicité el consentimiento informado a
cada uno de los participantes.
5.2.1 Inventario de procesos y diagrama de bloques

Para la identificacion de procesos iniciales, se realizo el levantamiento de
informacion mediante entrevistas con el personal involucrado en la ejecucion del
proceso o procedimiento, y el analisis documental de normativas, registros, entre otros.

Luego, en base al analisis documental realizado, se identificdé una lista
preliminar de los bienes o servicios ofrecidos por el Gobierno Regional Huanuco,
iniciando con el alineamiento entre la vision del territorio, mision de la entidad y el
objetivo estratégico al cual aporta; estableciendo asi una matriz relacion entre el
propdsito de la entidad, los bienes o servicios identificados y los usuarios destinatarios
de este. Posteriormente se elabord la matriz cliente - servicio, en el cual se trabaja con
la identificacion inicial de los bienes o servicios afinados; esto se desarrolla en una
matriz de doble entrada, realizando una correspondencia entre el bien o servicio
afinado y el destinatario del mismo; obteniendo asi un inventario de procesos, en el
cual se detalla los proceso nivel 0 y sus desagregados correspondientes (nivel 1, nivel
2... nivel n), asi mismo especifica atributos como: codificacion del proceso

procedimiento, clasificacion (estratégico, misional o de apoyo) y duefio del mismo.
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Tabla 21
Inventario de Procesos identificados del GOREHCO
TIPO DE DUENO DEL
PROCESO MACROPROCESO [PROCESO (NIVEL 1) PROCESO (NIVEL 2) PROCESO (NIVEL 3) PROCESO
Formulacion de Formulacion de Planes
politicas para el | PA5.1.1 | Informaticos (POI, PAC
uso de Y PEI)
PAS.1 tecnologias de Formulacion de
informaciony | PA5.1.2 |directivas sobre el uso
comunicacion de hardware y software
Desarrollo de sistemas
Desarrollo e PAS.2.1 de informacion
PAS.2 implementacion Implementacion de
"~ | de soluciones PA.2 2 sistemas de informacion
tecnoldgicas """ |desarrollados y/o
GESTION DE adquiridos SUB GERENCIA
PROCESO TECNOLOGIAS Soporte técnic_o para internet DE
DE APOYO PA5 DE y software aplicativos DESARROLLO
INFORMACION Y PA5.3.1.1 |[(SIGA, SIAF, SISGEDOyY [INSTITUCIONAL
COMUNICACION ., los desarrollados por la Y SISTEMAS
Atencion de soporte .
PA5.3.1 |, . unidad)
Control de la tecnico Soporte técnico para redes y
. PA5.3.1.2
operatividad de voz
PA5.3 | las tecnologias PA5.3.13 Soporte técnico de equipos
de informacién 77 |informéaticos y periféricos
y comunicacion Apertura y cierre de las
Administracion de PA5.3.2.1 |cuentas de correo electronico
PAG.3.2 sistemas y tecnologias institucional
" |de informacion y PA5.3.2.2 |Respaldo de la informacion
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Figura 16
Diagrama de bloques de los Procesos identificados en el GOREHCO
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5.2.2 Caracterizacion de los procesos o procedimientos.

Se realiz6 la caracterizacion de los procesos y procedimientos, a través del uso
de las fichas técnicas, fichas estructuradas bajo el ciclo de Deming: Planear, Hacer,
Verificar y Actuar.

Se disefio los procesos nivel 0, nivel 1y nivel n-1, considerando datos generales
del proceso como: nombre, nivel, objetivo, alcance, codigo, clasificacion, responsable
y version; respecto a la descripcion del proceso, esta se desarrollo haciendo uso de la
herramienta SIPOC (proveedores - entrada — proceso - salidas - Cliente). La
identificacion de recursos criticos para la ejecucion y control del proceso, se basé en
la descripcidn de los requisitos legales, los recursos humanos, la infraestructura, el
ambiente de trabajo, los documentos y los registros generados por el proceso. Para la
gestion de riesgos se identifican los riesgos y los posibles controles para los mismos.
Del mismo modo se definen indicadores para el seguimiento y la medicién de los

procesos.

En relacion con los procesos nivel n, o comunmente conocidos como
procedimientos, estos se disefiaron considerando datos generales del procedimiento
como: nombre, objetivo, alcance, proceso al cual estd asociado, codigo y version.
Respecto a la composicién del procedimiento, se considero criterios como: actividad,
descripcion de la actividad, puesto o cargo del responsable, registro generado y tiempo

estimado en minutos.

Luego de culminar con la elaboracion de las fichas técnicas del proceso y sus
desagregados, se continud con el disefio de diagramas de flujo, los cuales son una
representacion grafica y secuencial de un proceso mostrando cuales son sus entradas,

salidas y la interrelacion con sus proveedores y clientes.



Figura 23

Diagrama de Flujo de “PA5 Gestion de Tecnologias de Informacién y

Comunicaciéon”
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Figura 24
Diagrama de Flujo de “PA5.1Formulacion de politicas para el uso de tecnologias
de informacion y comunicacion”
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Figura 25
Diagrama de Flujo de “PAS5.1.1 Formulacion de Planes Informaticos (POI, PAC Y

PEI)”
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Figura 26

Diagrama de Flujo de “PAS5.1.2 Formulacion de directivas sobre el uso de hardware

y software”
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Figura 27

Diagrama de Flujo de “PAS5.2 Desarrollo e implementacion de soluciones

tecnoldgicas”
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Figura 28
Diagrama de Flujo de “PA5.2.1 Desarrollo de sistemas de informacion”
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Figura 3029
Diagrama de Flujo de “PA5.2.2 Implementacion de sistemas de informacion
desarrollados y/o adquiridos ”
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Figura 31

Diagrama de Flujo de “PA5.3 Control de la operatividad de las tecnologias de
informacion y comunicacion”
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Figura 302

Diagrama de Flujo de “PAS5.3.1 Atencion de soporte técnico”
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Figura 313
Diagrama de Flujo de “PA5.3.2 Administracion de sistemas y tecnologias de
informacion y comunicacion ”
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5.3 Redisefo

Tabla 17

Inventario de los Procesos redisefiados del GOREHCO
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TIPO DE
PROCESO

MACROPROCESO

PROCESO (NIVEL 1)

PROCESO (NIVEL 2)

PROCESO (NIVEL 3)

DUENO DEL
PROCESO

PROCESO

DE APOYO PAS

GESTION DE
TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y
COMUNICACION

PAS5.1

Formulacion del inventario
informatico

PA5.2

Formulacién de politicas
para el uso de tecnologias de
informacion y comunicacion

PA5.2.1

Formulacién de Planes
Informéticos (POI, PAC Y PEI)

PA5.2.2

Formulacion de directivas sobre
el uso de hardware y software

PA5.3

Desarrollo de soluciones

tecnoldgicas

PA5.3.1

Desarrollo de sistemas de

informacion

PA5.3.2

Implementacién de sistemas de
informacion desarrollados y/o
adquiridos

PA5.3.3

Capacitacion técnica en nuevas
tecnologias

PA5.4

Gestion de la Seguridad de la
Informacion

PA5.4.1

Implantacion de medidas de
seguridad de la informacién

PA5.4.2

Evaluacion de medidas de
seguridad de la informacion
implantadas.

PA5.5

Control de la operatividad de
las tecnologias de
informacion y comunicacion

PA55.1

Atencion de soporte técnico

PA5.51.1

Mantenimiento correctivo de
hardware, software y redes

PA5.5.1.2

Mantenimiento preventivo de
hardware, software y redes

PA5.5.2

Administracién de sistemas y
tecnologias de informacion y
comunicacion

PA5.5.2.1

Gestién de cuentas de correo
electrénico institucional

PA5.5.2.2

Actualizacion del portal de

transparencia estandar

SUB  GERENCIA
DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL Y
SISTEMAS
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Figura 34
Diagrama de bloques de los Procesos redisefiados del GOREHCO
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5.4 Desarrollo del Sistema Web

El sistema web se desarrollé con el lenguaje de programacion PHP y
FrameWork Laravel; y la base de datos con MySQL, sefialando que las herramientas
empleadas para el desarrollo del sistema web, es software libre.

Asimismo, el sistema web es de codigo abierto y esta estructurado con los
siguientes usuarios:

- Informatico: Tendra el acceso de las operaciones técnicas y administracion

de accesos.

- Transparencia: Tendré el acceso a la lista de cumplimiento del portal de

transparencia institucional.

- Gestor: Tendré el acceso a los reportes.

- General: Todos los usuarios.

5.4.1 Usuario: Informético

a. Modulos de usuarios, le permite realizar las siguientes operaciones:
- Registrar un nuevo usuario en la plataforma.
- Actualizar el correo electrdnico, si esta activo o inactivo y el cambio de
clave de este.
- Eliminar el registro del usuario.
- Visualizar el historial de cuando se activd o desactivo la cuenta y los
cambios de contrasefia realizados.

b. Mddulo de Soporte Preventivo, le permite realizar las siguientes

operaciones:
- Crear un nuevo plan de trabajo, el cual consiste en registrar las fechas en
las que se asistiran a las unidades en un cronograma, entre otras
planificaciones.
- Visualizar el estado de las actividades programadas en el cronograma
(programado, ejecutado o reprogramado). Ademas, tendrad la opcién de
registrar o retirar documentos relacionados a la oficina.

- Registrar detalles de la oficina programada para el servicio de soporte.



5.4.2

5.4.3

C.

96

Modulo de Soporte Correctivo, le permite realizar las siguientes

operaciones:

- Revisar, a través de un listado, las asistencias registradas y el estado de
estas respecto a la atencion por parte del personal de informatica.

- Visualizar el detalle de la asistencia realizada, realizando un clic en
cualquiera de las filas del listado, se accede a los detalles de la asistencia
seleccionada y segun el estado en que se encuentre se podran realizar las
acciones pertinentes como cambiar el estado, elegir el técnico que se
encargara de la atencién, el registro de observaciones durante la misma y

dar por finalizada la asistencia.

. Reportes, se genera los siguientes reportes:

- Asistencias: Se muestra la cantidad de asistencias por estado, los tiempos
y los detalles de estas (al hacer clic en la asistencia deseada) ya sea por dia,
mes, afio o un periodo de tiempo personalizado.

- Correos: Se muestra la cantidad de usuarios por estado.

- Transparencia: Se muestra el avance por afio y mes de los rubros

tematicos del portal de transparencia estandar.

Usuario: Transparencia

a.

Lista de cumplimiento, le permite realizar las siguientes operaciones:
- Registrar el checklist de los rubros tematicos del portal de transparencia
estandar que estén completos por cada mes.

- Visualizar y/o actualizar los rubros tematicos que estén completos.

Usuario: Gestor

a.

Procesos, le permite realizar las siguientes operaciones:
- Registrar nuevos procesos, subprocesos y procedimientos.
- Registrar documentos de los procesos

- Acceder a la implantacion de medidas de seguridad (MAGERIT).
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- Acceder a la evaluacion de las medidas de seguridad de informacion: Mapa
de riesgos y salvaguardas.

b. Transparencia, le permite realizar las siguientes operaciones:
- Registrar el checklist de los rubros tematicos del portal de transparencia
estandar que estén completos por cada mes.
- Visualizar y/o actualizar los rubros tematicos que estén completos.

c. Reportes, se genera los siguientes reportes:
- Asistencias: Se muestra la cantidad de asistencias por estado, los tiempos
y los detalles de estas (al hacer clic en la asistencia deseada) ya sea por dia,
mes, afio o un periodo de tiempo personalizado.
- Correos: Se mostrara la cantidad de usuarios por estado.
- Transparencia: Se muestra el avance por afio y mes de los rubros

temaéticos del portal de transparencia estandar.

Usuario: General
a. Mantenimiento Preventivo, le permite realizar la siguiente operacion:
- Visualizar los planes de trabajo de la oficina en la que se encuentra

registrado el usuario.

Modulos comunes

a. Soporte Técnico, le permite realizar las siguientes operaciones:
- Visualizar la lista con las diferentes asistencias, ordenadas por el estado en
gue se encuentran y por la hora y fecha en la que fueron generadas, con la
opcidén de actualizar mediante un boton en la parte superior de la
mencionada lista.
- Se cuenta con un botdn “Generar ticket”, mediante el cual el usuario puede
acceder a otra pantalla en la cual podra llenar los datos necesarios para
generar un ticket de asistencia.

b. Calificar Atencion, le permite realizar las siguientes operaciones:
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- El usuario que haya iniciado sesion en el sistema visualizara la lista con

las diferentes asistencias generadas por el mismo que ya hayan sido

atendidas por personal de informatica y podra calificar la atencion de estas

haciendo clic sobre ellas.

- Cuando haya realizado la calificacion de sus asistencias atendidas, estas

desapareceran de la lista.

c. Mis Datos, le permite visualizar informacion correspondiente al usuario que

inici6 sesion en el sistema.

5.5 Evaluacion de la eficacia

5.5.1 Determinacion de tiempos de los procesos iniciales

Tabla 18
Diagnostico inicial de los tiempos en los procesos iniciales
. Diagnoéstico
. Tiempo Procesos de apoyo
Az (Nhel 4 (dias) (Nivel 2) N° de Tiempo | Tiempo
Actividades | (dias) | (horas)
Formulacion de
Planes
Formulacion de PA5.1.1 | Informaticos 19 111 888.0
politicas para el (POI, PAC Y
uso de PEI)
PASL tecnologias de 122 Formulacion de
informaciéon y directivas sobre
comunicacion PA5.1.2|el uso de 5 11 88.0
hardware y
software
Desarrollo  de
PA5.2.1 | sistemas de 12 60 480.0
Desarrollo e informacion
PAG.2 implementgcié 61 Implgmentacién
n de soluciones de sistemas de
tecnologicas PA5.2.2 | informacion 6 1 8.0
desarrollados
y/o adquiridos
TOTAL 42.0 183.0 | 1464.0
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Tiempo Tiempo Diagnostico
Proceso (Nivel 1) (dias) Proceso (Nivel 2) (dias) Procesos de apoyo (Nivel 3) N° de Tiempo | Tiempo
Actividades | (dias) (horas)
Soporte técnico para
internet y  softwares
aplicativos (SIGA,
PA5.3.1.1 SIAF, SISGEDO y los 19 5 40.0
_ desarrollados por la
s e | s )
Soporte técnico para
PA5.3.1.2 redes y voz 16 9 72.0
Contro_l_ de la Soporte  técnico  de
operatividad de PA5.3.1.3 | equipos informaticos y 8 14 112.0
PA5.3|las tecnologias| 42.50 periféricos
de informacion y )
comunhicacion Apertura y cierre de las
PA5.3.2.1|cuentas de  correo 5 0.62 5
electronico institucional
Actualizacion
del portal de Respaldo de la
PA5.3.2 transparencia 1450 |PA5.3.2.2 informacion 6 0.88 7
estandar
Actualizacion del portal
PA53.2:3 institucional estandar 10 13 104.0
TOTAL 64.0 425 340.0




5.5.2 Determinacién de tiempos de los procesos mejorados
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Tabla 19
Diagndstico de los procesos mejorados
Procesos de apoyo ReelEan
(Nivel 2) N° de Tiempo | Tiempo
Actividades| (dias) | (horas)
PA5.1 | Formulacion del inventario informético 9 28 224.0
Redisefio
Proceso (Nivel 1) Tiempo Procesos Misionales - -
(dias) (Nivel 2) N° de Tiempo | Tiempo
Actividades | (dias) | (horas)
y Formulacion de
ggrmu?l(l;:i(::r;s PA5.2.1 | Planes Informaticos 13 49 392.0
oara epl oo (POI, PAC Y PEI)
PAS-2 | tecnologias de 59 g_ormtl_Jlaciénb d“i
informacion y PAB.2.2| [ICIVes Sobre € 4 10 | 80.0
comunicacion uso de hardware y
software
Desarrollo de
PA5.3.1 | sistemas de 11 58 464.0
informacion
Implementacién de
Desarrollo de sistemas de
PADS5.3 | soluciones 59.38 |PAb5.3.2 | informacion 5 0.88 7.0
tecnolégicas desarrollados  y/o
adquiridos
Capacitacién
PA5.3.3 | técnica en nuevas 5 0.5 4.0
tecnologias
Implantacion  de
medidas de
- PA5.4.1 sequridad de la 5 121 968.0
(8365th3 ge dla informacién
eguridad de
PAS.4 la 129 Evaluacion de
Informacion medidas de
PA5.4.2 |seguridad de la 5 8 64.0
informacién
implantadas.
TOTAL 20.0 130.4 |1043.0




PAS5.5

Control de la

operatividad
de las
tecnologias
de
informaciony
comunicacion

63.13

N° de
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Actividades | (dias) (horas)
Mantenimiento
PA5.5.1.1 | correctivo de hardware, 10 12 96.0
software y redes
Atencion  de
PA55.1 soporte técnico 58
Mantenimiento
PA5.5.1.2 | preventivo de hardware, 6 46 368.0
software y redes
Apertura y cierre de las
Admini - PA5.5.2.1 |cuentas de  correo 5 0.13 1.0
ml.nIStI'aCIOI‘I electrénico institucional
de sistemas y
PA5.5.2 | tecnologias de| 5.13
informacion 'y Actualizacion del portal
comunicacion PA5.5.2.2 | de transparencia 10 5 40.0
estandar




5.5.3 Evaluacion de la mejora de la eficacia
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Tabla 20
Evaluacion de la mejora de la eficacia
Tiempo | Tiempo | Eficacia Tiempo | Tiempo | Eficacia Procesos Misionales Tiempo | Tiempo | Eficacia
Macroproceso (dias) (dias) (360 Proceso (Nivel 1) (dias) (dias) (360 (Nivel 2) (dias) (dias) (360
Antes | Después | dias) Antes | Después | dias) Antes | Después | dias)
Formulacion
PA5.1 | del inventario -- 15 --
informatico
Formulacion de
Planes
Formulacion PA5.2.1 | Informaticos 111 49 227%
de  politicas (POI, PAC Y
para el uso de PEI)
PAS2 tecnologias de 122 59 207% Formulaciéon de
informacion y directivas sobre
Gestion de comunicacion PA5.2.2 | el uso de 11 10 110%
Tecnologias de hardware y
PAS Informacion y 225.50 | 18251 | 124% software
Comunicacién Desarrollo de
PA5.3.1 | sistemas de 60 30 200%
informacion
Implementacion
Desarrollo de de sistemas de
PA5.3 |soluciones 61 31.38 194% | PA5.3.2 | informacion 1 0.88 114%
tecnoldgicas desarrollados y/o
adquiridos
Capacitacion
PA5.3.3 | técnica en nuevas -- 0.5 --
tecnologias
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Macroproceso

Tiempo
(dias)
Antes

Tiempo
(dias)
Después

Eficacia
(360
dias)

Tiempo | Tiempo | Eficacia Procesos Misionales Tiempo | Tiempo | Eficacia
Proceso (Nivel 1) (dias) (dias) (360 (Nivel 2) (dias) (dias) (360
Antes | Después | dias) Antes | Después | dias)
Implantacién de
medidas de
PAS.4.1 seguridad de la - 50 -
informacion
Gestiéon de la
PA5.4 | Seguridad de la 58
Informacion Evaluacion  de
medidas de
PA5.4.2 | seguridad de la -- 8 --
informacion
implantadas.
Atencion de 0
control de Ia PA5.5.1 soporte técnico 28 14 200%
operatividad
de las 0
PAS.5 tecnologias de 42.5 19.13 222% Administracién
informacién y de sistemas y
comunicacion PA5.5.2 |tecnologias de| 145 5.13 283%

informacion y
comunicacion
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5.5.4 Evaluacion de satisfaccion del usuario

Tabla 21
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web provee

informacion articulada e integral.”

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 6 9.5%
Indiferente 7 11.1%
Acuerdo 35 55.6%
Totalmente de Acuerdo 15 23.8%
Total 63 100.0%

Figura 32

Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web provee

informacion articulada e integral.”

60.0% 55.6%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

% Porcentaje

10.0%

0.0%
Muy Desacuerdo  Indiferente Acuerdo  Totalmente de

Desacuerdo Acuerdo
Analisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 26 y la figura 25 con respecto al item “El
Sistema tradicional provee informacion articulada e integral” un 0% estuvieron en
“Muy desacuerdo”, 6 personas respondieron que estan de “Desacuerdo” que representa
el 9.5%, 7 personas respondieron “Indiferente” que representa un 11.1%, 35 personas
respondieron que estdn de “Acuerdo” esto representa un 55.6% y unas 15 personas
respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 23.8% de total. Esto

nos quiere decir que las personas en su mayoria se encuentran de acuerdo que los
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mecanismos, procedimientos o fuentes de informacion tradicionales o comunes nos

brindan los datos de modo completo y certero.

Tabla 22
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web provee

informacion facil de comprender e interpretar. ”

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 4 6.3%
Indiferente 13 20.6%
Acuerdo 37 58.7%
Totalmente de Acuerdo 9 14.3%
Total 63 100.0%

Figura 33
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web provee

2

informacion facil de comprender e interpretar.

70.0%
60.0% 58.7%
.U70
50.0%
2,
£ 40.0%
< I [
5 300 .-
[a
X 20.0% 14.3%
10.0% .
0.0%
Muy Desacuerdo  Indiferente Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Analisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 27 y la figura 26 con respecto al item “El
Sistema tradicional provee informacion facil de comprender e interpretar” un 0%
estuvieron en “Muy desacuerdo”, 4 personas respondieron que estan de “Desacuerdo”
que representa el 6.3%, 13 personas respondieron “Indiferente” que representa un
20.6%, 37 personas respondieron que estan de “Acuerdo” esto representa un 58.7% y

unas 9 personas respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 14.3%
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de total. Esto nos quiere decir que las personas en su mayoria se encuentran de acuerdo
que acerca del sistema de informacion o fuente de informacién que se usa habitual o
actualmente es de mucha facilidad para utilizarse y su analisis e interpretacion es muy

facil.

Tabla 23
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “EIl Sistema web provee

informacion objetiva para la toma de decisiones”.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 1 1.6%
Desacuerdo 5 7.9%
Indiferente 12 19.0%
Acuerdo 34 54.0%
Totalmente de Acuerdo 11 17.5%
Total 63 100.0%

Figura 34

Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema Web provee

informacion objetiva para la toma de decisiones”.

60.0% 54.0%
50.0%
5 40.0%
c .e®
o I [T
S 300 ;..
< Yoo
2 20.0% 19.0%..- 17.5%
00% e 72:9% "
1.6% "
Muy Desacuerdo  Indiferente Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Anélisis e interpretacion:
Como se puede analizar en la Tabla 28 y la figura 27 con respecto al item “El
Sistema tradicional provee informacion objetiva para la toma de decisiones” un 1.6%

estuvieron en “Muy desacuerdo”, 5 personas respondieron que estan de “Desacuerdo”
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que representa el 7.9%, 12 personas respondieron “Indiferente” que representa un
19%, 34 personas respondieron que estan de “Acuerdo” esto representa un 54% y unas
11 personas respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 17.5% de
total. Esto nos quiere decir que las personas en su mayoria se encuentran de acuerdo
que los mecanismos, procedimientos o fuentes de informacién tradicionales o comunes
nos brindan los datos de informacion precisa y concisa con el fin de poder decidir para

la toma de decisiones en caso de que existan algun tipo de dificultades.

Tabla 24
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web provee

informacion actualizada y fiable .

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 5 7.9%
Indiferente 17 27.0%
Acuerdo 31 49.2%
Totalmente de Acuerdo 10 15.9%
Total 63 100.0%

Figura 35

Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web provee

informacion actualizada y fiable™.
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49.2%
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Muy Desacuerdo  Indiferente Acuerdo  Totalmente de

Desacuerdo Acuerdo
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Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 29 y la figura 28 con respecto al item “El
Sistema tradicional provee informacion actualizada y fiable” un 0% estuvieron en
“Muy desacuerdo”, 5 personas respondieron que estan de “Desacuerdo” que representa
el 7.9%, 17 personas respondieron “Indiferente” que representa un 27%, 31 personas
respondieron que estdn de “Acuerdo” esto representa un 49.2% y unas 10 personas
respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 15.9% de total. Esto
nos quiere decir que las personas en su mayoria se encuentran de acuerdo que los
mecanismos, procedimientos o fuentes de informacion tradicionales o comunes nos
brindan los datos de informacion que se actual o que ha sido actualizada recientemente
y que las personas que lo hacen tienen los conocimientos necesarios para que esta

informacion se vuelva de confianza.

Tabla 25
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “EIl Sistema web

presente informacion satisfactoria desde su perspectiva”.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 6 9.5%
Indiferente 8 12.7%
Acuerdo 41 65.1%
Totalmente de Acuerdo 8 12.7%
Total 63 100.0%

Figura 36

Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema Web
presente informacion satisfactoria desde su perspectiva’.
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Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 30 y la figura 29 con respecto al item “El
Sistema tradicional presente informacion satisfactoria desde su perspectiva” un 0%
estuvieron en “Muy desacuerdo”, 6 personas respondieron que estan de “Desacuerdo”
que representa el 9.5%, 8 personas respondieron “Indiferente” que representa un
12.7%, 41 personas respondieron que estan de “Acuerdo” esto representa un 65.1% y
unas 8 personas respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 12.7%
de total. Esto nos quiere decir que las personas consideran en su mayoria se encuentran
de acuerdo que los mecanismos, procedimientos o fuentes de informacion
tradicionales o comunes los hacen sentir satisfechos con las respuestas a sus dudas o

la necesidad de ampliar sus conocimientos.

Tabla 26
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web es facil

de entender y aprender”.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 6 9.5%
Indiferente 10 15.9%
Acuerdo 39 61.9%
Totalmente de Acuerdo 8 12.7%
Total 63 100.0%

Figura 40

Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web es facil
de entender y aprender”.
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Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 31 y la figura 30 con respecto al item “El
Sistema tradicional es facil de entender y aprender” un 0% estuvieron en “Muy
desacuerdo”, 6 personas respondieron que estan de “Desacuerdo” que representa el
9.5%, 10 personas respondieron “Indiferente” que representa un 15.9%, 39 personas
respondieron que estdn de “Acuerdo” esto representa un 61.9% y unas 8 personas
respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 12.7% de total. Esto
nos quiere decir que las personas consideran en su mayoria se encuentran de acuerdo
que los mecanismos, procedimientos o fuentes de informacién tradicionales o comunes
nos brindan informacidn que es muy préactica de facil aprendizaje y que es muy préctica

la manera de entenderse.

Tabla 27
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “La produccion de
informacion del Sistema web es optima.”

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 1 1.6%
Desacuerdo 6 9.5%
Indiferente 18 28.6%
Acuerdo 31 49.2%
Totalmente de Acuerdo 7 11.1%
Total 63 100.0%

Figura 41
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “La produccion de
informacion del Sistema web es optima”.
60.0%
50.0%
®
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%

49.2%

% Porcentaj

Muy Desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo



111

Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 32 y la figura 31 con respecto al item “La
produccion de informacion del Sistema tradicional es 6ptima” un 1.6% estuvieron en
“Muy desacuerdo”, 6 personas respondieron que estan de “Desacuerdo” que representa
el 9.5%, 18 personas respondieron “Indiferente” que representa un 28.6%, 31 personas
respondieron que estdn de “Acuerdo” esto representa un 49.2% y unas 7 personas
respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 11.1% de total. Esto
nos quiere decir que las personas consideran en su mayoria se encuentran de acuerdo
que los mecanismos, procedimientos o fuentes de informacién tradicionales o comunes
se encuentra en un estado extraordinariamente bueno o el mejor, especialmente en lo
que se refiere a las condiciones o caracteristicas de una cosa, por lo cual resulta muy

dificil o imposible encontrar algo mas adecuado.

Tabla 28
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web cuenta

con procesos idoneas para la ejecucion de las tareas”.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 2 3.2%
Indiferente 14 22.2%
Acuerdo 41 65.1%
Totalmente de Acuerdo 6 9.5%
Total 63 100.0%

Figura 42
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema Web cuenta
con procesos idoneas para la ejecucion de las tareas”.
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Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 33 y la figura 31 con respecto al item “El
Sistema tradicional cuenta con procesos idoneas para la ejecucion de las tareas.” un
0% estuvieron en “Muy desacuerdo”, 2 personas respondieron que estan de
“Desacuerdo” que representa el 3.2%, 14 personas respondieron “Indiferente” que
representa un 22.2%, 41 personas respondieron que estan de “Acuerdo” esto representa
un 65.1% y unas 6 personas respondieron estar ‘“Totalmente de acuerdo” que
representa un 9.5% de total. Esto nos quiere decir que las personas consideran en su
mayoria se encuentran de acuerdo que los mecanismos, procedimientos o fuentes de
informacion tradicionales o comunes se encuentra contando actualmente con un
conjunto de actividades que son éptimas para poder que puedan llevan a cabo las

actividades o tareas para cumplir las diversas finalidades.

Tabla 29
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web se

adecua a mis necesidades cotidianas .

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 4 6.3%
Indiferente 6 9.5%
Acuerdo 38 60.3%
Totalmente de Acuerdo 15 23.8%
Total 63 100.0%

Figura 37

Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web se

adecua a mis necesidades cotidianas”.
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Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 34 y la figura 32 con respecto al item “El
Sistema tradicional se adecua a mis necesidades cotidianas” un 0% estuvieron en “Muy
desacuerdo”, 4 personas respondieron que estan de “Desacuerdo” que representa el
6.3%, 6 personas respondieron “Indiferente” que representa un 9.5%, 38 personas
respondieron que estdn de “Acuerdo” esto representa un 60.3% Yy unas 15 personas
respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 23.8% de total. Esto
nos quiere decir que las personas consideran en su mayoria se encuentran de acuerdo
que los mecanismos, procedimientos o fuentes de informacién tradicionales o comunes
se vienen acomodando o adecuando a los requerimientos que puedan tener de acuerdo

a sus actividades del dia a dia.

Tabla 30
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web es facil
de ejecutar ”.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 11 17.5%
Indiferente 3 4.8%
Acuerdo 39 61.9%
Totalmente de Acuerdo 10 15.9%
Total 63 100.0%

Figura 38
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web es facil
de ejecutar”.
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Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 35 y la figura 34 con respecto al item “El
Sistema tradicional es facil de ejecutar” un 0% estuvieron en “Muy desacuerdo”, 11
personas respondieron que estan de “Desacuerdo” que representa el 17.5%, 3 personas
respondieron “Indiferente” que representa un 4.8%, 39 personas respondieron que
estan de “Acuerdo” esto representa un 61.9% y unas 10 personas respondieron estar
“Totalmente de acuerdo” que representa un 15.9% de total. Esto nos quiere decir que
las personas consideran en su mayoria se encuentran de acuerdo que el sistema
tradicional posee la caracteristica de que es muy sencilla la manera de llevarse a cabo

0 ejecutarse.

Tabla 31
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web ayudar
a evitar errores en su ejecucion’.

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 7 11.1%
Indiferente 10 15.9%
Acuerdo 37 58.7%
Totalmente de Acuerdo 9 14.3%
Total 63 100.0%

Figura 39
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema web ayudar
a evitar errores en su ejecucion’”.

70.0%
60.0%

© 50.0%

S

£ 40.0%

o

S 30.0%

S 20.0%
10.0%
0.0%

58.7%

P

Muy Desacuerdo  Indiferente Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo



115

Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 36 y la figura 35 con respecto al item “El
Sistema tradicional ayudar a evitar errores en su ejecucion.” un 0% estuvieron en “Muy
desacuerdo”, 7 personas respondieron que estan de “Desacuerdo” que representa el
11.1%, 10 personas respondieron “Indiferente” que representa un 15.9%, 37 personas
respondieron que estan de “Acuerdo” esto representa un 58.7% Yy unas 9 personas
respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 14.3% de total. Esto
nos quiere decir que las personas consideran que en su mayoria se encuentran de
acuerdo que el sistema tradicional les da soporte y ayuda para que ellos puedan

prevenir futuros fallos al momento de que se lleve a cabo.

Tabla 32
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El uso del Sistema web
mejora mi desempefio en el trabajo .

Escala Likert Frecuencia (n)  Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 10 15.9%
Indiferente 10 15.9%
Acuerdo 41 65.1%
Totalmente de Acuerdo 2 3.2%
Total 63 100.0%

Figura 40
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El uso del Sistema web
mejora mi desempeiio en el trabajo” .
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Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 37 y la figura 36 con respecto al item “El
uso del Sistema tradicional mejora mi desempefio en el trabajo.” un 0% estuvieron en
“Muy desacuerdo”, 10 personas respondieron que estan de “Desacuerdo” que
representa el 15.9%, 10 personas respondieron “Indiferente” que representa un 15.9%,
41 personas respondieron que estan de “Acuerdo” esto representa un 65.1% y unas 2
personas respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 3.2% de total.
Esto nos quiere decir que las personas consideran que en su mayoria se encuentran de
acuerdo que el sistema tradicional los ayuda a optimizar la manera de como ellos se

desempefian en su area de trabajo correspondiente.

Tabla 33

Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema Web

i)

incrementa mi efectividad en el trabajo”.

Escala Likert Frecuencia (n)  Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 6 9.5%
Indiferente 8 12.7%
Acuerdo 43 68.3%
Totalmente de Acuerdo 6 9.5%
Total 63 100.0%

Figura 41
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El Sistema Web
incrementa mi efectividad en el trabajo”.
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Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 38 y la figura 37 con respecto al item “El
Sistema tradicional incrementa mi efectividad en el trabajo” un 0% estuvieron en
“Muy desacuerdo”, 6 personas respondieron que estan de “Desacuerdo” que representa
el 9.5%, 8 personas respondieron “Indiferente” que representa un 12.7%, 43 personas
respondieron que estdn de “Acuerdo” esto representa un 68.3% y unas 6 personas
respondieron estar “Totalmente de acuerdo” que representa un 9.5% de total. Esto nos
quiere decir que las personas consideran que en su mayoria se encuentran de acuerdo
que el sistema tradicional los ayuda a aumentar la manera de hacer bien las cosas
correctas. Es decir, que las tareas que se lleven a cabo se realicen de manera eficiente

y eficaz.

Tabla 34
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El area responsable del

sistema web brinda la asesoria ante una incidencia en los procesos .

Escala Likert Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 4 6.3%
Indiferente 17 27.0%
Acuerdo 37 58.7%
Totalmente de Acuerdo 5 7.9%
Total 63 100.0%

Figura 42
Evaluacion de satisfaccion del usuario con respecto al item “El area responsable del

sistema web brinda la asesoria ante una incidencia en los procesos .
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Andlisis e interpretacion:

Como se puede analizar en la Tabla 39 y la figura 38 con respecto al item “El
area responsable del sistema tradicional brinda la asesoria ante una incidencia en los
procesos” un 0% estuvieron en “Muy desacuerdo”, 4 personas respondieron que estan
de “Desacuerdo” que representa el 6.3%, 17 personas respondieron “Indiferente” que
representa un 27%, 37 personas respondieron que estan de “Acuerdo” esto representa
un 58.7% y unas 5 personas respondieron estar ‘“Totalmente de acuerdo” que
representa un 7.9% de total. Esto nos quiere decir que las personas en su mayoria se
encuentran de acuerdo que las personas que estan encargadas del sistema tradicional
en su lugar de trabajo les dan capacitaciones o informacion acerca de como influye

esto en los procesos que poseen el GOREHCO actualmente.

5.6 Contrastacion de hipotesis
5.6.1 Determinacion de normalidad
a. Hipotesis
Hi:  Los datos analizados no siguen una Distribucion Normal

Ho:  Los datos analizados siguen una Distribucion Normal

b. Nivel de significancia a = 0.05
Si p >0.05 Aceptamos la Hipétesis Nula.
Si p <0.05 Rechazamos la Hipotesis Nula de manera Significativa.

c. Eleccion de la prueba estadistica
Debido a que la muestra es mayor a 30 unidades se optd por utilizar la prueba
de Kolmogorov-Smirnova.

Figura 43
Determinacion de la normalidad

KOLMOGOROV - SMIRNOV SHAPIRO - WILKS

Para muestra grandes (n > 30) Cuando la muestra es
pequefia (n < 30)



d. Estimacion del p —valor

Tabla 35
Pruebas de Normalidad
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Pretest

Sistema tradicional 0.184 63 0.000 0.886 63 0.000
Calidad de informacion 0.156 63 0.001 0.894 63 0.000
Calidad del sistema 0.210 63 0.000 0.844 63 0.000
Calidad de servicio 0.288 63 0.000 0.773 63 0.000
Postest

Sistema web 0.360 63 0.000 0.728 63 0.000
Calidad de informacion 0.360 63 0.000 0.659 63 0.000
Calidad del sistema 0.369 63 0.000 0.729 63 0.000
Calidad de servicio 0.417 63 0.000 0.677 63 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

e. Decision y conclusion

En la Tabla 40 se evidencia las significancias de la prueba de Kolmogorov-

Smirnova para las pre y post pruebas de cada variable y dimension. Se observa que las

p<0.05 lo que indica que los datos tienen un comportamiento no paramétrico. Ante

ello se utilizo la prueba de muestras emparejas Wilcoxon para evidenciar la diferencia

significativa de medias.

5.6.2 Prueba de hipétesis general

a. Hipotesis

HiG: La propuesta de implementacion del sistema Web contribuye a mejorar

de forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el

Gobierno Regional Huanuco 2021.

HoG: La propuesta de la implementacion del sistema Web no contribuye a

mejorar de forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de

TIC’s” en el Gobierno Regional Huanuco 2021.
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b. Nivel de significancia o = 0.05

c. Eleccion de la prueba estadistica

Debido a que los datos tienen un comportamiento no paramétrico se opto por
utilizar la prueba de Wilcoxon para determinar la diferencia significativa de la media

del pre y postest de satisfaccion del sistema.

Tabla 36
Medias de la preprueba y posprueba
Muestras Desviacion Media de
Media N . error
estandar .
estandar
Sistema 2,5108 63 ,64921 ,08179
Tradicional
Sistema Web 3,1202 63 ,58735 ,07400
Tabla 37
Prueba de Wilcoxon de muestras emparejadas no paramétricas
Posprueba - N Rango promedio Suma de rangos
Preprueba
Sistema Web - Rangos negativos 0 ,00
Sistema Rangos positivos 35 18,00
Tradicional Empates 28
Total 63

Estadisticos de Prueba? Sistema tradicional

— Sistema web
Z -5,169
Sig. asintética ,000

(bilateral)
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

d. Decisiony conclusion

En la Tabla 42 se evidencia que el valor de significancia del Pre y Pos test de
la percepcion en cuanto a la satisfaccion del sistema es menor que a 0.05 (margen de
error permitido), por ello se determina que existe diferencia estadisticamente

significativa entre el Pre test y Pos test en la mejora de los procesos por el sistema



121

web; por tal, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna: “La propuesta
de implementacion del sistema Web contribuye a mejorar de forma significativa la
eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el Gobierno Regional Huanuco 20217; es
decir el sistema tiene un efecto positivo sobre la percepcion de los trabajadores en lo

que respecta calidad de informacion, calidad del sistema y calidad del servicio.

5.6.3 Prueba de hipdtesis especifica 1
a. Hipotesis
Hil: La calidad de la informacion del sistema web contribuye a mejorar de
forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el
Gobierno Regional Huanuco 2021.
Hol: La calidad de la informacién del sistema web no contribuye a mejorar
de forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el
Gobierno Regional Huanuco 2021.
b. Nivel de significancia a = 0.05
c. Eleccion de la prueba estadistica
Debido a que los datos tienen un comportamiento no paramétrico se opté por
utilizar la prueba de Wilcoxon para determinar la diferencia significativa de la media

del pre y postest de satisfaccion del sistema en lo que respecta calidad de informacion.

Tabla 38

Medias de la preprueba y posprueba de la hipotesis especifica 1
Muestras Desviacion Media de
Media N . error

estandar .
estandar
Sistema 2.6190 63 0.77018 0.09703
Tradicional

Sistema Web 3.2349 63 0.61123 0.07701
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Tabla 39
Prueba de Wilcoxon de muestras emparejadas no paramétricas hipétesis especifica
1

Ppoff ;:Jj:;a' N Rango promedio Suma de rangos
Sistema Web -  Rangos negativos 0 0,00
Sistema Rangos positivos 30 15,50
Tradicional Empates 33
Total 63

Estadisticos de Prueba? Sistema tradicional

— Sistema web
z -4,803
Sig. asintotica ,000

(bilateral)
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

d. Decisiony conclusion

En la Tabla 44 se evidencia que el valor de significancia entre el Pre y Pos test
de la percepcion en cuanto a la satisfaccion del sistema en lo que respecta calidad de
informacidn es menor que a 0.05 (margen de error permitido), por ello se determina
que existe diferencia estadisticamente significativa entre el Pre test y Pos test en la
mejora de los procesos por el sistema web; por tal, se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alterna: “La calidad de la informacion del sistema web contribuye
a mejorar de forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el
Gobierno Regional Huanuco 2021”; es decir el sistema tiene un efecto positivo sobre

la percepcion de los trabajadores en lo que respecta calidad de informacion.

5.6.4 Prueba de hipdtesis especifica 2
a. Hipotesis
Hi2: LaCalidad de aplicativo del sistema web contribuye a mejorar de forma
significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno

Regional Huanuco 2021.
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Ho2: La Calidad de aplicativo del sistema web no contribuye a mejorar de
forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el
Gobierno Regional Huanuco 2021.
b. Nivel de significancia a = 0.05
c. Eleccion de la prueba estadistica
Debido a que los datos tienen un comportamiento no paramétrico se optd por
utilizar la prueba de Wilcoxon para determinar la diferencia significativa de la media
del pre y postest de satisfaccion del sistema en lo que respecta calidad de informacién.

Tabla 40
Medias de la preprueba y posprueba hipdtesis especifica 2
Muestras Desviacion Media de
Media N . error
estandar .
estandar
Sistema 2,5206 63 ,63707 ,08026
Tradicional
Sistema Web 3,2032 63 ,63499 ,08000

Tabla 41
Prueba de Wilcoxon de muestras emparejadas no paramétricas hipétesis especifica
2

Posprueba -

Preprueba N Rango promedio Suma de rangos
Sistema Web -  Rangos negativos 0 ,00
Sistema Rangos positivos 35 18,00
Tradicional Empates 28
Total 63

Estadisticos de Prueba? Sistema tradicional

— Sistema web
z -5,030
Sig. asintdtica ,000

(bilateral)
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
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d. Decisiony conclusion

En la Tabla 46 se evidencia que el valor de significancia entre el Pre y Pos test
de la percepcidn en cuanto a la satisfaccion del sistema en lo que respecta calidad del
sistema es menor que a 0.05 (margen de error permitido), por ello se determina que
existe diferencia estadisticamente significativa entre el Pre test y Pos test en la mejora
de los procesos por el sistema web; por tal, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna: “La Calidad de aplicativo del sistema web contribuye a mejorar de
forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el Gobierno Regional
Huénuco 2021”; es decir el sistema tiene un efecto positivo sobre la percepcion de los

trabajadores en lo que respecta calidad del sistema.

5.6.5 Prueba de hipotesis especifica 3
a. Hipotesis
Hi3: La Calidad de servicios del sistema web contribuye a mejorar de forma
significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno
Regional Huanuco 2021.
Ho3: La Calidad de servicios del sistema web no contribuye a mejorar de
forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC's” en el
Gobierno Regional Huanuco 2021.
b. Nivel de significancia o = 0.05
c. Eleccion de la prueba estadistica
Debido a que los datos tienen un comportamiento no paramétrico se opté por
utilizar la prueba de Wilcoxon para determinar la diferencia significativa de la media

del pre y postest de satisfaccion del sistema en lo que respecta calidad de informacién.
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Tabla 42
Medias de la preprueba y posprueba hipotesis especifica 3
Muestras Desviacion Media de
Media N estandar error
estandar
Sistema 2,3611 63 , 714023 ,09326
Tradicional
Sistema Web 2,8730 63 ,65203 ,08215

Tabla 43
Prueba de Wilcoxon de muestras emparejadas no paramétricas hipotesis especifica
3

Pporsepprruueebbaa- N Rango promedio Suma de rangos
Sistema Web - Rangos negativos 0 ,00
Sistema Rangos positivos 25 13,00
Tradicional Empates 38
Total 63

Estadisticos de Prueba? Sistema tradicional

— Sistema web
Z -4,470
Sig. asintdtica ,000

(bilateral)
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

d. Decisiony conclusion

En la Tabla 48 se evidencia que el valor de significancia entre el Pre y Pos test
de la percepcion en cuanto a la satisfaccion del sistema en lo que respecta calidad del
servicio es menor que a 0.05 (margen de error permitido), por ello se determina que
existe diferencia estadisticamente significativa entre el Pre test y Pos test en la mejora
de los procesos por el sistema web; por tal, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la
hipotesis alterna: “La Calidad de servicios del sistema web contribuye a mejorar de
forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno Regional
Huéanuco 20217; es decir el sistema tiene un efecto positivo sobre la percepcion de los

trabajadores en lo que respecta calidad del servicio.
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CAPITULO VI. DISCUSION

6.1 Discusion de resultados

Los resultados de la implementacion del sistema web indican una mejora en la
ejecucion de los procesos dando como eficacia un valor de 124%, permitiendo de esta
manera cumplir con los objetivo de investigacion y aceptando la hipoétesis de
investigacion “La propuesta de implementacion del sistema Web contribuye a mejorar
de forma significativa la eficacia del proceso “Gestion de TIC’s” en el Gobierno
Regional Huanuco 20217, esto es desde la optimizacidon de procesos y procedimientos
donde se simplificaron e integraron las actividades, de esta manera se redujo el tiempo
de ejecucion de actividades de 225.5 dias a 182.51 dias, estos tiempos fueron
evaluados en un tiempo de 360 dias como referencia para conocer el nimero de
procesos que se pueden desarrollar y segun ello calcular la eficacia entre nimero de
procesos ejecutados entre numero de procesos programados o planificados. Esta
mejora fue consultada a los trabajadores para evidenciar su satisfaccion donde en su
mayoria adujeron estar de “Acuerdo” con la operacion del sistema web, ante esto se
puede concluir que la gestion por procesos en soporte de un sistema web que
automatiza las ejecucion de las actividad contribuye en la mejora de los tiempo y uso
de recursos y genera un trabajo mas eficiente desde la posicién de los trabajadores,
esta afirmacion se ratifica con lo que menciona Melo (2017) quien ha implementado
el sistema de informacién con fin de mejorar gestion de incidentes TIC en la empresa
ZONA REGISTRAL N° XI-SEDE ICA - ICA; 2017, sistema que ayuda en reportar
con mayor rapidez los incidentes para su atencién inmediata y una gestién de
informacién de calidad. Los resultados se asemejan con lo que menciona Vargas
(2019) quien ha implementado un sistema informatico para garantizar la calidad de
informacidn en todos los procesos de la Direccion de Operaciones del Ministerio del
Interior proyecto especial CORAH, este sistema permitid tener mejor control del flujo
de la informacién ya que se han establecido indicadores y ciertos manuales que

permiten ejecutarlo de forma efectiva y asertiva.
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CONCLUSIONES

Se propuso la implementacion de un sistema web para los procesos de “Gestion
de Tics” y se validdo mediante una prueba piloto donde se evidencio la mejora de la
eficacia en un 24% con respecto al sistema manual tradicional, es decir la
confiabilidad, seguridad, tiempo de respuesta y soporte técnico permite ejecutar los
procesos de forma més efectiva. Los resultados de satisfaccion de uso del sistema web
aplicado a los trabajadores internos han demostrado que estan de acuerdo con la
calidad de informacidn que emite el sistema, calidad del aplicativo por su fiabilidad y
comprensibilidad, y calidad de servicio por su soporte técnico y atencién oportuna ante
una necesidad.

Se determind que la calidad de informacion del sistema web contribuye en la
mejora de forma significativa de la eficacia en los procesos “Gestion de TIC's” en el
Gobierno Regional Huéanuco, es decir del 100% de actividades que se ejecutaban en
tiempo fijo con la automatizacion se tendrd un 24% mas de actividad que se van
ejecutar, o en su defecto indica que se ha reducido en tiempo de respuesta. Con
respecto a la percepcién de los trabajadores se ha determinado que hay una mejora
significativa ya que p<0.05 con respecto al sistema tradicional o manual donde
califican como en “Desacuerdo” su operacion, pero con la automatizacion se evidencia
que los trabajadores estan de “Acuerdo” con su calidad de informacion que controla y
genera.

Se determiné que la calidad del aplicativo del sistema web influye en la mejora
de forma significativa de la eficacia de los procesos de “Gestion de TIC's” en el
Gobierno Regional Huanuco, es decir del 100% de actividades que se ejecutaban en
tiempo fijo con la automatizacién se tendra un 24% mas de actividad que se ejecutar,
0 en su defecto indica que se ha reducido en tiempo de respuesta. La misma que se
refleja en la satisfaccion de los trabajadores quienes en su opinion han determinado
que hay una mejora significativa ya que p<0.05 con respecto al sistema tradicional o
manual donde se calificd en su mayoria como “Desacuerdo” su operacion, pero con la
automatizacion se evidencia que los trabajadores estan de “Acuerdo” por la calidad del

aplicativo.
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Se determind que la calidad de servicio del sistema web influye en la mejora
de forma significativa de la eficacia de los procesos de “Gestion de TIC’s” en el
Gobierno Regional Huanuco, es decir del 100% de actividades que se ejecutaban en
un tiempo fijo con la automatizacién se tendra un 24% mas de actividades que se van
ejecutar, o en su defecto indica que se ha reducido en el tiempo de respuesta y nimero
de actividades. La misma que se refleja en la satisfaccion de los trabajadores quienes
en su opinion han determinado que hay una mejora significativa ya que p<0.05 con
respecto al sistema tradicional o manual donde se califico en su mayoria como
“Desacuerdo” su operacién, pero con la automatizaciéon se evidencia que los

trabajadores estan de “Acuerdo” por la calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar la implementacion definitiva del Sistema web
de la Gestion de Tics en el Gobierno Regional Huanuco ya que los
resultados evidencian que hay una mejora en la eficacia y los resultados
de satisfaccion son favorables

Se recomienda seguir mejorando las bondades del sistema web, en lo
que respecta calidad de informacién, calidad del aplicativo y calidad de
servicios ya que hay un porcentaje de trabajadores que no esta
satisfechos con el uso del sistema.

Se recomienda realizar la evaluacion de los recursos que comprometen
la implementacion con fin de conocer la eficiencia del sistema.

Se recomienda evaluar los riesgos del sistema con fin de tener una
operatividad sostenible.

Ser recomienda realizar nuevas evaluaciones de satisfaccion

considerando nuevos parametros
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ANEXQOS



Anexo 01. Matriz de consistencia
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TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL Variable TIPO:
¢En qué medida la | Proponer la| La propuesta de | Independiente: | « Por la forma en
propuesta de | implementacion de un | implementacion del | Sistema Web | que la investigacion
implementacion  del | Sistema Web para la | sistema Web | Dimensiones | es usada es
sistema Web mejora | mejora de la eficacia | contribuye a | = Calidad de APLICADA.
la eficacia del proceso | del proceso “Gestionde | mejorar de forma informacion | « Por el propdsito
“Gestion de TIC's” en | TIC's” en el Gobierno | significativa la| = Calidad de del estudio:
el Gobierno Regional | Regional Huanuco | eficacia del proceso aplli%at(ijvg investigacion
Huanuco 2021? 2021. “Gestion de TIC’s” | ® Calidad de EXPLICATIVA.
PROPUESTA DE en el Gobierno servicios * Por el tiempo en
IMPLEMENTACION ESPECIFICOS Regional Huénuco evaluacion de la
DE UNSISTEMA | espeCiFICOS a. Determinar en | 2021. Variable investigacion:
WEB PARA a. ¢EN que | qué medida la calidad dependiente: | LONGITUDINAL
MEJORAR LA medida la calidad de | de la informacion del | ESPECIFICOS Eficacia del
EFICACIA DEL la informacion del | sistema web mejora la | La calidad de la proceso NIVEL.:
. PROCESO sistema web mejora la | eficacia del proceso | informacion del | “Gestion de El nivel de
GE§TION DE eficacia del proceso | “Gestion de TIC's” en | sistema web TIC's investigacion es
TCE S ENEL | «Gestion de TIC's” en | el Gobiemo Regional | contribuye a | Dimensiones | EXPLICATIVO
GOBIERNO el Gobierno Regional | Huanuco 2021. mei de f = Eficacia debido a que se
REGIONAL . . jorar ae forma
; Huanuco 2021? b. Determinar en significativa la pretenden probar las
HUANUCO 2021. | (EN qué | qué medida la calidad Hipotesis

medida la calidad del
aplicativo del sistema
web mejora la eficacia
del proceso “Gestion
de TIC's” en el
Gobierno  Regional
Huénuco 2021?

del aplicativo  del
sistema web mejora la
eficacia del proceso
“Gestion de TIC's” en
el Gobierno Regional
Huénuco 2021.

C. Determinar en
qué medida la calidad

eficacia del proceso
“Gestion de TIC's”

en el Gobierno
Regional Huénuco
2021.

La Calidad de
aplicativo del
sistema web

formuladas en el
proyecto.

DISENO
El Disefio de la
investigacion es
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TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | METODOLOGIA
C. (En qué | de servicio del sistema | contribuye a Experimental —
medida la calidad de | web mejora la eficacia | mejorar de forma Tipo cuasi
servicio del sistema | del proceso “Gestion de | significativa la Experimental

web mejora la eficacia
del proceso “Gestion
de TIC’s” en el
Gobierno  Regional
Huénuco 2021?

TIC’s” en el Gobierno
Regional Huanuco
2021.

eficacia del proceso
“Gestion de TIC's”

en el Gobierno
Regional Huénuco
2021.

La Calidad de
servicios del
sistema web
contribuye a
mejorar de forma
significativa la

eficacia del proceso
“Gestion de TIC's”
en el Gobierno
Regional Huanuco
2021
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Anexo 02. Instrumentos de recoleccion de datos

Ficha Técnica

FICHA TECNICA DEL PROCESO

1) Nombre

2) Nivel de Proceso

6) Clasificacion

3) Objetivo

7) Responsable

4) Alcance

8) Version

9) Proveedores 10) Entradas

DESCRIPCION DEL PROCESO
13) Ciudadano o Destinatario
de Bienes y Servicios

11) Procesos Nivel 2 12) Salidas

14) Requisitos Legales

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

15) Recursos
Infraestructuray 16) Documentos y Registros

Recursos Humanos 3 A
Ambiente de trabajo

18) Riesgos

GESTION DE RIESGOS

19) Controles
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Cuestionario de satisfaccion del Sistema tradicional (Pretest)

Buenos dias le agradecemos que forme parte de nuestro proyecto de investigacion
mediante el llenado de la siguiente encuesta.

Totalmente Desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

1 2 3 4 5
N° INDICADORES DE ESTUDIO ESCALA VALORATIVA

CALIDAD DE INFORMACION

El Sistema tradicional provee informacion

! articulada e integral.

’ El Sistema tradicional provee informacion
facil de comprender e interpretar.

3 El Sistema tradicional provee informacion
objetiva para la toma de decisiones.

4 El Sistema tradicional provee informacion
actualizada y fiable.

5 El Sistema tradicional presente informacion

satisfactoria desde su perspectiva.

CALIDAD DEL SISTEMA

El Sistema tradicional es facil de entender y

6
aprender.

7 La produccién de informacion del Sistema
tradicional es Optima.

8 El Sistema tradicional cuenta con procesos
idoneas para la ejecucion de las tareas.

9 El Sistema tradicional se adecua a mis
necesidades cotidianas.

10 | El Sistema tradicional es facil de ejecutar.

CALIDAD DE SERVICIO

El Sistema tradicional ayudar a evitar

1 errores en su ejecucion.

12 El uso del Sistema tradicional mejora mi
desemperio en el trabajo.

13 | EI Sistema tradicional incrementa mi
efectividad en el trabajo.

14 | El &rea responsable del sistema tradicional

brinda la asesoria ante una incidencia en los
procesos.
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Cuestionario de satisfaccion del Sistema Web (Postest)

Buenos dias le agradecemos que forme parte de nuestro proyecto de investigacion
mediante el llenado de la siguiente encuesta.

Totalmente Desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5
N° INDICADORES DE ESTUDIO ESCALA VALORATIVA

CALIDAD DE INFORMACION

El Sistema Web provee informacion

1 . .
articulada e integral.
’ El Sistema Web provee informacion facil de
comprender e interpretar.
3 El Sistema Web provee informacion
objetiva para la toma de decisiones.
El Sistema Web provee informacion
4 ) .
actualizada y fiable.
5 El Sistema Web presente informacion

satisfactoria desde su perspectiva.

CALIDAD DEL SISTEMA WEB

El Sistema Web tiene un interfaz amigable,

0 facil de entender y aprender.

; La velocidad de produccion de informacion
del Sistema Web es optima.

8 El Sistema Web cuenta con funcionalidades
idoneas para la ejecucion de las tareas.

9 El Sistema Web se adecua a mis necesidades
cotidianas.

10 El Sistema Web es facil de operar y

controlar.

CALIDAD DE SERVICIO

El Sistema Web evita que se cometa errores

11
al momento de operar.
12 El uso del Sistema Web mejora mi
desemperio en el trabajo.
13 El Sistema Web incrementa mi efectividad
en el trabajo.
El Soporte Técnico de servicio brinda apoyo
14 | répido a los usuarios ante inconveniente de

operacion del sistema
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Anexo 03. Formato de validacién de los instrumentos por expertos

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA VARIABLE “SISTEMA WEB”
Nombre del experto:

Especialidad:
“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD

El Sistema Web provee de informacion util e
integral.
El Sistema Web provee informacion facil de
comprender e interpretar.

El Sistema Web provee informacién objetiva
CA'—'E':‘D DE | para la toma de decisiones.
INFORMACION | El Sistema Web presenta los resultados en un
formato util (*.pdf, *.xls, *.docx, etc.).
El Sistema Web provee informacion
actualizada y confiable.
El Sistema Web provee de informacion util e
integral.
La interfaz del Sistema Web es amigable
(entendible, vistoso, etc.).
La velocidad de procesamiento de informacion
del Sistema Web es aceptable en comparacion
si se hace de otra manera (mecanica, manual).
El Sistema Web no se “cae” o se “cuelga”
regularmente.

CALIDAD DEL
APLICATIVO
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El Sistema Web se adecua a mis necesidades
cotidianas.

Aprender a usar el Sistema Web es facil e
intuitivo.

CALIDAD DE
LOS SERVICIO

El Sistema Web evita que se cometa errores al
ingresar informacion.

El uso del Sistema Web mejora mi desempefio
en el trabajo.

El Sistema Web incrementa mi efectividad en
el trabajo.

Soporte Técnico tiene actualizado el software
y hardware necesario para que el Sistema Web
se encuentre operativo.

Soporte Técnico de servicio brinda apoyo
rapido a los usuarios cuando lo requieren.

Soporte Técnico tiene los conocimientos
competentes cuando se presentan
inconvenientes en la operacion y uso del
Software.

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO () En caso de Si, ;Qué dimensién o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI( ) NO ( )

Firmay sello del experto



UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” DE HUANUCO
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

CONSTANCIA DE APTO

De acuerdo al Reglamento General de Grados y Titulos Modificado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco aprobado con Resolucidn del Consejo Universitario N° 1893-2021-
UNHEVAL, de fecha 17 de agosto de 2021 y en atencidn a la Tercera Disposicion Complementaria,
donde estipula que los trabajos de investigacion y tesis de pregrado deberan tener una similitud
maxima del 30%.

Después de aplicado el Software Turnitin, se evidencia una similitud del 07% encontrandose bajo
los parametros reglamentados.

Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas:

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA EFICACIA
DEL PROCESO GESTION DE TIC'S EN EL
GOBIERNO REGIONAL HUANUCO 2021

Tesistas

Bach. Ingenieria de Sistemas Clara Karyn Meza Dominguez

Huanuco, 05 de enero de 2023

~7
Nérida d%l Carmen Pastrana Diaz
Directora de Investigacion - FIIS



% UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” HUANUCO - PERU J‘%@_
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL
DE INGENIERO DE SISTEMAS

En Huanuco, a los 28 dias del mes de diciembre de 2022, siendo las 11:00 hrs, de acuerdo
al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, TITULO
VIl — CAPITULO VI Art. 75° al 80°, aprobado mediante Resolucién Consejo Universitario N°
3412-2022-UNHEVAL; se procedio a la evaluacion de la sustentacién de la tesis titulado:
PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA
EFICACIA DEL PROCESO GESTION DE TIC'S EN EL GOBIERNO REGIONAL
HUANUCO 2021, presentado la Bachiller en Ingenieria de Sistemas: Clara Karyn MEZA

DOMINGUEZ.

Este evento se realiz6 de forma presencial en la Sala de Sustentaciones de la Facultad de

Ingenieria Industrial y de Sistemas, ante los miembros del Jurado Calificador, integrado por

los siguientes catedraticos:

PRESIDENTE: Mg. ELMER CHUQUIYAURI SALDIVAR.
SECRETARIA: Mg. VELSY RIVERA VIDAL.

VOCAL: Dr. ABIMAEL ADAM FRANCISCO PAREDES.

Finalizado el acto de sustentacion, se procedio a la calificacién conforme al Articulo 78° del
Reglamento de Grados y Titulos, obteniéndose el siguiente resultado: Nota: 18
(DIECIOCHO) equivalente a la calificacion de MUY BUENO. Quedando el Bachiller en
Ingenieria de Sistemas: Clara Karyn MEZA DOMINGUEZ: APROBADA

Con lo que se dio por concluido el acto y en fe de la cual firman los miembros del jurado

Calificador.

SECéARIO VOCAL
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