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RESUMEN

El presente estudio estuvo orientado a analizar lo relacionado a la gestion
documentaria que el docente realiza en la UGEL Arequipa Sur y las diferentes
dificultades que tiene el docente lo cual genero esta investigacién, con la
intencion de mejorar el servicio al docente en sus diferentes tramites
documentarios, esto nos permitié indagar cuales son las dimensiones en la
gue se genera este problema. En base a la revision documental sobre este
tema, encontramos la importancia de los sistemas de gestion que facilitan
estos tramites, consciente al mismo tiempo de que estos sistemas
informaticos no poseen un potencial transformador en si mismas, sino en
funcion del uso que se haga de ellas. El rol que desempefia la tecnologia en
el mundo de hoy es de suma importancia para el hombre y su sociedad. En un

periodo de tiempo bastante breve con relacion a otros momentos de avances



cientificos en la historia, el ser humano ha aprendido a utilizar la tecnologia en
su beneficio en una amplia gama de actividades, tanto cotidianas como
netamente cientificas, industriales o comerciales; el tema al que alude el
siguiente trabajo, se basa, el sistema de gestibn documentario y su relacion
con las necesidades administrativas docentes. El objetivo de la investigacion
busca determinar la relacion entre el sistema de gestion documentario
denominado SISGEDO y su relaciéon con las necesidades administrativas
docentes de la Unidad de Gestién Educativa Local Arequipa Sur. El tipo de
investigacion fue no experimental correlacional y se utilizd el disefio
correlacional. Se determiné6 que existe estadisticamente una relacion
bastantate significativa, para ello también planteamos una propuesta que

permita mejorar el sistema documental.

Palabras Claves: Gestion, sistema, necesidades administrativas, servidor

publico, sistemas de informacion

ABSTRACT

The present study was aimed at analyzing what is related to the documentary
management that the teacher performs in the UGEL Arequipa Sur and the
different difficulties that the teacher has, which generated this research, with
the intention of improving the service to the teacher in their different
documentary procedures This allowed us to investigate results are the
dimensions in which this problem is generated. Based on the documentary
review on this topic, we found the importance of management systems that
facilitate procedures, aware at the same time that these computer systems do
not have a transforming potential in themselves, but rather depending on the
use made of them . The role that technology plays in today's world is of utmost
importance to man and his society. In a fairly short period of time compared to
other moments of scientific advancement in history, human beings have
learned to use technology to their benefit in a wide range of activities, both
everyday and purely scientific, industrial or commercial; The subject referred to
in the following work is based on the document management system and its

relationship with the administrative teaching needs. The objective of the
iv



research seeks to determine the relationship between the document
management system called SISGEDO and its relationship with the educational
administrative needs of the Arequipa Sur Local Educational Management Unit.
The type of research was non-experimental correlational and the correlational
design was used. It was determined that there is a statistically significant
relationship, for this we also put forward a proposal to improve the

documentary system.

Keywords: Management, system, administrative needs, public servant,

information systems

INDICE

CA R A TUL A e et e e e et e e et e et e e e e e e e e e s e e e e e bt e e e s eesaatseeaee seaenn i
(] (O 1 11 ii
AGRADECIMIENTO ..ottt e ettt e e e e e e e e e aees iii
S U1V = ili
A B S T R A C T ittt e e ettt e et e e et e e et et eeeeeateeetat e eeeteaaeeereraraeararaaaaaaes iv
101 Y,
[N RO 5100 O [ ]\ F T X
CAPITULO |
MARCOTEORICO
1.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION ...ooeite ettt 1

1.1.1. Investigaciones INtErNACIONAIES .........c.oouii i 1

1.1.2. Investigaciones NACIONAIES .........cccueiiiiiiiiiiiiiiiiee e 3

1.1.3. INVestigaciones LOCAIES ........coouuiiiiiiiiiee et 4
1.2. DEFINICION DETERMINOS BASICOS ......coiieiiieeiceeeeeeeeeeeee et 6

I T 1<) 110 o T 6

Y11 (] 0 1 F= NPT 6

1.2.3. Sistema de iNfOrMAaCION........c.coiiviiii e e e e e e e 8

1.2.4. El SiStemMa A GESHION......coieetieieee ettt ettt e e e e e e e e eeeeeen 8

1.2.5. RecUrsoS INfOIMALICOS ......ciiiiiiiiie ettt ee e e e e e e e eeeeeaaes 9
1.3. CONCEPTOS FUNDAMENTALES ... oottt 9



I T T 1=y 1o o IR 9

T I o To TR o [T =] o o R 14
1.3.2.1. La gestion Gubernamental y/o PUbIlica ...........cccccvvevciiiiieiiiiinee e, 14
1.3.2.2. La gesStiOn de PrOYECLOS .....ccceruriiieaiiieeeiiiiiiie e siieee e et e e e e 15
1.3.2.3. La gestion del CONOCIMIENTO ......ceevveeiiiiiie e e e 15}
1.3.2.4. La gestion SOCIAl ..........ccoiciuiiiiiiieiieiec et 15
1.3.2.5. GEStION ESIrAatBQICa . .vvveeeiiiiiiieeiiiiiie ettt e e e e et 16
1.3.2.6. GESHON EAUCALIVA ...cccoiiniiiieiiiiiiiee e e 16
1.3.2.7. Gestion de CONENIAOS .....cceeieiiiieiiiieiiee e 16
1.3.2.8. Sistema de gestion dOCUMENLANIO .........ccuvvevieiiiiiiie e 22
1.3.2.9. La gestion dOCUMENTANia .........ceevieeeeiiiiiiiiiiiiiie e e e e st e e e e e e e 22
1.3.2.10. Norma ISO para sistemas de gestion documentario ................... 25
1.4. CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO ................... 25
1.4.2. ADMINISITACION ...vvvviiiiiiieiie ettt et e et e e s et e e e s e e e e e s anr e e e e s annraeeessnnneeaens 26
1.4.2. Diferentes conceptos de AdmINISracCion ...........ccveeeeeeeiiiiiiiineeeee e 27
1.4.3. Etapas de 1a adminiStraCion ............ccceoiieeiiuieeaiee e 27
1.4.4. El proceso adminiStratiVi ..........ccuuvieeiieeiesiiiiiiiee e e e e e e s s s s sssveieee e ee e e e e s e s snennees 27
1.4.5. Niveles de plan@acion ...........oocueiiiiiiiiiiiee et 28
B T @] o =T g T T (o | SRR 30
1.5, ORGANIZACION ..ottt ettt ettt an e 32
1.5.1. TiPOS d€ OrganiZACION ....cccuvvieiiiiiiiiee ittt e e 32
1.6. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y CONTROL ADMINISTRATIVO ........ccceeen.e. 33
1.6.1. Diagrama funcional de la Subdireccion de Automatizacion...............cccc........ 33
1.6.2. Componentes de una COMPULATOIa ..........uuvureiiiiieeeeaeiiiiiiiie e 35
1.6.3. Sistemas de informacion computarizado ...........ccccevviviiieiinniiiieeeeee e 38
1.7. SEGURIDAD DE SISTEMAS E INTERNET .....ccoiiiiiiiiieiiieeiee et 42
1.7.1. Sistema de SEQUIITAT .........eeeiiiiiiiiie e 43
1.7.2. De quien debemos protegernNOS? ........oocuuuiiiiiiiiiiiee e 45
1.7.3. QUE deDEMOS PrOLEGEI? ..ottt 45
1.7.4. SeqUIidad fISICA ......vereeiriee e s i s e e e e e e s s rr e e e e e e e ennne 46
1.8. VIRUS Y ANTIVIRUS ...ttt sttt ettt et 47
L.8. L. ANTIVIFUS .ottt ettt et e et een e e s n e e nrn e e 47
1.8.2. Filtros de fiCheros (CHVO) .........oocuuiiiiiiiiiiee it 48

Vi



1.8.3. Copias de Seguridad ...........coooeiiiiiieeiiie e 48

1.8.4. PIANIfICACION .....eeviiiiiiiiiie ittt 48
1.8.5. Consideraciones de SOfIWAIE .........cocuiiieiii it 49
1.8.6. Consideraciones de [ared .........cccceiiiiiie i 50
1.8.7. Sistemas de informacion basados en tecnologia ..........ccccueeeiiiiiiiee e 50
1.8.7.1. Elementos de un sistema de informacion .............cccocoevevvenieneninens 51
1.8.7.2. Generalidades referentes a los sistemas de informacion ................. 52
1.8.7.3. Ciclo de vida de los sistemas de informacion .............ccccoevvveeeeennnnn. 54
1.8.7.4. Tipos de sistemas de informacion ..........ccccoovveveeiiiiee e 55
1.8.7.5. Aplicacion de los sistemas de informacion ............cccccvvvevvi s 57
1.8.7.6. Sistemas de informacion coNStitUidoS ...........cccovveirieeiiieeiniee e 58
1.8.8. Sistemas informaticos de gestion educativa ...........ccceeeveeiiiieeeiiiiieeee e 64
1.9, SISGEDO 2.0 .ttt et 67
1.9.1. El disefio e implementacion de la infraestructura fisica ...........ccccvvveeeviiiennees 68
1.10. SERVICIO DE INFRAESTRUCTURA FISICA ....cooviiecteeeeeeeeeeeeeee e, 69
1.10.1. Cableado eStrUCIUrAO .......coiveriiiiiiiiie et 70
1.10.2. Redes INAIAMDIICAS ......ccoiiiiiiiiiiiiii ettt 71
1.10.3. Disefio de sistemas de alta disponibilidad ..............cccociiiiiiiiiiiiiiie, 71
1.10.4. Caracteristicas de 12 SOIUCION ...........ciiiieiiiiieiiii e 72

CAPITULO II
MARCO OPERATIVO Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

2.1. DETERMINACION DEL PROBLEMA ......cooiiitieiieeee et en e 73
2.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION ......ceoviiirieiiiitesiesieee e 80
2.3. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION .....c.ccocveoviieeieeeeeeeeenns 84
A T T o] o] [T o g F= W e 1= g =T = | PR 84
2.3.2. Problemas €SPECITICOS ...uiiiiiiiiiieiiiiiii ettt ettt e e et e e e sraaeea e 84

2.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION .....c.cooiviiiiiiieiiieeeieeeeieese e 84
2.4.1. ODJEtiVO ENETAL ...ttt a e e e 84
2.4.2. ObjetivOS ESPECITICOS ....oiiveiiiiiiiiiiii et 84

2.5, HIPOTESIS ..ottt ettt sttt ettt en s 85
2.5.1. HIPOLESIS GENEIAI ...ciiuiiiiiiieiitiiee ettt e 85

2.52. HIpOtESIS ESPECITICAS ..vvvrriiiieeeeei ittt e e e aeee s 85
2.5.2.1. HIPOLESIS @EEINA ...eoiuviieiiiee ittt 85

Vii



2.5.2.2. HIPOLESIS NUIA ...cooiiiiiiiiiie ittt 85

2.6, VARIABLES ...t 85
2.6.1. Variable iNdependiente ...........oooiiiiiiiiiii e 85
2.6.2. Variable dependiEnte ..........coooiiiiiiiiie e 86
2.6.3. Matriz de operacionalizacion de variables ...........ccccccvviiiiiiiiiiiie i, 87

2.7. METODOLOGIA ....oooiieieeeeeeeee ettt en e 92
2.7.1. Enfoque de iNVESHIJACION ......cceviieiieiiiiiieee e e e e e e s e e e e e e e 92
2.7.2. Nivel de INVESHIGACION ....ccoiiiiiiiiieiiiiee ettt e e e e e e e e e e sire e e e e 93
A A T o To T o [T 10 1Sy i o = od o o USSP 93
2.7.4. Disefio de iINVESHIJACION ...........uuiiiiiiiiieie e i e ceccteeee e e e e e e e e e e e e e s aeaaans 93
2.7.5. PODIACION Y MUEBSIAL ...ttt 94

2 (T8 T o o] - Vo o o I PO 94
2.7.5.2. IMIUBSIIA ... cieeiee it e et e et ae e e e e e e et e e e e e e e ara e aaees 95

2.8. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.......ccccoveveieeenennn. 98
2.8.1. TECNICAS ..ceieeeeiieieeeeeeee ettt s e e e e e s e e e aeaeaeeeaaeeeeeesesereseseessbsbeesrnranns 98
2.8.2. INSIUMENTOS ...oeeiiiiiiieiiitiiit e e e s e e e e e te e e e e eeeeeeeeeeeesneeeessarnnsrnnnnnnnn s 98
2.8.3. VaAlUBZ ..ot e et —————— 98
2.8.4. Conflabilidad ........ccooeeeeeeieee e 99
2.8.5. ANAIISIS A€ A0S ... 101

2.9. ASPECTOS ETICOS ...ooiuioieetieeeee ettt ettt st e e teee e ene s 102

2.10. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE DATOS ...c.vovoieeieeceeeeeeeeeeeeee et 102

2.11. TRATAMIENTO ESTADISTICO ....oouiiiieeceeeeeee ettt en e en s 102

2.12. PROCESAMIENTO ESTADISTICO .....oviieieieeeeeeeeeeeeeeee e 104

2.13. PRUEBA DE HIPOTESIS ..ottt 134
2.13.1. Andlisis estadistico nivel de correlacion de variables ............cccoccevvveeniiiins 134
2.13.2. Metodologia correlacién lineal r de Pearson ...........ccccoeevecvvvieeeeeeeeee e e, 134
2.13.3. RESUIAUOS .. ..o e e 136

CAPI{TULO 1Nl
MARCO PROPOSITIVO DE LA INVESTIGACION

3.1.
3.2.

DENOMINACION DE LA PROPUESTA ....oooitiiiieieiictetee ettt ere v 141
DESCRIPCION DE LAS NECESIDADES ......cooveiietieeecteeeeeeetee e 141



3.3. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA .....ciiiiieieieteieieie et 141

3.4. DESCRIPCION DEL PLAN DE MEJORA ......ccoiiiiiiieieieteieeiee e s 142
3.5, BENEFICIARIOS ... 142

3.6. TIEMPO DE PLANIFICACION ......coooviiiuieeeeeeeeeeeeeeee et 142
3.7. PLAN DE ACCION ....ooviiiiiiiicieceetetee ettt ettt et seae e v 143

3.8. ALCANCES Y PUBICO OBUJIETIVO ...cciiiiiiiiiie ittt 144

3.9. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA ... 144

3.10. ACTIVIDADES INHERENTES AL DESARROLLO DE LA PROPUESTA ......cccvvvee.... 145

3.11. EVALUACION DE LA PROPUESTA ... 156

CONCLUSIONES ...ttt e e e e e e e s e s aa b e e eeeaeeeesaannnbrbnreeeeeeeeee e 159
SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES .......cooiiiiiiiiieee et 161
ANEXOS

INTRODUCCION

En la presente investigacion presento la tesis titulada: El sistema de gestion
documentario y su relacion con las necesidades administrativas docentes
del &mbito de la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur-2019, con
el objetivo de determinar la relacion entre el sistema de gestion documentario y su
relacion con las necesidades administrativas docentes de los docentes en activos
y cesantes, en cumplimiento del Reglamento de grados vy titulos de la Facultad de
Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional de San Agustin de

Arequipa, para obtener el grado de Magister en Educacion Superior.

El presente trabajo consta de tres capitulos a saber: El primer capitulo hace
referencia sobre el marco teorico, es decir la definicion de términos y conceptos
fundamentales con referente al tema de investigacion sobre el sistema de gestidn
documentario y su relacion con las necesidades administrativas docentes del

ambito de la Unidad de Gestién Educativa Local Arequipa Sur-2019.

El segundo capitulo, explica sobre el marco tedrico y resultado de la investigacion,
gue corresponden a la determinaciébn del problema, justificacion de la
investigacion, formulacién del problema de investigacion, objetivos, hipétesis y

variables, asi como la metodologia que se va aplicé en la presente investigacion.



El tercer capitulo, se explica el marco propositivo de la investigacion, en la que se
precisa la determinacion de la propuesta, descripcibn de las necesidades,
justificacion del proyecto, alcances, objetivos y las actividades inherentes al
desarrollo de la propuesta. Asi mismo estad la planificacion detallada de las
actividades, cronograma de las acciones el presupuesto y la evaluacion de la

propuesta de la investigacion.

En la parte final se presentan las conclusiones, sugerencias bibliografia y anexos
correspondientes a la presente investigacion. Se espera que en el presente
estudio pueda contribuir al mejoramiento de las necesidades administrativas
docentes en servicio y cesantes del Unidad de Gestibn Educativa Local de
educacion publica UGEL SUR.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
1.1.1 Investigaciones Internacionales
Las presentes investigaciones dan pie al presente trabajo:

Implementacion de un Sistema de Gestion Documental en la Universidad
Centr al AMarta Abreuo de |l as Vil
Informacioén y de la Educacién; Cuba Universidad de Granada, 2013 en la
gue se llega a la siguiente conclusion: La gestion documental es un
conjunto de operaciones, tareas, procedimientos, que se realizan desde
los archivos de oficina, de gestidbn o administrativos, a través de diferentes
herramientas, como el Cuadro de Clasificacion, la Tabla de Conservacion,
los diferentes modelos para la Creacion y el Control documental, el

Manual de Normas y Procedimientos, el reglamento, la formacion del

as



personal, entre otros. Que la gestion documental comprende el ciclo de
vida integro del documento archivistico, desde su creacion hasta la
depuracion o conservacién permanente, transitando estos por varios
estadios, en los cuales llegan a tener determinados valores. Con los
sistemas de gestion documental se asegura la conservacién de los
documentos, las evidencias, un servicio mas eficiente, el control y
organizaciéon de la documentacion que conllevard a obtener la mejora

continua de la institucion, la excelencia, que no es mas que la calidad.

En la tesis denominada Sistema de gestion documental de la Universidad
Nacional Agraria i Nicaragua, 2013 se presenta la investigacion vinculada
al campo de investigacion sistema de gestion Documental de la
Universidad Nacional Agraria es importante y necesario ademas
mencionar que la puesta en marcha de procesos y cambios que esta
teniendo la Universidad Nacional Agraria y mas aun con la incursion de los
servicios de calidad. Cabe perfecto, la implementacién de los sistemas de
gestién documental y de archivo que tienen una finalidad similar siendo
esta parte como archivo, la que contribuya al buen funcionamiento de lo
gue se espera sea una buena gestion de la documentacion en el Sistema
de Gestion Documental de la Universidad Nacional Agraria SIGDUNA que
en una propuesta futura dara servicios demandados por usuarios no solo

presenciales sino también virtuales en los cuales el archivo no estara

ausente.

En I a investigaci-n denominada fALas

las tecnologias de la informacion y comunicacién de los docentes de la
Universidad Catdlica del Maule. Chil e , 20090, presentada

C. Tesis para optar al grado de Magister en Educacién con mencién en
informatica educativa La presente investigacion tiene como propdsito
establecer la posible relacion entre el grado de integraciéon de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y el nivel de Competencias
TIC de los docentes de la Universidad Catdlica del Maule. Sin perjuicio de
establecer la posible relacidén descrita, el estudio también busca establecer

el grado de correlaciéon entre las Competencias TIC y el grado de

cComp
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integracion de las TIC, expresado en el nivel de uso de la Plataforma de

Gestion de Contenidos Educativos UCM Virtual.
1.1.2 Investigaciones Nacionales

En la tesis denominada RELACION ENTRE LA IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO Y LA GESTION
DOCUMENTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DEL RIMAC Tesis
para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Empresarial y de Sistemas de
JOHNNY RICHARD QUISPE OBREGON y JEWER SMITH VILCHEZ

HUACHACA, Lima 2017 y en la cual se concluye que las variables estan
inversamente relacionadas, en una CORRELACION NEGATIVA BAJA, es
decir, en la medida que la implementacion del Sistema de Tramite
Documentario se termine, la Gestion Documentaria de la Municipalidad
Distrital del Rimac aumentara. (El Sistema de Tramite Documentario no
tenia un alcance integral, en el capitulo de las recomendaciones se detalla
la propuesta). Segun la interpretacién del coeficiente de correlacion de
Spearman; segun la encuesta de la implementacion del Sistema de
Tramite Documentario da como resultado que un 52% de usuarios estan
de acuerdo con dicha implementaciéon, usuarios de acuerdo con la
implementacion del sistema da un resultado del 13% y para los que
estiman medianamente la implementacién arrojo un 33% de usuarios. Con
ello podemos concluir que la relacion entre la implementacion de un
sistema de tramite documentario y la gestibn documentaria en la
Municipalidad Distrital del Rimac ha sido positiva segun la calificacion de

los usuarios.

Alva Arce (2014) en su trabajo de i nvestigacion

tecnologias de informacidon y comunicacion como instrumentos eficaces en
|l a capacitaci - -n del personal o, el

electorales (ONPE); tesis para optar el Grado Académico de Magister en
Administraciéon con Mencién en Direccion de Recursos Humanos;
presentada por Rosel César Alva Arce, Lima 2014, utiliz6 un enfoque
cuantitativo, de tipo basico, y disefios no experimental y transversal. En la

Oficina Nacional de Procesos Electorales- ONPE, existen también

caso
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necesidades crecientes de capacitacion para sus trabajadores vy
empleados, que muchas veces se solucionan con sistemas mas 0 menos
escolarizados. Internet pareceria ser un auxilio para llegar a mayor
namero de personas utilizando menores recursos, y no sujetos de horarios
fijos, ni de sistemas de evaluacién del aprendizaje sujetos a rituales y
calendarios preestablecidos. El acceso a internet, supone la existencia de
materiales educativos adecuados y de una dotacion suficiente de
computadoras conectadas a la red, vendria a ser la conexion individual,
irrestricta, de cualquier demandante al cuerpo total del conocimiento
debidamente dosificado y puesto al alcance de todos por los servicios
educacionales del futuro. De igual forma, la educacién en la era digital
obligaria a repensar las nociones tradicionales de ciclos electorales (tales
como presidenciales, regionales y locales), y de revocatorias especiales si
asi lo demanda la sociedad peruana. Por su misma naturaleza, internet
puede enriquecer los materiales destinados a la enseflanza con gréficas,
sonido, video y mediante la interaccidon entre los educandos y los
educadores. Todos los materiales educativos podrian ser preparados y
editados con la mejor calidad posible, por los mejores expertos en
jornadas electorales, para llegar a un niamero practicamente ilimitado de
usuarios denominados coordinadores de Local, provenientes de la

sociedad electoral.
1.1.3 Investigaciones locales

En la investigacion de Modelo CAF como herramienta en la gestion de
calidad de la municipalidad distrital de Yanahuara, Arequipa, 2017 de
Gonzales Diaz, Hugo Jonathan; investigacibn que se realiza con la
finalidad de evaluar y elaborar una propuesta de mejora para la gestiéon de
calidad de la Municipalidad Distrital de Yanahuara utilizando como
herramienta el Modelo de Calidad del Marco Comun de Evaluacion
(Modelo de calidad CAF, siglas en ingles de Common Assessment
Framework), el Modelo CAF ha brindado excelentes resultados en el
continente europeo y actualmente su aplicacion es de caracter obligatorio

en todas sus instituciones publicas. Para lograr dicho objetivo se procedio



a analizar la teoria acerca de la gestion de calidad y las distintas teorias
existentes, en la investigacibn se trabajé con todos los gerentes
municipales incluyendo al Gerente Municipal, utilizando el instrumento
propuesto por el Modelo CAF, realizando un diagndstico y una propuesta
de mejora para la Municipalidad. La investigacion llevada a cabo en la
ciudad de Arequipa en el afio 2017, es de tipo cuantitativo, método
descriptivo y disefio no experimental.. En la informacién obtenida por la
entrevistas se logro identificar que la Municipalidad carece de un modelo
de gestion de calidad, principalmente por la falta de liderazgo, mala
gestion del area de recursos humanos, poco desarrollo de alianzas
estratégicas con los grupos de interés y un minimo compromiso con la
responsabilidad social y la gestion ambiental. Por lo que se recomienda la
implementacion del modelo de la calidad CAF en la Municipalidad Distrital
de Yanahuara para mejorar los puntos débiles identificados en el
diagnéstico y la aplicaciéon de la propuesta, incluyendo memorias anuales,
Key Performance Indicator (KPI), TIC's, encuestas, sondeos para los

ciudadanos y test laborales para los colaboradores.

En el Modelo de gestidon para la administracion de servicios informéaticos
mediante el uso de la biblioteca de infraestructura de Tecnologias de
Informacion, presentada por Manrique Hilasaca, Rudy Cody(2018) en la
Universidad Nacional de San Agustin, El desarrollo de la metodologia ITIL,
es un estandar mundial en la Gestion de Servicios Informaticos, Iniciado
como una guia para el gobierno de UK, la estructura base ha demostrado
ser util para las organizaciones en todos los sectores a través de su
adopcién por innumerables compafias como base para consulta,
educacién y soporte de herramientas de software. Hoy, ITIL es conocido y
utilizado mundialmente. Pertenece a la OGC (Oficina de Gobierno del
Comercio Britanico), pero es de libre utilizacion.Para la implementacion de
un modelo de servicios informaticos como soporte de tecnologias de
informacion se ha tomado como referencia en desarrollo e implementacion
en la UTIC, (Unidad de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones),
en donde se propone el modelo de gestion de servicios informaticos para

el soporte de Tecnologia de Informacion basado en procesos de buenas



practicas en gestion de tecnologias de informacién que permita identificar,
mejorar y organizar los procesos aplicado a la Municipalidad dependiente
de la Jefatura de la UTIC. Este modelo resuelve problemas y podra ser
implementado en todos los Gobiernos Locales y Regionales de la ciudad

Arequipa.
1.2 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
1.2.1 Gestion:

Es asumir y llevar a cabo las responsabilidades sobre un proceso (es decir,

sobre un conjunto de actividades) lo que incluye:

A La preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras necesarias
para que tenga lugar.
ALa coordinacion de sus actividades (y correspondientes interacciones).y

sus semejantes

El término gestion es utilizado para referirse al conjunto de acciones, 0
diligencias que permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo.
Dicho de otra manera, una gestion se refiere a todos aquellos tramites que
se realizan con la finalidad de resolver una situacion o materializar un
proyecto. En el entorno empresarial o comercial, la gestion es asociada

con la administracion de un negocio.
1.2.2 Sistema

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

como un todo.

La pal abra sistema procede ddltiUdat®® n sys:H

(systema), identificado en espa€fol como

organi zadao. De est a pal abr a s e der i

ecosistema.



Los elementos que componen un sistema pueden ser variados, como una
serie de principios o reglas estructuradas sobre una materia o teoria. Por

ejemplo: un sistema politico o un sistema econémico.

La palabra sistema no se debe confundir con el término aparato, ambas

tienen significados y usos diferentes.
Asi mismo se tiene:

ANecesidades administrativas, que son el conjunto de elementos minimos
necesariosque requiere una entidad para su adecuado funcionamiento
AServidor publico, es la persona que brinda un servicio de utilidad social,
gue realiza un servicio en beneficio de los demas sin generar una

ganancia privada.

ALa administracion publica, es la gestion que se lleva a cabo en los
organismos, instituciones o entes publicos, que reciben de parte del
poder politico los recursos necesarios para atender los intereses o
asuntos de los ciudadanos, de sus acciones y sus bienes, generando

bienestar comun, siguiendo un orden juridico.

Asi mismo, se entiende la disciplina y también el &mbito de accién en
materia de gestion de los recursos del Estado, de las empresas publicas y

de las instituciones que componen el patrimonio publico.

La administracion publica se ocupa de gestionar el contacto entre la
ciudadania y el poder publico, no sélo en las instituciones del Estado, sino
también en las empresas estatales, como Ferrocarriles del Peru, Puertos o
Empresa nacional de la Coca. Este concepto puede entenderse desde dos

puntos de vista:

AFormalmente, se refiere a los organismos publicos que han recibido del
poder politico las competencias para atender necesidades puntuales de
la ciudadania en asuntos de interés general, como educacion, salud,
seguridad, municipal, etc.

AMaterialmente, se refiere a la actividad administrativa del Estado, es decir,

a la gestion de si mismo, para reforzar el cumplimiento de las leyes y la
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satisfaccion de las necesidades publicas, asi como su relacién con

organismos patrticulares.

La  administracion publica  tiene el privilegio de lo
contenciosoadministrativo, o sea, del derecho procesal administrativo,
capaz de gestionar actos de gestion (el Estado actia como persona

juridica) o actos de autoridad (ejecutados por el Estado por decreto).
1.2.3. Sistema de informacion

Un sistema de informacién es un conjunto de elementos organizados y
orientados al tratamiento y administracion de datos e informacion para
cubrir una necesidad u objetivo. Se caracteriza por la eficiencia en la que

procesan los datos con relacion a un area en especifico.

Los elementos que componen un sistema de informacién son las
personas, los datos, las actividades o técnicas de trabajo y los recursos

materiales informaticos o de comunicacion en general.

Todos estos elementos interactian para procesar los datos (incluidos los
procesos manuales y automaticos), y dan lugar a una informacion mas
elaborada que se distribuye de la mejor manera posible en una

determinada organizacion y en funcion de sus obijetivos.
1.2.4. El Sistema de Gestion Documentario

De acuerdo con la Empresa Golive (2016, p. 1), la gestion documentario
es una serie de procesos que incluyen tecnologias, normas y técnicas para
el manejo del flujo de documentosdeuna or gani zaci - n,

de vida del mismo, ya sea mediante técnicas manuales o aplicando
tecnologias que permiten alcanzar cotas mas altas de rendimiento,
funcionalidad y eficienciao, de

documentario tiene como mi si - n principal nel
organizacién de documentos electronicos y/o imagenes de documentos en

papel o (Empresa Goliver, 2016, p .

1.2.5 Recursos informéaticos:

=
Q
o
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Son todos aquellos componentes de Hardware y programas (Software)
gue son necesarios para el buen funcionamiento y la Optimizacion del
trabajo con computadoras y Periféricos, tanto a nivel Individual, como
Colectivo u Organizativo, sin dejar de lado el buen funcionamiento de los
mismos. De acuerdo a las necesidades que en una institucion se generen.
Es decir computadoras, impresoras, Scanner, Conexion a Internet,
Windows, Word, Excel y otras aplicaciones un acceso a todos estos
Recursos.Es necesaria una conexion a Internet para agilizar las

comunicaciones.
1.3 CONCEPTOS FUNDAMENTALES
1.3.1 GESTION

Es importante analizar el concepto de gestion, partiendo del andlisis

sencillo y generalista, se prosigue relacionando otras definiciones que

relacionan a la gestion como las de Salgueiro (2001) quien introduce este

analisis ya desde concepciones cientificas mas profundas como el

AConjunto de deci siones y acciones gue

previamente establecidoso.

Para continuar con el desarrollo de las diversas tematicas y enfoques
analiticos y bibliogréaficos que se han venido desarrollando en la presente
investigacion, es necesario tratar desde un punto de vista documentario,
técnico y cientifico, aquellas definiciones de expertos, autoridades en los
temas y conocedores de los mismos, los cuales definen la gestion desde
diversas perspectivas, seran aplicadas y utilizadas como ejes conductores

a lo largo del presente documento.

El mismo, se desarrollara de manera metddica, mencionando aquellos
factores preponderantes que deben hacer parte en la construccién de un
concepto que posee tanta relevancia y participacién suprema e importante
en la misma. Luego de la busqueda bibliografica metodoldgica en relacion
al término gestion, se encontraron las siguientes definiciones, las cuales
representan el constructo base de este analisis. (Robbins, S. y Coulter, M.
2005)



Iniciando el analisis, es posible percatarse de una palabra que implica
Afacci -no, |l o cual hace pensar no
que se realizan (muchas de ellas por delegacion de alguien), sino que

hace un enfoque directo hacia la accion imperativa de administrar.

La definicion de Salgueiro (2001) se relaciona de la misma forma la
pal abra HAacci -no, pero ahora con

objetivos previamente establecidos. Retomando, se encuentran hasta aqui
dos relaciones que indican una accién que debe estar enfocada en la

consecucion de objetivos previamente establecidos.

Se prosigue entonces con la referencia de autores como Amat (2000)
guien menciona, basado en los planteamientos de los llamados padres de
l a administraci-n, gui enes ser 8n

gue la gestion, organizacionalmente hablando, se refiere al desarrollo de
las funciones basicas de la administracién: Planear, organizar, dirigir y

controar 06 (p. 270)

En la anterior definicion, o acercamiento a la misma, se relacionan ya no
solo las acciones necesarias para alcanzar un objetivo, sino que se
adiciona un elemento mas: el desarrollo de funciones de la administracion,
lo cual empieza a relacionar de modo directo dos objetos de estudio
bastante importantes para este documento: gestion y administracién. Por
lo pronto, vale la pena resaltar cuatro palabras clave: planear, organizar,

dirigir y controlar.

Ahora bien, vale la pena ir retomando los conceptos que se han planteado
hasta este punto y realizar un constructo propio basado en las referencias
ya relacionadas: la gestion implica todas aquellas acciones que se deben
administrar y liderar para alcanzar los objetivos concertados desde un
principio en determinadas tareas, por medio de la planeacion, la

organizacion, la direccion y el control.

sol amer

un pr oy

referen

Tambi ®n define | a gesti-n estrat®gica co

acciones que llevan a la organizacion a alcanzar los objetivos
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corporativos, la cual tiene directa relaciéon con la formulacién, ejecucion y
control del Plan Estratégico de la empresa y se basa en la comprension y
administracion de la relacién e interaccion de la empresa con el medio
ambiente, es decir con los proveedores y los clientes por una parte y por
otra, con los demdas agentes presentes en el entorno tales como la
competencia, el gobierno, y en general todos aquellos que constituyen la

cadena de valor a |l a que pertenece

En este punto hay que hacer especial hincapié en un analisis estratégico,
es decir, nacido en las directivas y en el apice estratégico de la
organizacién que toma las decisiones mas relevantes y de mayor impacto

para la institucion o empresa en un momento determinado.

Al respecto, las decisiones de la gestion estratégica, haran referencia a
muy pocas personas, quienes seran generalmente las que planeen,
estructuren y direccionen en los caminos y vias por donde ha de moverse
la organizacién y los pasos que debe seguir luego de la formulacion de
metas, objetivos, visiones y estrategias planteadas al comienzo de cada

tarea o labor.

Pero vale la pena complementar la construccién del concepto con otros
planteamientos y exposiciones de autores que también se han referido a

dicho término. Es el caso de autores como Hernandez, (2001) quien

asegura que: Aila gesti-n incluye u

tienen el compromiso de realizar una tarea con éxito; la gestion es todo
acerca de hacer las cosas. Resulta ser el camino y el proceso de como
una organizacion logra los objetivos 0 metas, y es en este sentido que la

gesti-n se considera un arte y wuna

El planteamiento de Hernandez (2001) resulta importante, ya que sigue
alimentando el constructo general que hasta el momento se ha desarrollado.
En su caso puntual, adiciona los términos: funciones, hacer, logro, ciencia y
arte. Hasta este punto, ninguno de los autores que se habian resefiado
habian mencionado los términos ciencia y arte, ya que deja ver cierta

tecnicidad, estudio profundo, sistematico, programatico y técnico, asi como
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se involucran de igual manera aquellas capacidades y talentos que hacen a
|l os artistas | o que son y por | o que se
es un creativo, asi como un flujo sistematico de conocimientos que se
pueden aplicar para obtener resultados mediante el uso humano, asi como

otros recursos de una manera eficazodo (Bul

Ademas de relacionar a la gestibon como un arte y una ciencia, Hernandez
(2001) la asimila con la facultad creadora del hombre, ya que se aplican
conocimientos y recursos complementarios para el logro de un fin
especifico. Interesante andlisis para continuar con la construccién de un
marco de teorias enfocadas a la definicion conceptual, tedrica y practica

de la gestion.

Por su parte, estudiosos del tema como Menguzzato (1993) argumentan la

relevancia de una gestion eficaz en las organizaciones mencionando:

AEs s-l o a trav®s de una gesti-n efica
desarrollo y ejecucion de sus politicas de negocio y estrategias para

maximizar sus beneficios y ofrecer a sus clientes los mejores productos y

servicioso.

En este punto, se hace necesario agregar los comentarios de los primeros
estudiosos de la gestion, y quienes son conocidos hoy como los padres de
l a administraci - -n. "Gesti - n, es el arte
(1968), aun cuando la globalizacion y la era de la tecnologia no habian
afectado de modo tan impactante como hoy dia, la vida de las sociedades,
se enfoca en realizar las cosas de manera sencilla, pero sabiendo cémo

se hace y realizandolo de la manera mas eficiente.

De la misma forma, Fayol (1987) se referia al concepto aqui desarrollado de
la siguiente forma, dando un preambulo conceptual asi: "En relacion a la
gestién, se deben tener en cuenta cuatro acciones: prever, planificar,

organi zar, mandar , coordinar y control ar ¢

Aparece el planteamiento de otro famoso estudioso de la gestion,
Chiavenato (2007) y quiza quien mas lo ha enfocado desde el punto de

vista humano y de la direccién de personas: "La gestion es el arte de
12



hacer |l as cosas bien a trav®s de
como "La disciplina que persigue la satisfaccibn de objetivos
organizacionales contando para ello una estructura y a través del esfuerzo

humano coordinado” (p. 85)

La nocion de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de
tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un
proyecto. La gestion es también la direccion o administracion de una
compafiia o de un negocio, y tiene como objetivo primordial el conseguir
aumentar los resultados Optimos de una empresa o institucion, que
depende fundamentalmente de cuatro pilares basicos gracias a los cuales

puede conseguir que se cumplan las metas establecidas.

En este sentido, el primero de los citados pilares es lo que se reconoce
como estrategia. Es decir, el conjunto de lineas y de trazados de los pasos
gue se deben llevar a cabo, teniendo en cuenta factores como el mercado

o el consumidor, para consolidar las acciones y hacerlas efectivas.

El segundo pilar basico es la cultura o lo que es lo mismo el grupo de
acciones para promover los valores de la empresa en cuestion, para
fortalecer la misma, para recompensar los logros alcanzados y para poder
realizar las decisiones adecuadas. A todo ello, se une el tercer eje de la
gestion: la estructura bajo este concepto lo que se esconde son las
actuaciones para promover la cooperacion, para disefiar las formas para
compartir el conocimiento y para situar al frente de las iniciativas a las

personas mejores cualificadas.

y

El cuarto y dltimo pilar es el de la ejecuciébn que consiste en tomar las

decisiones adecuadas y oportunas, fomentar la mejora de la productividad y

satisfacer las necesidades de los consumidores.

1.3.2. Tipos de Gestion

Segun Marin (2007) Es importante resaltar que existen distintos tipos de
gestion y se clasifica en funcion del tipo de actividad hacia la que esta

orientada:
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Gestidn Gubernamental y/o Publica, Gestion privada, Gestion de Politicas
Publicas, Gestion de proyectos, Gestion de empresas nacionales e
internacionales, Gestion del Disefio, Gestion del conocimiento, Gestion de
la informacion, Gestion social, gestion ambiental, Gestidbn Estratégica;
Gestidn Tactica, Gestion operativa, Gestion de la logistica, Gestién de
Negocios, Gestion Intergubernamental, Gestion de Derechos Humanos,
Gestidn de Documentos, Gestion de Género, Gestion Ecoldgica, Gestidon y
Biodiversidad, Gestidn y Bioética, Gestion Laboral, Gestion Deontoldgica,

Gestion Politica, Gestion educativa, etc.
Para lo cual es importante mencionar para efectos de la investigacion:
1.3.2.1. Lagestion Gubernamental y/o Publica

Tratada también como administracién publica, es un sintagma de limites
imprecisos que comprende el conjunto de organizaciones publicas que
realizan la funcion administrativa y de gestion del Estado y de otros entes
publicos con personalidad juridica, ya sean de ambito regional o local. Por
su funcién, la gestién Publica pone en contacto directo a la ciudadania con
el poder politico, «satisfaciendo» los intereses publicos de forma
inmediata, por contraste con los poderes legislativo y judicial, que lo hacen
de forma mediata. Se encuentra principalmente regulada por el poder
ejecutivo y los organismos que estdn en contacto permanente con el
mismo. Por excepcidn, algunas dependencias del poder legislativo
integran la nocién de «Administracion publica» (como las empresas
estatales), a la vez que pueden existir juegos de «Administracién General»
en los otros cuatro poderes o en organismos estatales que pueden

depender de alguno.

La nocion alcanza a los maestros y demas trabajadores de la educacion
publica, asi como a los profesionales de los centros estatales de salud, la
policia, las fuerzas armadas, el servicio de parques nacionales y el
servicio postal. Se discute, en cambio, si la integran los servicios publicos

prestados por organizaciones privadas con habilitaciéon del Estado. El
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concepto no alcanza a las entidades estatales que realizan la funcion

legislativa ni la funcién judicial del Estado.
1.3.2.2. Lagestion de proyectos

Es la disciplina que se encarga de organizar y de administrar las ideas, las
metas, los recursos y objetivos de manera tal que se pueda concretar todo
el trabajo requerido por un proyecto dentro del tiempo y del presupuesto

disponible.
1.3.2.3. Lagestion del conocimiento

El concepto proviene del inglés knowledge management. Se trata de un
concepto aplicado en las organizaciones, que se refiere a la transferencia
del conocimiento y de la experiencia existente entre sus miembros. De
esta manera, ese acervo de conocimiento puede ser utilizado como un

recurso disponible para todos los integrantes de una misma organizacion.
1.3.2.4. Lagestion social

Consiste en la construccion de diferentes espacios para promover y hacer
posible la interaccién entre distintos actores de una sociedad, ejemplo
autoridades, profesores, estudiantes, padres, profesionales, comerciantes,

etc.

Desde una Optica de la ciencia de la administracion, mencionando
aguellos tres niveles clave que (desde el punto de vista de una
organizacién econdmica i empresa) son fundamentales cuando se hace

alusion a la gestidn Estratégica; Tactica y Gestion operativa.
1.3.2.5. Gestidn Estratégica

Es la encargada de conducir a la empresa a un futuro deseado, lo que
implica que la misma debe influir directamente en el cumplimiento de los
objetivos establecidos, y esta direccién que tomara la gestidon estratégica
debe contar con toda la informacién necesaria para que las decisiones

correspondientes puedan ser tomadas precisamente con respecto a la
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actitud y postura que la que la gestion estratégica asumira ante cualquier

situacion.

En el area educativa podemos hablar de gestion de aprendizajes la cual
se desprende de un concepto mas amplio llamada gestion educativa y

cuyos términos los analizaremos seguidamente:
1.3.2.6. Gestion educativa

La acepcion de gestidn educativa esta estrechamente relacionada con el
concepto convencional de gestion administrativa en instituciones
educativas; la gestion educativa se concibe como el conjunto de procesos,
de toma de decisiones y realizacion de acciones que permiten analizar los
ambitos académico y administrativo en la ejecucion de las practicas
pedagogicas, su ejecucion y evaluacion, desligando el aspecto
administrativo y enfocandonos en el aspecto académico podemos hablar
de la gestion de aprendizajes.es el conjunto de procesos tedrico-practicos
integrados y relacionados, tanto horizontal como verticalmente, dentro del
sistema educativo para atender y cumplir las demandas sociales

realizadas a la educacion.
1.3.2.7. Gestion de Contenidos

Los servicios de informacion y documentacion accesibles a través de
internet, mas concretamente mediante servidores web, estdn aumentando
de una forma exponencial. La légica evolucion del web desde hace mas
de 10 afios ha ido produciendo la sustitucidon de paginas y documentos
estaticos por documentos generados dinAmicamente, merced a la
interaccién del usuario con la légica de procesos y flujos de trabajo
definida por los creadores del servicio y a la disponibilidad de cada vez
mayores repositorios de informacion. Evidentemente, se ha ido pasado
progresivamente de un concepto de publicacion de paginas web, bastante
simple en su origen, a esquemas mas complejos y diferenciados,
fundamentados en procedimientos y técnicas basados en la gestion de
informacion. La cada vez mayor complejidad de los servicios y de los

sistemas que los soportan, ha hecho necesaria la formulacion de un
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corpus teodrico y practico en el qgue se combinen las técnicas clasicas de
gestion de informacion en las organizaciones con las caracteristicas

propias del medioambiente digital.

Esta evolucion, que se ha acelerado durante la primera mitad de la
década del segundo milenio, ha tenido un impacto no solo en los métodos
y técnicas de gestion de informacién, sino también en la propia tecnologia
para gestion de informacion y, en consecuencia, en el mercado de
productos y servicios. Si bien en la segunda mitad de la década de los 90
se podia diferenciar entre productos para gestion documental, para
recuperacion de informacion, etc., desde este milenio se ha producido una
convergencia entre todas las plataformas, de forma que en la actualidad
se pueden encontrar soluciones que pretenden ser globales y ofrecer
soporte a todo el proceso de gestion de informacidén en una organizacion.
(Gilbane, 2000).

a. Procesos de gestién de contenidos

Desde la acepcién de gestion de contenidos que analiza actividades y
procesos frente a la gestion de documentos, que tiene como objeto de
trabajo el procesamiento de documentos, la gestion de contenidos esta
orientada a gestionar objetos que actlan como componentes de
documentos virtuales, en el contexto de lo que llama segmentacion.
Los objetos son tratados mediante un conjunto de procesos
estructurados con la finalidad de producir publicaciones digitales
basadas en la metafora del documento. Este objetivo de la produccién
de publicaciones y documentos digitales por integracion de
componentes se puede encontrar en las principales referencias sobre

gestiéon de contenidos.

El proceso de publicacién digital mas sencillo define un proceso en el
cual se disefia un marco de integracion para un conjunto de objetos,
cuyo resultado final es la publicacion del documento digital.
Evidentemente, este proceso, que puede reflejar el esquema mas

simple de funcionamiento de un weblog, se complica si se situa en el
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contexto de una unidad o sistema de informacion que debe crear
informacion digital mas compleja, y que, ademas, debe servir a
comunidades de usuarios especializados, o a diferentes comunidades
de usuarios. Los productos de informacion digital se vuelven mas
complejos, y los procesos técnicos que se desarrollan sobre ellos se

hacen igualmente mas complejos (Robertson, 2003).

Esta complejidad ha producido el desarrollo de dos especializaciones
principales de la gestion de contenidos: WCM, (Web Content
Management) y ECM (Enterprise Content Management). La primera
especializacion (Miller y David, 2002) se centra en el entorno web, y su
objetivo principal y sus métodos se orientan a la produccion de
documentos e informacién digitales para la web, especialmente para

portales y webs corporativos.

La segunda es el fundamento en la idea de gestion total de la
informacion en las organizaciones mediante la integracion de toda la
informacion necesaria para alcanzar los objetivos de la organizacion
proveniente no solo de sistemas de publicacion, sino también de
sistemas ERP (Enterprise Resource Planning), DWH (Data Ware
House un almacén de datos inteligente), etc. La expresion mas
generalizada del ECM, son las intranets y los portales internos de las
organizaciones. En todos los casos, la gestion de contenidos tiene
como factor ineludible el etiquetado de la informacién en formatos de
programacion web, o en lenguajes especificos para cada contexto,
derivados del mismo. Otro enfoque especializado es el que considera
las herramientas para desarrollo de bibliotecas digitales como sistemas
de gestion de contenidos, como por ejemplo el trabajo de (Gingell,
2003).

Los trabajos sobre gestién de contenidos coinciden en sefialar que un
sistema de este tipo debe ofrecer, como minimo, una aplicacion
nuclear CMS que soporte los procesos de publicacion, flujo de trabajo
y repositorios de informacioén; un repositorio de informacion;

herramientas de integracion de informacion externa; y modelos y
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templates para productos finales. Un CMS (Content Management
System) se compone de varios subsistemas (Boiko, 2001) que

interaccionan entre ellos:

Nakano (2002) sefiala cuatro subsistemas, en lugar de tres,
correspondientes a creacién/edicion de contenidos, repositorio, flujo de

trabajo y gestion de operaciones.

Browning y Lowndes (2001) sefialan autoria/creacion, flujo de trabajo,
almacenamiento/repositorio y publicacion. En cualquier caso, la
dindmica de los productos y aplicaciones que se engloban bajo la
etiqueta de gestion de contenidos ha hecho posible la aparicion de
herramientas que siguen diferentes enfoques y que, en consecuencia,

ofrecen diferentes prestaciones.

Dada la importancia que la eleccion e implantaciéon de una herramienta
de este tipo tiene para la organizacién que se trate, se han realizado
detallados estudios que evallan las prestaciones y caracteristicas de
los productos disponibles. De estos toolkits (juegos de herramientas)
de evaluacion para CMS pueden deducirse las prestaciones basicas

gue deben ofrecer.

La seleccidén, implantacion y puesta en marcha de una herramienta
para gestion de contenidos es fruto de un estudio y de un analisis
detallado de la organizacion que lo instala, de los objetivos de la
misma, de los procesos de trabajo y recursos de informacién que
utiliza, y de los usuarios que van a usarlo. En consecuencia, una
exhaustiva planificacion, resultado del estudio previo, y una rigurosa
metodologia de puesta en marcha son ineludibles para tener éxito con
cualquier iniciativa de gestién de contenidos. El éxito o el fracaso de un
CMS en una organizacién no son tanto una cuestién tecnolégica como

una cuestion de personas y de procesos. (Rockley, 2003)
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b. Ventajas de gestién de aprendizaje en red

Luego de este analisis de los diferentes sistemas que se implementan

en la gestion de contenido podemos, sefialar las siguientes ventajas de

la gestion de aprendizaje en red:

A

o >

Posibilita el acceso remoto tanto a profesores como a estudiantes en
cualquier momento desde cualquier lugar con conexién a Internet o a
redes con protocolo TCP/IP.

Utiliza un navegador. Permite a los usuarios acceder a la informacién
a través de navegadores estandares (como Chrome, Firefox, Internet
Explorer, Opera, etc.), utilizando el protocolo de comunicacion HTTP.
El acceso es independiente de la plataforma o del ordenador personal
de cada usuario. Es decir utilizan estdndares de manera que la
informacion puede ser visualizada y tratada en las mismas
condiciones, con las mismas funciones y con el mismo aspecto en
cualquier ordenador.

Tiene estructura servidor/cliente. Es decir permite retirar y depositar
informacion.

El acceso es restringido y selectivo.
Incluye como elemento basico una interfaz grafica comudn, con un

Gnico punto de acceso, de manera que en ella se integran los
diferentes elementos multimedia que constituyen los cursos: texto,
gréficos, video, sonidos, animaciones, etc.

Utiliza paginas elaboradas con un estandar aceptado por el protocolo
http: HTML o XML.

Realiza la presentacion de la informacion en formato multimedia. Los
formatos HTML o XML permiten presentar la informacién, ademas de
en hipertexto, pueden utilizarse gréficos, animaciones, audio y video
(tanto mediante la transferencia de ficheros como en tiempo real).

Permite al usuario acceder a recursos y a cualquier informacion
disponible en Internet. Bien a través de enlaces y las herramientas de
navegacion que le proporciona el navegador en Internet, bien a través

del propio entorno de la plataforma.
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A Permite la actualizacion y la edicion de la informacion con los medios
propios que han de ser sencillos o con los medios estandares de que
disponga el usuario. Tanto de las péaginas web como de los
documentos depositados.

A Permite estructurar la informacion y los espacios en formato
hipertextual. De esta manera la informacion se puede organizar,
estructurada a través de enlaces y asociaciones de tipo conceptual y
funcional, de forma que queden diferenciados distintos espacios y que
esto sea percibible por los usuarios.

A Permita establecer diferentes niveles de usuarios con distintos
privilegios de acceso. Debe contemplar al menos: el administrador,
gue se encarga del mantenimiento del servidor, y de administrar
espacios, claves y privilegios; el coordinador o responsable de curso,
es el perfil del profesor que disefa, y se responsabiliza del desarrollo
del curso, de la coordinacion docente y organizativa del curso en la
plataforma; los profesores tutores, encargados de la atencién de los
estudiantes, de la elaboracion de materiales y de la responsabilizacion

docente de las materias; y los estudiantes.

La | abor de mant eni mi ent o de | a
dedicacion completa. Conseguir que una red distribuida por todo el
mundo funcione sin problemas supone un reto ain mayor. Ultimamente
se viene dedicando gran atencién a los conceptos basicos de la gestion y
administracion de redes distribuidas y heterogéneas. Hay ya
herramientas suficientes para esta importante parcela que permiten

supervisar de manera eficaz las redes globales.

1.3.2.8. Sistema de Gestién Documentario

Los sistemas de gestion documentario han de ofrecer medios de
almacenamiento, seguridapd, capacidad de recuperacion e indexacion.
Los documentos han de estar siempre disponibles que se necesiten de
manera rapida y sencilla. En lo que a seguridad se refiere son dos las

principales funciones de un sistema de gestion documentario: garantizar la
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integridad de los documentos, evitando pérdidas o deterioros de los
mismos y restringir el acceso a la documentacion solamente a las
personas autorizadas. Respecto a la indexacion, solamente hay que decir
gue los documentos han de ser recuperables facilmente por los usuarios,
ya sea por jerarquias, busqueda por texto o mediante sistemas de
carpetas, para que se emplee el minimo tiempo posible en este tipo de

tareas. (p. 1)

Por lo tanto, las caracteristicas fundamentales que debe cumplir un sistema

de gestion documentario son:

I Capacidad de almacenamiento

i Seguridad (integridad y restricciones)

I Indexacion (que permite el rastreo eficaz y eficiente de los

documentos).
1.3.2.9. La Gestion Documentaria

La gestion de documentos es un concepto y una actividad cuyos origenes
se sitlan a comienzos de los afos treinta del siglo XX en los Estados
Unidos de Norteamérica cuando se configura el Sistema

Archivistico Nacional.

EL DICCIONARIO DE TERMINOLOGIA ARCHIVISTICA, (1974)
editado por el Consejo Internacional de Archivos, define el término
Gestion de Documentos como un aspecto de la administracion general
relacionado con la blusqueda de la economia y eficacia en la produccion,

mantenimiento, uso y destino final de los documentos.

No existe una traduccion exacta en espafol de gestibn documentario o
gestion de documentos, mucho tiempo se ha usado el término en inglés
records management, algunas traducciones han utilizado: registros
(records), documentos de archivo, documentos administrativos,

documentos corporativos, administracion de documentos.
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COOK citado en ELIOT, (1989, p 21) refiere que la gestiébn documentario

es Aun campo de | a gesti-n cuyo materi al

utiizados en la creaciébn de documentos y en los procesos de
almacenamiento de los records en cualquier organizacion. Su propoésito es
lograr la mejor recuperacion y exploracién de los datos, sosteniendo esos

medios y sistemas y reducir el costo y mejorar la eficiencia de la creacion

de los records y los procesos de tratami ent o de | 0s mi smoso.

LA NORMA ESPANOLA UNE-ISO 15489.1:(2006 p 8), la define como:

i E|l 8rea de gesti-n responsable de un c

creacion, la recepcion, el mantenimiento, el uso y la disposicion de
documentos, incluidos los procesos para incorporar y mantener en forma
de documentos, la informacién y prueba de las actividades y operaciones

~

de | a organizaci -n. o

Para CRUZ (2006, p 14) fAno es m§s
se someten los documentos en las primeras fases del ciclo de vida,
orientado a una explotacion mas eficaz, eficiente, y econémica de los
mismos por parte de las organizaciones, durante el tiempo que son
necesarios por la gestion administrativa, la toma de decisiones y la
obtenci -n de pruebdda. gAkfsitnma ae
conjunto de tareas y procedimientos orientados a lograr una mayor
eficacia y economia en la explotacion de los documentos por parte de las

organi zaciones?o.

La UNESCO, mediante el Programa para la Gestion de Documentos y
Archivos ( RAMP), defin2a en 1979

de la administrativa general con vista a asegurar la economia y la eficacia de
las operaciones desde la creacion, mantenimiento y utilizacién, hasta la

afectacion final de los document os 0, LLANSEC (2006

eficaci a aplicadas al ciclo de

documentos abraza todo el ciclo de utilizacion de los documentos, desde su
creacion o recepcién hasta el momento en que los documentos no son

necesarios en la conclusion de los asuntos corrientes de una organizacion o

que el
docume
gesti-n

P 9),

vida, ¢
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institucion. La afectacion final dada al documento depende de la evaluacion
gue se haga de su valor y de su utilidad potencial, y puede tomar la forma de
una transferencia a un depésito intermedio para su almacenamiento
temporal, de su transferencia directa a un servicio de archivos, de una

donacion a un depdsito habilitado, de reproduccidon antes de su destruccion o

por %l timo, de destrucci -n pura y simple.
La gestion documentario, esvisto como un si st ema: ALa in
entr a, |l a informaci -n procesada, l a info
entre, i nformation trait®e, I nformati on

diversos sistemas de informacion, la clasificacién, la descripcién y la
preservacion (...) ROBERGE (2002 p 5) su funcion es la de apoyar la toma
de decisiones y operaciones diarias de una organizacién, su objetivo sigue
siendo la eficiencia administrativa y la rentabilidad. Este autor sostiene
(2009) que uno de los retos que enfrentan las organizaciones de hoy es
proteger su memoria corporativa y ser viable para el buen funcionamiento
del gobierno a través de un sistema de gestion sostenible que incluye sus
componentes, para darles a las personas acreditadas acceso a cualquier
informacion pertinente a través de soportes que documenten la actividad

de la organizacion.

Entonces, la gestion documentario es una actividad que tiene repercusién
desde el surgimiento del documento, es parte de la actividad
administrativa, en la que se recepciona, utiliza y conserva, con el fin de
gue sea evidencia de la realidad, de las transacciones de las
organizaciones y por ello podria llegar a convertirse en documento
histérico. A través de las fases del ciclo de vida se garantiza la mayor
eficiencia y eficacia del trabajo, que se traduce en organizacién, agilidad,
rentabilidad. Es por ello que se requiere del estudio constante del Sistema
de Gestibn Documentario, o algunos de sus procesos, para conocer en
una institucién, empresa u organismo, el estado en que se encuentra y asi
constatar la realidad y poder desarrollar programas que mejoren la
situacion. (FONT, RUIZ, MENA, 2012).
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1.3.2.10. Norma ISO para Sistemas de Gestién Documentario

De acuerdo con Alonso, Garcia y Lloveras (2007), la norma ISO 15489
establece un marco de practicas para el almacenamiento y recuperacion
de documentos en consonancia con los objetivos de la organizacién, sea
publica o privada. Sefialan, asimismo, que la aparicién de esta norma, y
otras normas complementarias, responde fAtanto a |
planteamientos del record management norteamericano Yy del
recordskeeping australiano, como a la necesidad de integrar la gestion de
documentos con el enfoque basado en procesos y las normas de gestion
de | a c ahsodardady Libvarasq 2007, p. 41).

a

Aspectos a contemplar por la norma ISO 15489: entre otros, destacan los

siguientes:

i Requisitos de la gestion de documentos.

i Disefio e implementacion de un sistema de gestion de documentos.
i Procesos y controles de la gestién de documentos.

[ Supervision y auditoria.

| Formacion.

1.4. CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

AUsabilidad: Se refiere a la facilidad con que las personas pueden utilizar

una herramienta particular o cualquier otro objeto fabricado por humanos

con el fin de alcanzar un objetivo concreto

ATangibilidad: Que se refiere a la capacidad de poder ser tocado y por

ende ser usado

AEficiencia: Capaz de poder cumplir objetivos especificos

ACapacidad de respuesta: Contar con la estructura formal y organizada

para responder con agilidad, rapidez y capacidad de adaptacién ante

situaciones presentadas.

ASeguridad: Referida netamente a la capacidad de confianza y seguridad

gue debiera tener los usuarios
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1.4.1. Administracién.

La palabra "Administracion”, se forma del prefijo "ad", hacia, y de
"ministrato”. Esta (ltima palabra viene a su vez de "ministre”, vocablo
compuesto de "minus.", Comparativo de inferioridad, y del sufijo "ter", que
sirve como término de comparacion. Si pues "magister" (magistrado), indica
una funcion de preeminencia o autoridad -el que ordena o dirige a otros en
una funcién-, "ministre" expresa precisamente lo contrario: subordinacion u
obediencia; el que realiza una funcion bajo el mando de otro; el que presta

un servicio a otro.

La etimologia nos da pues de la Administracion, la idea de que ésta se
refiere a una funcién que se desarrolla bajo el mando de otro; de un servicio
que se presta. Servicio y subordinacion, son pues los elementos principales

obtenidos.

Es necesario conocer conceptos cargos y areas que se manejan en un
centro de computo general ya que estos términos nos ayudaran a ubicar
muchas de las labores que se realizan en un centro de computo,
posiblemente manejado empiricamente; muchas veces es el docente quien
ocupa todas estas funciones o se cuenta con un equipo que desarrolla las
tareas sin coordinacion muchas veces esfuerzos repetidos sin una

orientacion.

1.4.2. Diferentes Conceptos de Administracion

G. P. Terry: "Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el

esfuerzo ajeno”.

Henry Fayol (considerado por muchos como el verdadero padre de la
moderna Administracion), dice que "administrar es prever, organizar,

mandar, coordinar y controlar".

Reyes Ponce: "Es un conjunto de sistematico de reglas para lograr la

méxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo.

Cada una de las anteriores definiciones, si las analizamos con detalle, nos

llevar4 a penetrar en la verdadera naturaleza de la administracion y a sus
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propiedades distintivas. Como tales, las definiciones son validas para toda
clase de administracién (Privada, Publica, Mixta, etc.), y para toda especie

de organismo (industriales, comerciales o de servicios).
1.4.3. Etapas de la administracion.

- Prevision

- Planeacién

- Organizacién
- Integracion

- Direccion

- Control
1.4.4. El proceso administrativo

El proceso administrativo se da en varias etapas segun los autores que a

continuacion se les presentan:

A Henry Fayol. Etapas: Prevision, organizacién, comando, coordinacion y

control.
A G.R. Terry. Etapas: Planeacion, organizacion, direccion y control.
A Agustin Reyes Ponce. Etapas: Prevision, planeacion, organizacion,

integracion, direccién y control.

A Segln G. R. Ferry:

Planeacion: Proceso por el cual se obtiene una vision del futuro, en
donde es posible determinar y lograr los objetivos, mediante la
eleccion de un curso de accion.

Organizacion: La creacion de una estructura, la cual determine las
jerarquias necesarias y agrupacion de actividades, con el fin de
simplificar las mismas y sus funciones dentro del grupo social.
Direccion: Comprende la influencia del administrador en la realizacion
de los planes, obteniendo una respuesta positiva de sus empleados

mediante la comunicacién, la supervision y la motivaciéon
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Control: El proceso de determinar lo que se esta llevando a cabo, a fin
de establecer las medidas correctivas necesarias y asi evitar

desviaciones en la ejecucion de los planes.
1.4.5. Niveles de planeacion
Hay 6 niveles de planeacion que se presentan a continuacion:

Planeacion estratégica
Planeacién de recursos
Planeacién operativa

Planeacién de personal

To o Io Do Do

Planeacion de instalacion fisica APlaneacion de ubicacion fisica
a) Planeacion estratégica

En toda institucion existen variables para su planeacion estratégica y es
gue en toda institucion debe haber areas de trabajo para cada una de

las funciones que se realizan de entre las cuales podemos mencionar:

A Programacion
A Supervisién
A Analisis

b) La Planeacion de recursos
En esta etapa de la planeacion el jefe, encargado 6 administrador de la
Institucion, organiza los recursos econdmicos con gue se cuenta, es
decir, destina la cantidad de recursos necesarios para la subsistencia

de cada area de trabajo.
c) Planeacion operativa

Es la manera de organizar al personal de acuerdo a sus capacidades y
funciones que se le asignan dentro de su departamento, como se

muestra a continuacion:
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Ingeniero en sistemas de computo: Persona con los conocimientos
mas profundos en el campo de la informéatica, por lo general es el
encargado de administrar los centros de cOmputo.

Administrador de sistemas de computo: Persona con conocimientos
informaticos enfocados al area de la administracion.

Programador: Persona con amplios criterios y conocimientos en
programacion, con los cuales desarrolla y programa las
computadoras del centro de computo.

Operador de computadora: Persona con amplios criterios que usa el

sistema operativo y opera todos los sistemas.

d) Planeacién de personal

En esta etapa de la planeacién, se debe seleccionar al personal que se

requiere para la operacion en este caso de un proceso de capacitacion
del SISGEDO.

e) Planeacion de instalaciones fisicas

Esta etapa de la planeacion se refiere a todo lo que tiene que ver con el

equipo que se debe de utilizar y debe de estar contenido en la

Institucion.

f) Ubicacién fisica

El lugar donde debe estar ubicado el centro de cémputo para las

capacitaciones debe de cumplir una serie de requisitos de entre los

cuales podemos mencionar a los siguientes:

A

o o Do o

Estar situado en un lugar donde no pueda acceder personal no
autorizado.

Que no entre mucha luz natural.
Debe haber aire acondicionado.
Ruta de evacuacion

Otros.
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1.4.6. Organizacién

Es la creacion de una estructura, la cual determine las jerarquias
necesarias y agrupacion de actividades, con el fin de simplificar las mismas

y sus funciones dentro del grupo social.

En un centro de cdmputo la organizacion debe existir de parte del

administrador hacia sus subordinados de manera imparcial.

AOperacion de un centro de computo

La operacion de un centro de computo se debe llevar a cabo de
acuerdo a las funciones que a cada departamento ¢ area correspondan
y estas a su vez deben ser delegadas por el administrador de centro de

computo 6 sistemas.

Por ejemplo el administrador tiene la obligacion de realizar en su centro
de computo funciones como la de llevar un control de los empleados
para cual requeriran una base de datos la misma que deberd ser
planteada por el analista, a su vez el analista deberd entregar un
reporte al programador, mismo que tendra que entregar el esqueleto de
la base de datos al administrador de bases de datos para que este de
Afaltao a | os empleados, y el admi ni s

coordinar con el operador el se encargara de operarla

APlaneacion de los servicios de computo

Un centro de cOmputo representa una entidad dentro de la
organizacion, la cual tiene como objetivo satisfacer las necesidades de
informacion de la empresa, institucion publica o educativa, de manera
veraz y oportuna. Su funcién primordial es apoyar la labor académica -
administrativa para hacerla mas segura, fluida, y asi simplificarla. El
centro de cOmputo es responsable de centralizar, custodiar y procesar
la mayoria de los datos con los que opera la institucion educativa,
ademas debe ser el centro de preparacion, control y administracion de
los recursos didacticos virtuales. Practicamente todas las actividades de

las demas areas, oficinas o departamentos se basan en la informacion
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1.5.

gue les proporciona dicho centro. La toma de decisiones depende en
gran medida de la capacidad de respuesta del proceso de datos. Por lo
anterior, casi no se escatima la inversion para proveerlo del equipo
técnico (material y humano) necesario. De hecho, en la mayoria de las
organizaciones educativas el centro de coOmputo absorbe la mayor
parte del presupuesto. La importancia que tiene el centro de coOmputo
dentro de la organizacion, lo coloca en una posicién que influye incluso
en una gran parte de las decisiones académicas - administrativas y de

proyeccién de toda institucion educativa.

Un centro de cdémputo significa la culminacion de la sistematizacion de
las labores académicas administrativas de la institucion educativa. El
analisis y disefio de sistemas de informacion implica un alto grado de de
eficiencia administrativa dentro de la organizacién, de lo contrario
dificilmente se podrian llevar a la practica los disefios. Se puede afirmar
gue el centro de coémputo reclama que los mecanismos administrativos
de la organizacion estén claramente establecidos. Aun mas, si no lo
estuvieran, dicho centro estd preparado para colaborar a fin de
establecerlos. En otras palabras, el centro de coOmputo predica la

buena administracion.

ORGANIZACION

Una organizacibn es una estructura ordenada en donde coexisten e
interactlan personas con diversos roles, responsabilidades o cargos que

buscan alcanzar un objetivo particular.
1.5.1. Tipos de organizaciones

Las organizaciones se pueden clasificar de diversas formas. A continuacion,

vemos algunas de las mas relevantes:

ASegun la estructura: Las organizaciones pueden clasificarse en formales e
informales. A grandes rasgos, la primera es planificada y cuenta con una

estructura jerarquica definida junto con normas de funcionamiento. La
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segunda, en tanto, nace de manera espontanea por la afinidad de las
personas y el descubrimiento de intereses comunes.

ASegun su localizacion: Pueden ser locales, nacionales e internacionales.
Asi, por ejemplo, un club deportivo puede ser local (solo de Aranjuez),
mientras que una organizacion como la Organizacion de las Naciones
Unidas es internacional.

ASegun su tamarfio: Pueden ser pequefias, medianas o grandes. Para definir
el tamafio relativo se pueden utilizar diversos criterios. Por ejemplo, en el
caso de las empresas, la Comision Europea recomienda la utilizacion
simultanea de dos criterios: El nimero de trabajadores y el ingreso (o
patrimonio en su defecto).

ASegun su propiedad: Pueden ser de propiedad publica (del Estado o
gobierno) o privada (de personas comunes o juridicas). Por ejemplo, los
municipios son parte del gobierno, mientras que una empresa lechera
puede ser de propiedad de privados. Dentro de las organizaciones
publicas, a su vez, encontramos las empresas estatales, los entes
reguladores, los ministerios, el parlamento, los juzgados, entre otros.

Igualmente, dentro de las organizaciones privadas, se pueden distinguir

las empresas privadas, las organizaciones no gubernamentales, entre
otros.

ASegun su fin: Pueden ser con o sin fines de lucro. Por ejemplo, los bancos
tienen animo de lucro, mientras que las organizaciones de ayuda

humanitaria no.
1.6. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y CONTROL ADMINISTRATIVO

En una institucion educativa de nuestro medio generalmente hay una
persona que cumple todas las funciones lo que va en contra del desarrollo y
los objetivos, esto se debe a la falta de presupuesto y desconocimiento que
se tiene del rol que debe cumplir, es necesario entonces que los centros de
computo de las instituciones educativas tiendan ha una organizaciéon

sistematica como la que presentamos a continuacion
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La estructura organizacional de un centro de computo puede estar formada
por cantidades variables de puestos y de personal, sin embargo, la
estructura general de una subdireccion de automatizacion (incluyendo los

puestos que se derivan de ella) son los siguientes:
1.6.1. Diagrama funcional de la Subdirecciéon de Automatizacion.

ASubdireccion de Automatizacion.

Responsable de administrar lo referente a recursos informéticos y

procesamiento de informacion de la empresa y coordinar gerencias.

AArea de desarrollo de sistemas: Responsable de automatizar los
requerimientos de informacion a las unidades dentro de la empresa que
lo requieran. Es decir, se encarga de automatizar aquellas unidades que
manejan debido a sus operaciones grandes volimenes de datos y
requerimientos especificos de servicio, por lo cual necesitan ser

satisfechas mediante el desarrollo de sistemas.

AArea de consultoria técnica a usuarios: Se encarga de asesorar a los
usuarios acerca de qué tipo y nivel de tecnologia necesitan de acuerdo a

sus necesidades.

AArea de servicios de cémputo: Es el responsable de la instalacion,
puesta en marcha y mantenimiento de hardware y software, permitiendo
de esta manera la operatividad de los sistemas y buscando cubrir a

tiempo los calendarios de produccion de los sistemas liberados.

AArea de desarrollo técnico: Responsable de mantener las instalaciones
en un ambiente tecnoldgico actualizado, de tal manera que permitan
satisfacer las necesidades de informacién de la compafia, a corto,

mediano y largo plazo.

ADerechos de autor y licencia de uso de software:

El Copyright, o los derechos de autor, son el sistema de proteccion
juridica concebido para titular las obras originales de autoria determinada

expresadas a través de cualquier medio tangible o intangible.
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Las obras literarias (incluidos los programas informaticos), musicales,

draméticas, plasticas, graficas y escultéricas, cinematograficas y demas

obras audiovisuales, asi como las fonogramas, estan protegidos por las

leyes de derechos de autor.

El titular de los derechos de autor tiene el derecho exclusivo para

efectuar y autorizar las siguientes acciones:

il

il

Realizar copias o reproducciones de las obras.

Preparar obras derivadas basadas en la obra protegida por las leyes

de derechos de autor.

Distribuir entre el publico copias de la obra protegida por las leyes de
derechos de autor mediante la venta u otra cesion de la propiedad, o

bien mediante alquiler, arrendamiento financiero o préstamo.

Realizar o mostrar la publicidad de la obra protegida por las leyes de

derechos de autor.

Importar el trabajo, y realizar actos de comunicacion publica de las

obras protegidas.

1.6.2. Componentes de una computadora

Al hablar de los componentes de una computadora muchas personas

relacionan este tema con las partes basicas de esta maquina como son: El

Case del CPU, el monitor, el teclado, el mouse y la impresora. Pero en este

apartado consideramos abordar los componentes basicos de una

computadora como la mayoria de autores especialistas en el tema lo

consideran, en dos aspectos fundamentales "Hardware" y "Software",

teniendo en cuenta que ambos componentes se complementan y permiten el

funcionamiento correcto de una computadora.

a) El Hardware.
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La palabra inglesa "Hardware" se refiere ha aquella parte "dura" o
material. Se emplea corrientemente en el lenguaje computacional para
designar a la parte fisica de una computadora, es decir, es el conjunto de
circuitos electrénicos y dispositivos que actuando conjuntamente bajo la
direccién del Software, realizan el tratamiento y almacenamiento de la

informacion.
El grupo Editorial Océano define:

"El hardware es el conjunto de elementos fisicos (maquina circuitos) es

decir aquella que se refiere a la parle dura o meteriet”

Existen diversos puntos de vista respecto a los elementos que conforman
el hardware de una computadora, pero tenemos claro que al hablar de la
parte Hardware. del ordenador nos referimos a todos los componentes

fisicos y tangibles que componen esta maquina. La gran mayoria de

1 GRUPO EDITORIAL OCEANO. "El mundo de la Computaciéon”. Ed.Gallach. Colombia-1997. Péag. 8
autores coinciden en agrupar los elementos en cuatro grupos basicos: La

unidad Central de procesamiento, la memoria, dispositivos de

entrada/salida y los canales.
b) El Software.

El software o ldgica funcional es el componente |6gico de un sistema

informatico, se refiere a todo lo que no es materia fisica.
Asi lo define el Programa Nacional de Informéatica - SENATI?:

"Un programa es un conjunto de instrucciones o0 sentencias
perfectamente comprensibles por la computadora que sirve para que esta

pueda realizar un determinado trabajo"

El software es un elemento intangible (I6gico), sin él la computadora no
podria funcionar, y se clasifica en dos grupos: Software de Sistema y

Software de Aplicacion.
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El software se divide generalmente en dos grupos: El software de

sistema y de aplicacion”
ASOFTWARE DE SISTEMA.

Conjunto de rutinas o programas de software que hacen de puente

entre el hardware y los programas aplicativos del usuario.

"El Sistema Operativo es el gestor y organizador de todas las

actividades que realiza la computadora”

Asi mismo es importante recalcar que el Sistema Operativo debe ser
cargado en la memoria central antes que cualquier informacién o
programa, es decir que el primer programa que toda computadora

debe tener instalado es el Sistema Operativo.

2 SENATI. "Introduccion a la Informatica”. Lima-1998. Pag. 14

ASOFTWARE DE APLICACION

Conjunto de programas escritos en un lenguaje interpretado por la
computadora, mediante las cuales cada programa ejecutara un
tratamiento de la informaciébn o la resolucibn de un programa
especifico. Es necesario que este software aplicativo tenga una

utilidad especifica y util para el usuario.

"El software de aplicacion esta disefia y escrito para realizar tareas
especificas personales, empresaria/les o cientificas como el
procesamiento de ndéminas, la administracion de los recursos
humanos o el control de inventarios. Todas éstas aplicaciones
procesan datos (recepcion de materiales) y generan informacion

(registros de némina) para el usuario

En resumen, podemos afirmar y aclarar que ninguna computadora
obedecera las instrucciones de ningln programa independientemente

de su utilidad sin haber cargado en su memoria programas y que
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mejor especificos para una tarea determinada, ya que de esto

dependera su funcionamiento y eficiencia de la computadora.

Hoy existe una infinidad de aplicaciones para satisfacer la necesidad
de procesamiento de informacion, para la mayoria de las personas
gue trabajan en instituciones o empresas e incluso para particulares y
personas comunes existe aplicaciones basicas que requieren ser
dominadas, que como herramientas no deben faltar en ninguna
computadora de uso personal. Inclusive podemos adquirir programas
totalmente gratuitos y con manuales que ayudan a su funcionamiento.
Podemos encontrar gran utilidad en las computadoras si trabajamos
con aplicaciones para tareas especificas y de acuerdo a la necesidad

de las personas

1.6.3. Sistemas de informacién Computarizado

Desde el punto de vista general un sistema de informacion no
necesariamente incluye equipo electrénico, es decir el uso de computadoras.
Sin embargo en la actualidad se habla mucho de los sistemas de
informacion computarizados, por el impacto que causo la tecnologia
computacional en nuestra sociedad, asi podemos manifestar que un Sistema
de Informacion en general busca apoyar las actividades de una empresa o
Institucién, mediante la interrelacion de componentes que permitirdn reunir,
procesar, almacenar y distribuir informacion para apoyar la toma de

decisiones y el control de una organizacion.

"Un Sistema de Informacion es un conjunto de elementos que interactian

entre si con el fin de apoyar las actividades de una institucién”

Al referirnos a los sistemas de informacion computarizados necesariamente
implica un soporte informéatico, es decir son aquellos sistemas de informacion
gue se desarrollan en un entorno usuario - computadora, utilizando hardware
y software computacional, redes de telecomunicaciones, técnicas de
administracion de bases de datos computarizadas y otras formas de
tecnologia de informacion. Los elementos que interactian entre si dentro de

un - sistema de informacion basicamente son: el equipo computacional, el
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recurso humano, los datos o informacion fuente, programas ejecutados por
las computadoras, las telecomunicaciones y los procedimientos de politicas y

reglas de operacion.

Anteriormente se tratd la importancia del software, y parte de ellos vienen a
constituir los Sistemas de informacion computarizado, por ende, podemos
manifestar que en el mundo actual cada dia mas se requiere desarrollar en
las organizaciones y empresas, en nuestro caso Instituciones Educativas la
implementacion de Sistemas de informacion Computarizada que ayuden a
mejorar el trabajo de las diferentes areas de una organizacion. En cuanto se
refiere a una Institucion Educativa, claramente podemos darnos cuenta que
existen dos areas en los cuales gira el trabajo educativo Institucional, la parte

pedagogica y administrativa.

1.6.3.1. Procesos basicos de un Sistema de Informacién. Un Sistema de

Informacion realiza cuatro actividades basicas:
a) Entrada de informacion.

Proceso en el cual el sistema toma los datos que requiere para procesar

la informacién, por medio de dispositivos de una computadora.
b) Almacenamiento de informacion.

Es uno de los procesos mas importantes que tiene una computadora, ya
que a través de esta propiedad el sistema puede recordar la informacién

guardada o almacenada en sub procesos del sistema.
c) Procesamiento de la informacion.

Esta caracteristica de los sistemas permite la transformacién de los
datos fuente en informacion util para ser utilizada en la toma de

decisiones, en una Empresa o Institucion.
d) Salida deinformacion.

Es la capacidad de un Sistema de Informacion para extraer la
informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Las unidades
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tipicas de salida en un sistema de Informacion computarizada pueden

ser las impresoras Yy los dispositivos para guardar informacion.
1.6.3.2. Importancia de los Sistemas de Informacion

Actualmente en nuestra sociedad muchas empresas e Instituciones publicas
y privadas de diferentes sectores, utilizan sistemas de informacion
computarizados para realizar sus actividades electronicamente, con el fin de
hacerlas mas eficientes y competitivas acordes al avance de la tecnologia.
Dentro de las organizaciones la administracion apropiada de los sistemas de
informacion es un desafio importante especialmente para los gerentes o
directores, pues la funcion de los Sistemas de Informacion representa, un
area funcional principal dentro de la empresa o Institucién. Siendo objetivos

importantes de los Sistemas de informacion:
Automatizar los procesos operativos.

AProporcionar informacién de apoyo a la toma de decisiones.
ALograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

Asi mismo existen razones que dan lugar a la necesidad de sistemas de
informacion computarizados, especialmente la necesidad de procesar gran
cantidad de datos o de informacién, la rapidez con la cual se necesita la
informacion la importancia de visualizar solamente la informacidén necesaria
la necesidad de acceder directamente a la informacion y la necesidad de

compartir informacion por parte de multiples usuarios.
1.6.3.3. Ventajas de los sistemas de informacion computarizados.

La implementacion y uso de los Sistemas de informacion basados en
computadoras, benefician grandemente a las Instituciones o Empresas
principalmente porque permiten la rapidez en el procesamiento de la
informacion y por tanto la obtencion rapida de informacion util necesaria para
la toma de decisiones. Es necesario indicar que un sistema de informacion

trae consigo las siguientes ventajas:

ADestacar solo la informaciéon necesaria.
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Uniformizar la informaciéon facilitando la comunicacion con los demas

trabajadores de una Empresa o Institucion.

AReducir el tiempo requerido para convertir los datos en informacion (til.

Permitir mayor confiabilidad.

AAlmacenar en forma compacta.

AManejar grandes volimenes de datos

1.6.3.4. Implementacion computarizada de los sistemas de informacién

La implementacion de un sistema de informacion es la manera en que se

hacen las tareas; una cosa es lo que un sistema de informacién hace, lo que

son las funciones, y otra como lo hace, es decir su implementacion, lo que

requiere de cuatro componentes personal, hardware, software vy

almacenamiento de datos.3

a)

b)

Componente personal.

Los componentes personales son fuentes de entrada y receptores de
salidas, son los realizadores de los procesos, son los que desarrollan y
mantienen el sistema, y como proveedores de soporte administrativo y

técnico para la operacion del sistema.
Componente Hardware.

El hardware son los equipos en donde se instala el sistema de
informacion, es decir las computadoras; dicho equipo debera tener
caracteristicas teniendo en cuenta la base del volumen de informacion y
a los datos que mantendra en memoria para su proceso, y quiénes van a
compartir los datos, la necesidad de una respuesta rapida y consistente,
la proteccion de la informacion y la responsabilidad en el manejo de la

maquina y los datos de una persona o personas en particular.
Componente Software.

Software, es la habilidad de aceptar e interpretar conjuntos de
instrucciones suministradas por el usuario; a los conjuntos de

instrucciones se les llaman programas; existen cuatro tipos de software,
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primero, el sistema operativo, que es la interface entre el software de
aplicacion y el hardware, los sistemas de aplicaciébn, que son los
utilizados por los usuarios para realizar sus tareas y pueden ser de
aplicacion especifica o de uso general; las utilerias de desarrollo del
sistema, los cuales son los lenguajes de programacion, los lenguajes de
cuarta generacion o de usuario, y los paquetes de uso general y los
medios Utiles de mantenimiento del sistema, que son unos conjuntos de

instrucciones para copiar archivos, crear, monitorear, etc.

3 http://www.mitecnologico.com/Main/ElementosSistemasDelnformacion

d) Almacenamiento de datos.

Es generalmente la decision mas crucial que debe tomarse, lo cual
implica la manera de guardar los datos (centralizados o en subdivisiones

y el medio en el que se deben guardar).
1.7. SEGURIDAD DE SISTEMAS E INTERNET

Entre las principales razones de la popularizacion y el éxito de Internet esta
el hecho de ser una red abierta. Como el protocolo utilizado por los
ordenadores que se conectan a Internet, TCP-IP, es gratuito, cualquier red y
cualquier ordenador puede conectarse sin mas costes que los de la
conexion. No hay ningun propietario de Internet, no hay ninguna autoridad
central que pueda imponer un precio o unas condiciones diferentes de las

estrictamente técnicas.

En realidad, cualquier calle comercial de cualquier ciudad del mundo es
también accesible a los malhechores. Cualquier transacciéon econdémica
realizada por medios tradicionales es susceptible de ser aprovechada por los
ubicuos amantes de lo ajeno. Las comunicaciones comerciales realizadas
por medios tradicionales, cartas o teléfono, son mucho mas féaciles de
interceptar que las comunicaciones a través de Internet. Realizar actividades
delictivas a través de Internet requiere unos conocimientos técnicos

sofisticados que no estan al alcance de cualquiera.
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Por otra parte, las posibilidades de proteccion de las comunicaciones
electrénicas son mucho mayores que las que permiten los medios
tradicionales. Hay programas de ordenador gratuitos y muy faciles de usar
gue permiten a cualquier usuario la encriptacion de sus mensajes de forma
gue queda plenamente garantizado que sélo el destinatario podra
entenderlos. Los certificados y firmas electrénicas garantizan la identidad de
los sujetos con mucha mayor garantia que cualquier fedatario tradicional.
Los sistemas de almacenamiento de datos y su proteccion frente a
accidentes fortuitos o ataques intencionados son mas faciles, baratos y

seguros que las cajas fuertes o camaras de seguridad.

La proteccion legal del comercio electronico ha requerido también la
elaboracion de nuevas normas. La proteccion frente a la publicidad
indeseada cuyo coste de transmision recae sobre el consumidor requiere
ahora un tratamiento diferente que cuando el coste recaia exclusivamente
sobre el anunciante. El reconocimiento juridico de las firmas electronicas y
del arbitraje electrénico en los paises de la Unidn Europea ha establecido un
marco legal que garantiza la calidad de los certificados y agiliza los tramites
judiciales. Los gobiernos de todo el mundo estan interesados en promover el
desarrollo del comercio electrénico por lo que estan impulsando reformas
legales y fiscales que permiten y agilicen las transacciones a traves de

Internet.

La seguridad en Internet y las leyes que la protegen, estan basadas
principalmente en los sistemas de encriptacion. Esos sistemas son los que
permiten que las informaciones que circulan por Internet sean indescifrables,
ininteligibles, para cualquier persona que no sea aquella a la que va

destinada.

En este modulo explicamos de forma sencilla algunos términos vy
consideraciones que se deben tomar en cuenta en el uso de un sistema de
seguridad informético. No es nuestro objetivo que el alumno se convierta en
un “"experto en seguridad" sino tan solo que comprenda de forma general
como funcionan esos mecanismos, tenga confianza en ellos y sea capaz de

usarlos.
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1.7.1. Sistema de Seguridad

Seguidamente se toma en cuenta las distintas funciones que se deben

asegurar en un sistema informativo:

1. Reconocimiento: cada usuario debera identificarse al usar el sistema y
cada operacion del mismo sera registrada con esta identificacion. En
este proceso requiere conseguir que no se produzca un acceso y/o
manipulacion indebida de los datos o que en un defecto esta quede

registrada

2. Integridad: un sistema integro es aquel en que todas las partes que lo

constituyen funcionan en forma correcta y en su totalidad.

3. Aislamiento: los utilizados por un usuario deben ser independiente del
otro fisica y légicamente (usando técnicas de ocultacion y/o
comportamiento). También se debe lograr independencia entre los

datos accesibles y los considerados criticos.

4. Auditabilidad: procedimiento utilizado en la elaboracién de examenes
demostraciones, verificaciones o comprobaciones del sistema. Estas
comprobaciones deben ser periddicas y tales que brinden datos
precisos y aporten confianza a la direccion. Deben apuntar a contestar

preguntas como:

0 ¢Eluso del sistema adecuado? o ¢ El sistema se ajusta a las normas
internas e externas vigentes?

0 ¢Los datos arrojados por el sistema se ajustan a las expectativas
creadas?

o ¢Todas las transacciones realizadas por el sistema pueden ser
registradas adecuadamente?

o ¢Contienen informacion referente al entorno: tiempo, lugar,

autoridad, recurso, empleado, etc.?

5. Controlabilidad: todos los sistemas y subsistemas deben estar bajo

control permanente.
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6. Recuperabilidad: en caso de emergencia, debe existir la posibilidad de

recuperar los recursos perdidos o dafiados

7. Administracién y custodia: la vigilancia nos permitiria conocer, en
todo momento, cualquier suceso, para luego realizar un seguimiento de
los hechos y permitir una realimentacion del sistema de seguridad, de

forma tal de mantenerlo actualizado contra nuevas amenazas

1.7.2. De quien debemos protegernos

Se llama intruso o Atacante a la persona que accede (o intenta acceder) sin

autorizacién a un sistema ajeno, ya sea en forma intencional o no

Ante la pregunta de los tipos de intrusos existentes actualmente, Julio C.

Ardita contesta lo siguiente:

ALos tipos de intrusos podr2amos caracte

nivel de conocimiento, formando una piramide

Para llegar desde la base hasta el dltimo nivel se tarda desde 4 a 6 afios, por
el nivel conocimiento que se requiere asimilar. Es practica, conocer,

programar, mucha tarea y mucho trabajo.
1.7.3. Que debemos proteger?

En cualquier sistema informético existen tres elementos béasicos a proteger:

el hardware, el software y los datos.

Por hardware entendemos el conjunto de todos los sistemas fisicos del
sistema informético: CPU, cableado, impresoras, CD-ROM, cintas;

componentes de comunicacion.

El software son todos los elementos légicos que hacen funcional el

hardware: sistema operativo, aplicaciones y utilidades.

Entendemos por datos al conjunto de informacion légica que maneja el

software y el hardware: bases de datos, documentos, archivos.
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Ademas, generalmente se habla de un cuarto elemento llamado fungible;
son los aquellos que se gastan o desgastan con el uso continuo: papel,

tonner, tinta, cintas magnéticas, disquetes.

De los cuatro, los datos que se maneja el sistema seran los mas importantes
ya que son el resultado del trabajo realizado. Si existiera dafio del hardware,
software, o de los elementos, fungibles, estos pueden adquirirse nuevamente
desde su medio original; pero los datos obtenidos en el transcurso del tiempo
por el sistema son imposibles de recuperar: hemos d pasar obligatoriamente
por un sistema de copias seguridad y aun asi es dificil de devolver los datos

a su forma anterior al dafo.

Para cualquiera de los elementos descritos existen multitud de amenazas y

atagues que se los puede clasificar en:

1. Ataques Pasivos: el atacante no altera la comunicacion, sino que
Y“ani camente | a fescuc leredinfoomacivo ue estaz a , p a
siendo transmitida. Sus objetivos son la interseccion de datos y el

analisis de trafico. Generalmente se emplean para:

Es posible evitar el éxito, si bien no el ataque, mediante el cifrado de la

informacion y otros mecanismos que se veran posteriormente

2. Atagues Activos: estos ataques implican algan tipo modificacion del
flujo de datos. Generalmente son realizados por hackers, piratas
informaticos o intrusos remunerados y se los puede subdividir en cuatro

categorias:

Con demasiada frecuencia se cree que los piratas son lo Unico que
amenaza nuestro sistema, siendo pocos los administradores que

consideran todos los demas riesgos analizados en el presente.
1.7.4. Seguridad fisica

Es muy importante ser consciente que por que mas gue nuestra empres o

institucion se la mas segura desde el punto de vista de ataques externos,
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hackers, virus, etc. (conceptos luego tratados); la seguridad de la misma

sera nula si no se a previsto como combatir un incendio.

La seguridad fisica es uno de los aspectos mas olvidados a la hora del
disefio de un sistema informético, si bien algunos de los aspectos tratados a
continuacion se prevén, otros, como la deteccion de un atacante interno en
la empresa que intenta acceder fisicamente a una sala de operaciones de la

misma, no.

Asi, la seguridad fisicaconsi ste en |l a aplicac
procedimientos de control, con medidas de prevencién y contramedidas ante
amenazas a | os recur sos de i nform
controles y mecanismos de seguridad dentro alrededor del centro de
coémputo, asi como los medios de acceso remoto al y desde el mismo,
implementados para proteger el hardware y medios de almacenamiento de

datos.
1.8. VIRUS Y ANTIVIRUS

Los antivirus nacieron como una herramienta simple cuyo objetivo fuera

detectar y eliminar virus informaticos, durante la década de 1980.

Con el transcurso del tiempo, la aparicibn de sistemas operativos mas
avanzados e Internet, los antivirus han evolucionado hacia programas mas
avanzados que no sélo buscan detectar un Virus informaticos, sino
bloquearlo para prevenir una infeccion por los mismos, asi como
actualmente ya son capaces de reconocer otros tipos de malware, como

spyware, rootkits, etc.

El funcionamiento de un antivirus varia de uno a otro, aunque su
comportamiento normal se basa en contar con una lista de virus conocidos y
su formas de reconocerlos (las llamadas firmas o vacunas), y analizar contra
esa lista los archivos almacenados o transmitidos desde y hacia un

ordenador.
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1.8.1. Antivirus

Estos programas como se ha mencionado tratan de encontrar la traza de los

programas maliciosos mientras el sistema este funcionando.

Tratan de tener controlado el sistema mientras funciona parando las vias
conocidas de infeccion y notificando al usuario de posibles incidencias de

seguridad.

Como programa que esté continuamente funcionando, el antivirus tiene un
efecto adverso sobre el sistema en funcionamiento. Una parte importante de
los recursos se destinan al funcionamiento del mismo. Ademéas dado que
estdn continuamente comprobando la memoria de la maquina, dar mas

memoria al sistema no mejora las prestaciones del mismo.

Otro efecto adverso son los falsos positivos, es decir al notificar al usuario
de posibles incidencias en la seguridad, éste que normalmente no es un
experto de seguridad se acostumbra a dar al boton de autorizar a todas las
acciones que le notifica el sistema. De esta forma el antivirus funcionando da

una sensacion de falsa seguridad.
1.8.2. Filtros de ficheros (activo)

Otra aproximacion es la de generar filtros dentro de la red que proporcionen
un filtrado mas selectivo. Desde el sistema de correos, hasta el empleo de
técnicas de firewall, proporcionan un método activo y eficaz de eliminar estos

contenidos.

En general este sistema proporciona una seguridad donde el usuario no
requiere de intervencion, puede ser mas tajante, y permitir emplear

Unicamente recursos de forma mas selectiva.
1.8.3. Copias de seguridad (pasivo)

Mantener una politica de copias de seguridad garantiza la recuperacion de

los datos y la respuesta cuando nada de lo anterior ha funcionado.
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Asimismo las empresas deberian disponer de un plan y detalle de todo el

software instalado para tener un plan de contingencia en caso de problemas.

1.8.4. Planificacion

La planificacién consiste en tener preparado un plan de contingencia en caso

de que una emergencia de virus se produzca, asi como disponer al personal

de la formacidn adecuada para reducir al maximo las acciones que puedan

presentar cualquier tipo de riesgo.

1.8.5. Consideraciones de software

El software es otro de los elementos clave en la parte de planificacién. Se

deberia tener en cuenta la siguiente lista de comprobaciones:

1.

4.

Tener el software imprescindible para el funcionamiento de la actividad,
nunca menos pero tampoco mas. Tener controlado al personal en cuanto
a la instalacion de software es una medida que va implicita. Asi mismo
tener controlado el software asegura la calidad de la procedencia del
mismo (no deberia permitirse software pirata o sin garantias). En todo
caso un inventario de software proporciona un método correcto de

asegurar la reinstalacién en caso de desastre.

Disponer del software de seguridad adecuado. Cada actividad forma de
trabajo métodos de conexion a Internet requieren una medida diferente
de aproximacién al problema. En general, las soluciones domésticas,
donde Unicamente hay un equipo expuesto, no son las mismas que las

soluciones empresariales.

Métodos de instalacion rapidos. Para permitir la reinstalacion rapida en

caso de contingencia.

Asegurar licencias. Determinados softwares imponen métodos de
instalacion de una vez, que dificultan la reinstalacion rapida de la red.
Dichos programas no siempre tienen alternativas, pero ha de buscarse

con el fabricante métodos rapidos de instalacion.
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5. Buscar alternativas mas seguras. Existe software que es famoso por la
cantidad de agujeros de seguridad que introduce. Es imprescindible
conocer si se puede encontrar una alternativa que proporcione iguales

funcionalidades, pero permitiendo una seguridad extra.

1.8.6. Consideraciones de la red

Disponer de una visién clara del funcionamiento de la red permite poner
puntos de verificacion filtrado y deteccion ahi donde la incidencia es mas
claramente identificable. Sin perder de vista otros puntos de accion es

conveniente:

1. Mantener al maximo el nimero de recursos de red en modo de soélo
lectura. De esta forma se impide que computadoras infectadas los

propaguen.

2. Centralizar los datos. De forma que detectores de virus en modo batch

puedan trabajar durante la noche.

3. Realizar filtrados de firewall de red. Eliminar los programas de
comparticiéon de datos, como pueden ser los P2P; Mantener esta politica

de forma rigurosa, y con el consentimiento de la gerencia.

4. Reducir los permisos de los usuarios al minimo, de modo que sélo

permitan el trabajo diario.

5. Controlar y monitorizar el acceso a Internet. Para poder detectar en fases
de recuperacion como se ha introducido el virus, y asi determinar los

pasos a sequir.
1.8.7. Sistemas de informacidén basados en tecnologia

Las herramientas de tecnologias de la informacién y las comunicaciones

(TI Cbébs) son el ementos de gran i mpo
las empresas y/o instituciones, en cuanto que permiten conocer la condicion
real de las cosas y permiten realizar la gestion de las actividades que

maquinas y seres humanos realizan. El cambio tecnoldgico producido con la
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revolucion de la tecnologia, de la mano del inmenso avance de los
computadores, marcan la diferencia entre una civilizacién desarrollada y otra
en vias de desarrollo. Por tanto, es posible afirmar que una organizacion que
no integre tecnologia a sus actividades, es una organizacidon que esta

guedandose rezagada en el mundo actual.

En los dltimos afios se ha visto un crecimiento exponencial en el uso y la
implantaciéon de sistemas y tecnologias que mejoran la gestion de la
informacion tanto dentro de la organizacién como a lo largo del canal de
suministro, facilitando su difusiébn y la conexion entre departamentos y
organizaciones. La aplicacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicaci-n TIlICb6s permiten simplificar
tiempo y esfuerzo a las funciones de la organizacion de mayor impacto sobre

los resultados destacandose su notable incidencia sobre la racionalizacion y
simplificacion de los procesos desarrollados dentro de la organizacién. De

este modo, |l as Tl Cbs se presentan como e
la competitividad de la organizacion, al permitir aumentar su capacidad, al

tiempo que incidir en los costos, especialmente cuando el objetivo es la

creacion de valor.

Dichas tecnologias de la informacion pueden ser utilizadas de diferentes
formas en las organizaciones, en cuanto que algunas pueden estar
destinadas a apoyar procesos operativos, otras son fundamentales para la
administracion y la organizacion de las operaciones o la instituciéon en su
totalidad. Es importante conocer cuales son las herramientas tecnoldgicas
mas importantes y utilizadas en el ambito de la gestibn operativa y
administrativa de las compafiias modernas, para lo cual se realiza una

revision extensa del tema en el presente trabajo.

Es un conjunto de elementos orientados al tratamiento y administracion de
datos e informacién organizados y listos para su posterior uso, generados para
cubrir una necesidad (objetivo). Dichos elementos formaran parte de alguna

de estas categorias:

1.8.7.1. Elementos de un sistema de informacion.
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Es importante mencionar los elementos que estan dentro de un sistema de
informacion como son las personas datos, actividadeso técnicas de trabajo y los
recursos materiales en general (tipicamente recursos informaticos y de

comunicacion, aunque no tienen por qué ser de este tipo obligatoriamente).

Todos estos elementos interactian entre si para procesar los datos
(incluyendo procesos manuales y automaticos) dando lugar a informaciénmas
elaborada y distribuyéndola de la manera mas adecuada posible en una

determinada organizacion en funcién de sus objetivos.

Normalmente el término es usado de manera errénea como sinénimo de
sistema de informacion informatico, en parte porque en la mayoria de los
casos los recursos materiales de un sistema de informacion estan
constituidos casi en su totalidad por sistemas informaticos, pero siendo
estrictos, un sistema de informacién no tiene por qué disponer de dichos
recursos (aunque en la préctica esto no suela ocurrir). Se podria decir
entonces que los sistemas de informacion informaticos son una subclase o

un subconjunto de los sistemas de informacién en general.
1.8.7.2. Generalidades referentes a los sistemas de informacion

El término Sistemas de Informacién hace referencia a un concepto genérico
gue tiene diferentes significados segun el campo del conocimiento al que se

aplique dicho concepto,

A continuacion se enumeran algunos de dichos campos y el sentido concreto

gue un Sistema de Informacion tiene en ese campo:

AEn informatica, un sistema de informacién es cualquier sistema o
subsistema de equipo de telecomunicaciones 0 computacional
interconectados y que se utilicen para obtener, almacenar, manipular,
administrar, mover, controlar, desplegar, intercambiar, transmitir o recibir
voz y/o datos, e incluye tanto los programas de computacion ("software" y

"firmware") como el equipo de computo.

AEn teoria de sistemas, un sistema de informacién es un sistema,

automatizado o manual, que abarca personas, maquinas, y/o metodos
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organizados de recoleccion de datos, procesamiento, transmision y
diseminacién de datos que representa informacion para el usuario, esta

descrito por tres componentes:

AEstructura: Repositorios, que almacenan los datos permanente o
temporalmente, tales como “buffers”, RAM (memoria de acceso

aleatorio), discos duros, caché, etc.

Alnterfaces: que permiten el intercambio de informacion con el mundo no
digital, tales como teclados, altavoces, monitores, escaneres, impresoras,

etc.

AComportamiento: Servicios, los cuales proveen algtn valor a los usuarios o
a otros servicios mediante el intercambio de mensajes, que acarrean un

contenido o significado hacia los usuarios internos o servicios.

AEn geografia y cartografia, un Sistema de Informacion Geogréfica (SIG) se
utiliza para integrar, almacenar, editar, analizar, compartir y desplegar
informacion georreferenciada. Existen muchas aplicaciones de SIG,

desde ecologia y geologia, hasta las ciencias sociales.

AEn representacion del conocimiento, un sistema de informacion consiste de
tres componentes: humano, tecnolégico y organizacional. Bajo esta
perspectiva, informaciéon se define en términos de tres niveles de
semidtica. Datos que pueden ser procesados automaticamente por un
sistema de aplicaciones corresponden al nivel de sintaxis. En el contexto
de un individuo que interpreta los datos, estos son convertidos en
informacion, lo que corresponde al nivel seméantico. La informacion se
convierte en conocimiento cuando un individuo conoce (entiende) y
evalla la informacién (por ejemplo para una tarea especifica), esto

corresponde al nivel pragmatico.

AEn sociologia los sistemas de informacion son sistemas sociales cuyo
comportamiento esta fuertemente influenciado por los objetivos, valores y
creencias de los individuos y grupos, asi como por el desempefio de la

tecnologia.*
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1.8.7.3. Ciclo de vida de los sistemas de informacion
Existen pautas bésicas para el desarrollo de un Sl para una organizacion:

AConocimiento de la Organizacién: analizar y conocer todos los sistemas
gue forman parte de la organizacion, asi como los futuros usuarios del Sl.
En las empresas se analiza el proceso de negocio y los procesos

transaccionales a los que dara soporte el Sl.

Aldentificacion de problemas y oportunidades: el segundo paso es relevar las
situaciones que tiene la organizacion y de las cuales se puede sacar una
ventaja competitiva(Por ejemplo: una empresa con un personal
capacitado en manejo informético reduce el costo de capacitacion de los
usuarios), asi como las situaciones desventajosas o limitaciones que hay
gue sortear o que tomar en cuenta(Por ejemplo: el edificio de una
empresa gque cuenta con un espacio muy reducido y no permitira instalar

més de dos computadoras).

ADeterminar las necesidades: este proceso también se denomina elicitacion
de requerimientos. En el mismo, se procede identificar a través de algun
meétodo de recoleccién de informacién (el que mas se ajuste a cada caso)

la informacién relevante para el SI que se propondra.

ADiagnostico: En este paso se elabora un informe resaltando los aspectos
positivos y negativos de la organizacion. Este informe formara parte de la

propuesta del Sl y, también, serd tomado en cuenta a la hora del disefio.

APropuesta: contando ya con toda la informacién necesaria acerca de la
organizacion es posible elaborar una propuesta formal dirigida hacia la
organizaciéon donde se detalle el presupuesto, relacion costo-beneficio,

presentacion del proyecto de desarrollo del SI.

ADisefio del sistema: Una vez aprobado el proyecto, se comienza con la
elaboracién del disefio légico del SlI; la misma incluye el disefio del flujo
de la informacién dentro del sistema, los procesos que se realizaran

dentro del sistema, etc. En este paso es importante seleccionar la
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plataforma donde se apoyara el Sl y el lenguaje de programacion a

utilizar.

AcCaodificacion: con el algoritmo ya disefiado, se procede a su reescritura en
un lenguaje de programacion establecido (programacién), es decir, en

cédigos que la maquina pueda interpretar y ejecutar.

Almplementacién: Este paso consta de todas las actividades requeridas para
la instalacion de los equipos informaticos, redes y la instalacion del

programa generado en el paso anterior.

AMantenimiento: proceso de retroalimentacion, a través del cual se puede
solicitar la correccién, el mejoramiento o la adaptacion del Sl ya creado a
otro entorno. Este paso incluye el soporte técnico acordado

anteriormente.
1.8.7.4. Tipos de sistemas de informacién

Debido a que el principal uso que se da a los Sl es el de optimizar el
desarrollo de las actividades de una organizaciéon con el fin de ser mas
productivos y obtener ventajas competitivas, en primer término, se puede
clasificar a los sistemas de informacién en Sistemas Competitivos, Sistemas

Cooperativos y Sistemas que modifican el estilo de operacion del negocio

Esta clasificacion es muy genérica, y en la practica no obedece a una
diferenciacion real de sistemas de informacion reales, ya que en la préactica
podriamos encontrar alguno que cumpla varias (dos o las tres) de las
caracteristicas anteriores. En los subapartados siguientes se hacen unas

clasificaciones mas concretas (y reales) de sistemas de informacion.
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Desde un punto de vista empresarial
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Figura 1: El modelo de la piramide de un sistema de informacion

La primera clasificacion se basa en la jerarquia de una organizacién y se
llamé el modelo de la piramide. Segun la funcion a la que vayan destinados o

el tipo de usuario final del mismo, los Sl pueden clasificarse en:

ASistema de procesamiento de transacciones (TPS).- Gestiona la
informacion referente a las transacciones producidas en una empresa u
organizacion, tambien se le conoce como Sistema de Informacién

operativa.

ASistemas de informacion gerencial (MIS).- Orientados a solucionar

problemas empresariales en general.

ASistemas de soporte a decisiones (DSS).- Herramienta para realizar el
analisis de las diferentes variables de negocio con la finalidad de apoyar

el proceso de toma de decisiones.

ASistemas de informacion ejecutiva (EIS).- Herramienta orientada a usuarios
de nivel gerencial, que permite monitorizar el estado de las variables de

un area o unidad de la empresa a partir de informacion interna y externa
55


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_procesamiento_de_transacciones
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_procesamiento_de_transacciones
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_informaci%C3%B3n_gerencial
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_informaci%C3%B3n_gerencial
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_soporte_a_decisiones
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_soporte_a_decisiones
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_informaci%C3%B3n_ejecutiva
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_informaci%C3%B3n_ejecutiva
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_informaci%C3%B3n_ejecutiva
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_informaci%C3%B3n_ejecutiva

a la misma. Es en este nivel cuando los sistemas de informacion manejan

informacion estratégica para las empresas.

Estos sistemas de informacién no surgieron simultaneamente en el
mercado; los primeros en aparecer fueron los TPS, en la década de los
60, sin embargo, con el tiempo, otros sistemas de informacién
comenzaron a evolucionar. Los primeros proporcionan informacion a los

siguientes a medida que aumenta la escala organizacional

ASistemas de automatizacion de oficinas (OAS).- Aplicaciones destinadas a

ayudar al trabajo diario del administrativo de una empresa u organizacion.

Asistema Planificacion de Recursos (ERP).- Integran la informacion y los

procesos de una organizacion en un solo sistema.

Asistema experto (SE).- Emulan el comportamiento de un experto en un

dominio concreto.

Los ultimos fueron los SE, que alcanzaron su auge en los 90 (aunque estos
altimos tuvieron una timida aparicion en los 70 que no cuajo, ya que la

tecnologia no estaba suficientemente desarrollada).
1.8.7.5. Aplicacion de los sistemas de informacion

Los sistemas de informacion tratan el desarrollo, uso y administracion de la

infraestructura de la tecnologia de la informacién en una organizacion.

En la era post-industrial, la era de la informacion, el enfoque de las
compafias ha cambiado de la orientacion hacia el producto a la orientacion
hacia el conocimiento, en este sentido el mercado compite hoy en dia en
términos del proceso y la innovacion, en lugar del producto. El énfasis ha
cambiado de la calidad y cantidad de produccién hacia el proceso de

produccion en si mismo, y los servicios que acompafian este proceso.

El mayor de los activos de una compafiia hoy en dia es su informacion,
representada en su personal, experiencia, conocimiento, innovaciones

(patentes, derechos de autor, secreto comercial). Para poder competir, las

56


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_automatizaci%C3%B3n_de_oficinas
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_automatizaci%C3%B3n_de_oficinas
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_Planificaci%C3%B3n_de_Recursos
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_Planificaci%C3%B3n_de_Recursos
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_experto
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_experto

organizaciones deben poseer una fuerte infraestructura de informacion, en
cuyo corazon se sitla la infraestructura de la tecnologia de informacianDe tal
manera que el sistema de informacion se centre en estudiar las formas para
mejorar el uso de la tecnologia que soporta el flujo de informacién dentro de

la organizacion.
1.8.7.6. Sistemas de informacion constituidos

Ciborra (2002) define el estudio de los sistemas de informacion como el
estudio que trata la insercion y el uso de la tecnologia de la informacién en

las organizaciones, instituciones, y la sociedad en general.

Los negocios en general son complicados. No importa qué producto o
servicio que ofrecen, usted tiene mucho que perder de vista, y eso es incluso
antes de comenzar a considerar como un sitio web puede beneficiar a
aspectos de su negocio. Incluso pueden ser aun mas confuso a través del
uso constante de abreviaturas como CRM, ERP, CMS, PIM, AMS, MAP, etc.
Vamos a revisar brevemente lo que estos diversos términos pueden abordar

como parte de un negocio.

a. CRM (Customer Relationship Management: Administracion de las

Relaciones con los Clientes)

Las herramientas de CRM (Customer Relationship Management:
Administracion de las Relaciones con los Clientes) buscan lograr intimidad
entre la empresa y el cliente, como si la persona que lo atiende fuera
siempre la misma, sin importar el canal de comunicacion: teléfono, e-mail,

chat, o la visita de un vendedor.

La clave es, integrar todas las caras visibles de la empresa para que el

cliente vea una sola, sin importar desde donde la mire.

Si un cliente hace una pregunta a un agente de soporte y, una hora
después, hace la misma pregunta a otro, probablemente escuchara dos
respuestas diferentes. El problema es que generalmente las respuestas
residen en la mente de los agentes, en vez de existir en una base de

datos centralizada.
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La meta es crear una sinergia entre las actividades de ventas, marketing y
servicio a clientes dentro de una organizacion, a fin de obtener y retener a

los mejores clientes.

En el Perq, al igual que en la mayoria de los paises de la region
latinoamericana, todavia se viven los resabios de una economia
altamente regulada, con bajos niveles de competencia. El argentino
promedio se desconcierta cuando una empresa de servicios lo trata como
a un cliente, y no como a un usuario cautivo (aunque, en muchos casos,
todavia lo sea). Esa cultura poco habituada al customer care conduce a
gue muchos supuestos proyectos de CRM se lleven a cabo olvidando los
objetivos basicos del CRM: obtener la mayor utilidad posible de cada

interaccion entre una empresa y sus clientes.

b. CMS (Content Management System: Sistema de gestidén de

contenidos)

Un sistema de gestion de contenidos (en inglés Content Management
System, abreviado CMS) es un programa que permite crear una
estructura de soporte (framework) para la creacion y administracién de
contenidos, principalmente en paginas web, por parte de los

administradores, editores, participantes y demas roles.

Consiste en una interfaz que controla una o varias bases de datoglonde se
aloja el contenido del sitio web. El sistema permite manejar de manera
independiente el contenido y el disefio. Asi, es posible manejar el
contenido y darle en cualquier momento un disefio distinto al sitio web sin
tener que darle formato al contenido de nuevo, ademas de permitir la facil
y controlada publicacion en el sitio a varios editores. Un ejemplo clasico
es el de editores que cargan el contenido al sistema y otro de nivel
superior (moderador o administrador) que permite que estos contenidos

sean visibles a todo el publico (los aprueba).

Los wikis y los sistemas groupware también son considerados CMS.
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Hoy en dia existen sistemas desarrollados en software librey no libre. En
ambos casos es necesaria una implantacion para adaptar el gestor de
contenidos al esquema grafico y funcionalidades deseadas. Para ciertos
gestores existen muchas plantillas disponibles que permite una sencilla
implantacion de la parte estética por parte de un usuario sin
conocimientos de disefio. El paradigma de este caso es WordPress gestor
sobre el que hay una gran comunidad de desarrolladores de extensiones

(llamados plugins) y plantilla (Ilamados temas).

Un sistema de administracion de contenidos siempre funciona en el
servidor web en el que esté alojado el portal. ElI acceso al gestor se
realiza generalmente a través del navegador weby se puede requerir el uso

de FTPpara subir contenido.

Gestion de usuarios, dependiendo de la plataforma escogida se podra
escoger diferentes niveles de acceso para los usuarios; yendo desde el
administrador del portal hasta el usuario sin permiso de edicion, o creador
de contenido. Dependiendo de la aplicacion podra haber varios permisos
intermedios que permitan la edicion del contenido, la supervision y

reedicion del contenido de otros usuarios, y etc.

El sistema de gestion de contenidos controla y ayuda a manejar cada
paso de este proceso, incluyendo las labores técnicas de publicar los
documentos a uno 0 mas sitios. En muchos sitios con estos sistemas una
sola persona hace el papel de creador y editor, como por ejemplo en los

blogspersonales.
Los gestores de contenido se pueden clasificar segun diferentes criterios:
Por sus caracteristicas

A Segun el lenguaje de programacién empleado, como por ejemplo
Active Server Pages, Java, PHP, ASP.NET, Ruby On Rails, Python

o

Segun la licencia: Cddigo abierto o Software propietario

>

Por su uso y funcionalidad

>

Blogs; pensados para paginas personales.
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Foros; pensados para compartir opiniones.
Wikis; pensados para el desarrollo colaborativo.
Ensefianza; plataforma para contenidos de ensefianza on-line.

To Io I Do

Comercio electronico; plataforma de gestion de usuarios, catalogo,
compras y pagos.

A Publicaciones digitales.

A Difusion de contenido multimedia.

A Proposito general.

El gestor de contenidos facilita el acceso a la publicacion de contenidos a
un rango mayor de usuarios. Permite que sin conocimientos de
programacion ni maguetacion cualquier usuario pueda afadir contenido

en el portal web.

Ademas permite la gestibn dinamica de usuarios y permisos, la
colaboracion de varios usuarios en el mismo trabajo, la interaccion

mediante herramientas de comunicacion.

Los costes de gestion de la informaciéon son mucho menor ya que se
elimina un eslabén de la cadena de publicacién, el maquetador. La
maquetacion es hecha al inicio del proceso de implantacién del gestor de

contenidos.

La actualizacion, backup y reestructuracion del portal son mucho mas
sencillas al tener todos los datos vitales del portal, los contenidos, en una

base de datos estructurada en el servidor.

c. MAPA (Marketing Automation Platform: plataforma de automatizacién
de marketing)

Una vez que su sitio web de CMS impulsado esta en funcionamiento, es
probable que se realiza el seguimiento de andlisis para medir como su
sitio web esta llevando a cabo desde una perspectiva de trafico web.
También puede ser que haga un poco de seguimiento de conversiones de
comercio electrénico en el extremo de las cosas. Con el tiempo, la
comprension de los datos como el numero de visitantes, el tiempo que

pasan en el sitio, etc., sélo va a llegar tan lejos. Sus necesidades de
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negocio dictaran la necesidad de entender que los visitantes del sitio web
son (por ejemplo, "Chris Osterhout de WSOL"). Una vez que averiguar
que los visitantes del sitio web son, tendr4 que atar toda esta gran
informacion cualitativa de nuevo con su marketing y herramientas de
ventas. Aqui es donde una plataforma de automatizacién de marketing
(MAP) entra en accion. Las herramientas como Hubspot , Marketo , y
Silverpop permiten automatizar los elementos de comunicacion de
marketing, manejar y distribucion de puntuacion de plomo, y aprender lo
gue sus usuarios encontrar importante acerca de su sitio web. En la parte
final, una plataforma de marketing juega un papel esencial para la
obtencién de informacion util acerca de lo que estan haciendo sus
visitantes en su sitio web. En este caso de uso, el MAP se integra tanto
con la CMS y de comercio electronico para completar un ciclo de vida total

del cliente.

d. ERP: Enterprise Resource Planning (Sistema de planificacién de

recursos empresariales)

Los sistemas de planificacion de recursos empresariales (‘'ERP', por sus siglas
en inglés, enterprise resource planning) son los sistemas de informacién
gerenciales que integran y manejan muchos de los negocios asociados
con las operaciones de produccion y de los aspectos de distribucion de

una compafia en la produccién de bienes o servicios.

Los ERP funcionaban ampliamente en las empresas. Entre sus modulos
mas comunes se encuentran el de manufactura o produccion,
almacenamiento, logistica e informacion tecnolégica, incluyen ademas la
contabilidad, y suelen incluir un sistema de administracion de recursos

humanos, y herramientas de mercadotecnia y administracion estratégica.

Los ERP de ultima generacion tienden a implementar en sus circuitos
abstracciones de la administracion tales como MECAF (Método de
Expresion de Circuitos Administrativos Formalizado), o Formalized
Administrative Notation_(FAN) los cuales brindan gran flexibilidad para

describir diferentes circuitos usados en distintas empresas. Esto simplifica
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la regionalizacion y la adaptacion de los ERP a diferentes mercados

verticales

Muchas empresas utilizan soluciones empresariales de recursos tales
como SAP para gestionar sus operaciones dia a dia, el manejo de datos
como registros de clientes, el precio del producto, y el inventario. Lo que
no siempre esta claro es como estos datos se pueden integrar
perfectamente en su sitio web. En muchos casos, los sitios web de
comercio electrénico crear y cumplen 6rdenes web a través de las propias
herramientas de comercio electrénico. Esto, sin embargo, por lo general
requiere una entrada manual en un sistema de back-end como un ERP
para cumplir efectivamente las 6rdenes y los envian al cliente final. Aqui
es donde una perfecta integracion entre su sitio de comercio electronico y
de programacion de aplicaciones de su ERP Interface (API) capa ahorra
tiempo y dinero. En este caso de uso, el orden web podria ser creado en
el sitio web de comercio electrénico, pero en lugar de cumplir la orden
dentro de la herramienta / CMS comercio electrénico en si, se puede
utilizar un flujo de trabajo para impulsar la orden directamente en ERP

extremo posterior de su empresa.
e. PIM: Gestién de la Informacién del producto

Mientras que la solucion ERP de una empresa puede contener datos
esenciales para la gestion de las operaciones de su empresa, podria no
tener informacién detallada acerca de sus propios productos. Ahi es
donde entra en Product Information Management, que proporciona una
solucién para el almacenamiento de informacién de productos ricos,
incluyendo los activos digitales, como imagenes y medios de
comunicacién y descripciones de los productos que seran vistas por los
clientes. ElI almacenamiento de estos datos en un repositorio central
permite que se accede por su sitio web 0 su uso en otros materiales de
marketing, tales como catalogos impresos. PIM proporciona una solucién
de middleware que toma sus datos de ERP, lo combina con los medios de
comunicacion, informacién descriptiva y copia de la comercializacion que

ha creado, y lo coloca en frente de sus clientes, la integracion de su sitio
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web con su dia a dia las operaciones y asegurar la coherencia en la todas
las comunicaciones relacionadas con los productos que sus clientes ven.
En este caso de uso, gran parte de la informacion detallada del producto,
tales como descripciones web, imagenes, etc., se almacena y editado

dentro de la PIM y ser empujado a las herramientas CMS / comercio electrénico.
f. AMS: Sistema de Gestién de la Asociacion

Las asociaciones de gestionar sus datos de manera diferente que otras
compafias de la empresa, por lo que requieren una solucion diferente. Un
Sistema de Gestidén de la Asociacion como NETFORUM o IMIS sirve el papel de
ERP para la mayoria de las asociaciones, las pertenencias a la manipulacion,
renovaciones, y la informacién del producto para cualquier material de la
asociacion vende. En este caso de uso, la trayectoria de integracion sitio web
AMS es similar a la trayectoria de integracion ERP como se describe

anteriormente.
1.8.8. Sistemas informéticos de gestion educativa

Este componente del sistema se utilizan de diferrentes formas, como por
ejemplo | as plataforma de teleformaci - -n
telematica organizada en funcion de unos objetivos formativos de forma
integral es decir que se puedan conseguir exclusivamente dentro de ella 'y de
unos principios de intervencion psicopedagdgica y organizativos, de manera

gue se cumplen | os si gZapaan2008)s cr i teri os

Por otro |l ado se entiende que @AUn Sistema
programa (aplicacion de software) instalado en un servidor, que se emplea

para administrar, distribuir y controlar las actividades de formacién presencial

o E-Learning/Aprendizaje-E|l ectr - ni co de una instituc
(Ruiz, 2003)

Un sistema de gestion de aprendizaje es un software instalado en un
servidor web que se emplea para administrar, distribuir y controlar las
actividades de formacién no presencial (o aprendizaje electrénico) de una
institucion u organizacién. Permitiendo un trabajo de forma asincrona entre

los participantes.
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Las principales funciones del sistema de gestion de aprendizaje son:
gestionar usuarios, recursos asi como materiales y actividades de formacion,
administrar el acceso, controlar y hacer seguimiento del proceso de
aprendizaje, realizar evaluaciones, generar informes, gestionar servicios de

comunicacion como foros de discusion, videoconferencias, entre otros.

Un sistema de gestion de aprendizaje, generalmente, no incluye
posibilidades de autoria (crear sus propios contenidos), sino que se focaliza
en gestionar contenidos creados por fuentes diferentes. La labor de crear los
contenidos para los cursos se desarrolla mediante un Learning Content

Management System (LCMS).

La mayoria de los sistemas de gestion de aprendizaje funcionan con

tecnologia web.

La clave para entender la diferencia entre el LMS y otros términos de
educacion con ordenadores es entender la naturaleza sistémica de los LMS.
Los LMS son el marco que se encarga de todos los aspectos del proceso de
aprendizaje. Un LMS es la infraestructura que ofrece y gestiona contenidos
de instruccién, identifica y evalta el aprendizaje individual, sigue el progreso
hacia el logro de los objetivos y recoge y presenta datos para supervisar el

proceso de aprendizaje.

La mayoria de los LMS estan basados en la web para facilitar el acceso a los
contenidos de aprendizaje y administracion. También los utilizan por las
instituciones educativas para mejorar y apoyar los cursos de ensefianza en
el aula y llegar a mas estudiantes. Los LMS se utilizan también por industrias
reguladas (por ejemplo, la industria financiera y la industria biofarmacéutica)

para la formacion.

Para el mercado comercial, algunos Sistemas de Gestion de Rendimiento y
Aprendi zaj e i ncluyen el ni vel de Nnenga

recompensa.
Un LMS potente deberia ser capaz de hacer lo siguiente:

AcCentralizar y automatizar la administracion.
64



AUsar servicios autoguiados.
AEnsamblar y entregar el contenido de aprendizaje rapidamente.
AConsolidar las iniciativas de formacion en una plataforma basada en la

web.

AApoyar la portabilidad y los estandares.
APersonalizar el contenido y permitir la reutilizacion del conocimiento.
AComparacion de LMS y CMS

El uso inapropiado de LMS en la literatura se asocia habitualmente quizés a
las aplicaciones de computadoras que identificariamos como Sistemas de
Gestidon de Cursos (CMS). Estos sistemas se utilizan principalmente para el
aprendizaje en linea o semipresencial, el apoyo para la implementacién de
los materiales de los cursos en linea, la asociacion de estudiantes con
cursos, el seguimiento del rendimiento de los estudiantes, el
almacenamiento de envios de los estudiantes y la mediacion de la
comunicacion entre los estudiantes, asi como con su instructor. Parte de
esta misma funcionalidad se puede ver dentro del LMS, por lo que es
comprensible la confusién que podria existir sobre las diferencias entre los
dos tipos de sistemas. Sin embargo, el caracter sistémico de un LMS no

limita su funcionalidad a la de un CMS .4
1.9. SISGEDO 2.0

El Sistema de Gestibn Documentaria - SISGEDO es una aplicacion WEB
desarrollada por el Gobierno Regional Lambayeque, que fue otorgado en
sesion de uso mediante un convenio Interinstitucional con el Gobierno
regional de Ayacucho, para efectuar el registro, control, seguimiento
detallado y estricto de todos los documentos que se procesan en la

Institucion, tanto externos como internos.

El presente documento constituye una guia practica para que los usuarios
accedan a los servicios del SISGEDO en las mejores condiciones, que les
permita navegar y acceder a los registros para almacenarlos o consultarlos

con facilidad.
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El Sistema de Gestion Documentaria esta desarrollado con el propésito de
tener un control de documentos a nivel de Entidad Publica a todo nivel,
contar con el seguimiento de documentos en todas sus etapas desde la
creacion hasta su posterior archivamiento. El SISGEDO permite efectuar el
registro, control y seguimiento detallado y estricto de todos los documentos

gue se procesan en la Institucién, tanto externos como internos.

El sistema esta disefiado en un entorno grafico web permitiendo un manejo
facil y amigable al usuario, asi como la posibilidad de ser accedido desde

cualquier PC con acceso a Internet.

LAS NECESIDADES  ADMINISTRATIVAS EN UN
SISTEMA DOCUMENTARIO

AOrganizacion AAccesibilidad a la informacion AAtencién oportuna A
Infraestructura y equipamiento

1.9.1. EL DISENO E IMPLEMENTACION DE LA INFRAESTRUCTURA
FISICA

Cuando hablamos del disefio de una sala de computo es imprescindible que
tipo de cableado, que red serd eficiente para el tipo de trabajo que
desarroll amos que topolog2a emplkaare en
topologias mas corrientes para organizar las computadoras de una red son

las de punto a punto, de bus, en estrella y en anillo.

La topologia de punto a punto es la mas sencilla, y esta formada por dos

ordenadores conectados entre si.
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La topologia de bus consta de una Unica conexion a la que estan unidos

varios ordenadores. Todas las computadoras unidas a esta conexion unica

reciben todas las sefales transmitidas por cualquier computadora conectada.

» oo [
= | M ]

La topologia en estrella conecta varios ordenadores con un elemento
dispositivo central llamado hub. ElI hub puede ser pasivo y transmitir
cualquier entrada recibida a todos los ordenadores & de forma semejante a
la topologia de busd o ser activo, en cuyo caso envia selectivamente las

entradas a ordenadores de destino determinados.

Computadora central (/ub}

La topologia en anillo utiliza conexiones multiples para formar un circulo de

computadoras. Cada conexion transporta informacion en un unico sentido.

La informacion avanza por el anillo de forma secuencial desde su origen

hasta su destino
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1.10. SERVICIO DE INFRAESTRUCTURA FISICA

La habilitacion fisica de salas de coOmputo o "data centers”, asi como la
instalacion de cableado estructurado, son una necesidad cada vez mayor
para las Instituciones Educativas en la medida que aumenta la complejidad y
variedad de equipos que estan siendo incorporados para cumplir con los
requisitos de las necesidades de ensefianza. A una cantidad sustancial de
servidores de aplicaciones y de proposito general, debemos agregar ahora
servidores de Internet, equipos de comunicaciones de datos, infraestructura
de seguridad y, en muchos casos, equipos de telefonia de voz. Todos estos
equipos plantean crecientes necesidades de espacio fisico, por lo que hay
gue considerar racks y otros medios para racionalizarlo, asi como
necesidades de climatizacién, protecciébn contra incendios y sistemas

eléctricos adecuados, etc.

Es necesario entonces dar pautas para un modelo de disefio de la
infraestructura de un centro de computo educativo, estas recomendaciones

se cifen a los estandares de:

Alnstituto de Estandares Nacionales Americanos.
AAsociacion de la Industria de las Telecomunicaciones.
AAsociacion de Industrias Electrénicas de los Estados Unidos de

Norteamérica.
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1.10.1. CABLEADO ESTRUCTURADO

Los servicios de cableado estructurado son una parte fundamental de la
construccion de la plataforma fisica de una instalacion debiendo cumplir con
las mas exigentes normas y estandares internacionales requeridos por los
proveedores de tecnologia. A través de técnicos calificados. Los servicios
requeridos exigen de servicios y suministros de alta calidad dentro de las

cuales se puede senalar

- Redes de datos / telefonia

- Redes eléctricas asociadas a computacion.

- Enlaces en fibras dpticas.

- Asesorias y desarrollo de Ingenieria en detalle.
- Mediciones y certificaciones.

- Capacitaciones.

1.10.2. REDES INALAMBRICAS

Las nuevas tecnologias inalambricas, que permiten obtener distancias de
hasta 20 kilbmetros entre componentes de la red y utilizar equipos moviles
con "roaming" a velocidades de hasta 90 Km./h, exigen los mas altos
estandares y conocimientos técnicos para su implantacion exitosa. Los
servicios y equipos deben cumplir todas las normas y estandares

internacionales al respecto, e incluyen:

- Velocidades de hasta 11 Mbps.

- Roaming a 90 Km./h; excelente movilidad.
- Diversidad de antena (Rx y TX).

- IEEE 802.11.

- Hasta 15 puertas.
1.10.3. DISENO DE SISTEMAS DE ALTA DISPONIBILIDAD

Los sistemas de alta disponibilidad son la base de la plataforma
computacional de una Institucién educativa o empresa sobre ella funcionan

las diferentes aplicaciones académicas y administrativas de la empresa
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educativa, incluyendo las denominadas "aplicaciones de mision critica", es
decir, aquellas en las cuales descansa la continuidad operacional de los
servicios educativos. Por ejemplo, es muy comudn que empresas del area de
Industria y Comercio requieren disefiar e implementar una plataforma para
montar aplicaciones de tipo ERP (SAP, BAAN y otras), o bien para soportar
aplicaciones CRM en centros de contacto; en el sector financiero, por otra
parte, deben utilizar sistemas de alta disponibilidad para procesar
transacciones de educacion a distancia créditos educativos y otros; y una
empresa de telecomunicaciones soporta todas sus aplicaciones criticas de
"billing" o facturacién en una plataforma especializada, que muchas veces
incluye autoservicios Web y otras funcionalidades que extienden la
plataforma fuera del data center de la empresa y agregan complejidad a la

solucion.

El disefio de una arquitectura tecnologica "optima" es clave por tres razones
fundamentales: la plataforma debe integrar muchos componentes que luego
funcionaran en forma integrada y transparente; la integracion debe hacerse
con una adecuada relacion de costo/performance; y la seguridad y manejo
de contingencias que se implemente en una solucion determinada es clave

para no interrumpir la continuidad del servicio educativo.
1.10.4. CARACTERISTICAS DE LA SOLUCION

La metodologia formulada disefia la arquitectura de la solucién; provee,
instala e integra los componentes de la misma; y provee servicios de
postimplementacion. Se debe utilizar s6lo equipos y software de las mejores
marcas y capacidades en sus soluciones, puede ser a través a través de
alianzas estratégicas con SUN Microsystems, IBM, Cisco, Compaq y varios

otros proveedores de tecnologia del mercado.

La metodologia contempla las siguientes Etapas:

ADisefio e Integracion

Se realiza el levantamiento de requerimientos de la plataforma, trabajando

muchas veces en conjunto con proveedores de aplicaciones de software,
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2.1.

para poder realizar luego el disefio de la arquitectura propuesta y la

integracion de componentes requerida.

Almplementacion

Consiste en la provision de todos los equipos y componentes de la
solucion de alta disponibilidad, su instalaciébn y puesta en marcha,
incluyendo ademds las pruebas necesarias para garantizar su Optimo

funcionamiento

AServicio

Corresponde a los servicios de post-implementacién, que pueden abarcar
desde servicios minimos asociados a soporte y mantenimiento de la

plataforma hasta la externalizacion completa de toda la plataforma.

CAPITULO Il
MARCO OPERATIVO Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
DETERMINACION DEL PROBLEMA

El avance de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en

nuestra sociedad ha modificado nuestras practicas sociales, desde como
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nos relacionamos hasta como pensamos la transmision de las tradiciones

culturales.

Un sistena de gestion documentaria responde a las necesidades de informacion de toda
institucion, siendo los datos e informacion el gjedular de las actividades que alli
se desarrollan. Entre las fuentes informativas para las tomas de decisiones
institucionales diversas destacan los documentos, considerados como

pivote en la mayoria de las actividades organizacionales.

De manera que la gestibn documentaria tiene como norte el acceso,
registro, exportacion, conservacion, entre otros procesos, para la
organizacion de documentos que posibilitan la eficacia y eficiencia en las
tomas de decisiones requeridas para un logro racional de los objetivos y

metas de determinada institucion.

La automatizacion de los sistemas de gestion documentaria genera los
denominados documentos electronicos, lo cual persigue la obtencion de
mejores resultados que los sistemas manuales, en particular, en cuanto a
la disponibilidad de los documentos y la funcionalidad de los mismos para

el usuario, esto es, la satisfaccion de sus necesidades de informacion.

Asimismo, con un sistema de gestion documentaria automatizado se aspira
gue exista un tiempo adecuado de respuesta, mejor calidad y
resguardo de los documentos, llevar un mejor control de los mismos por
parte de la organizacion, con todo lo cual se logran importantes ahorros de
esfuerzo al momento de tomar decisiones, con una minimizacion de tiempo

y espacio.

No obstante, en la institucion Gobierno Regional de Arequipa, se ponen de
manifiesto una serie de problematicas relacionadas con el Sistema de
Gestion Documentaria (SISGEDO 2.0), que impiden que los beneficios de
la automatizacion sean percibidos por los usuarios, generandose asi una

escasa satisfaccion de los mismos respecto al mencionado sistema.

EL SISGEDO 2.0 es definido por el Gobierno Regional de Arequipa, en su
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Resolucion Ejecutiva N° 189-2016-GRA/ GR, de | a siguiente

una aplicacion WEB, para efectuar el registro, control, seguimiento
detallado y estricto de los documentos que se procesan en la Institucion,
tanto externos como internoso. De
documentaria responde a lineamientos legales en materia de control de
documentos requeridos por la institucion. Es importante destacar que una
vez recibidos los documentos hay oficinas que deben pronunciarse sobre
su contenido, hasta que finalmente se dé respuesta a lo peticionado y/o se

archive.

Ahora bien, los documentos en proceso son aquellos que han sido
recibidos por una Unidad Funcional u oficina determinada, que estan a la
espera de ser atendidos en ella para luego, si ser archivados, en cuyo
caso, pasa al estatus de procesados. Pero, si ya salieron de una cierta
oficina, pero no han sido recibidos por la oficina destinataria, su estatus es
documentos por recibir. De manera que existen tres estatus: por recibir, en

proceso, procesados.

La problematica central del SISGEDO radica en que muchos documentos y
con elevada frecuencia, son archivados o lo que es lo mismo, son
procesados, sin haber habido una respuesta al mismo (no existe
pronunciamiento de la oficina correspondiente), lo que se vincula con una
escasa supervision para que dichos documentos sean resueltos en el plazo
establecido. Esta situacion ha generado una percepcion de debilidades y

limitaciones en el sistema que ocasionan insatisfaccion del usuario.

Otras evidencias de la problematica de la poca satisfaccion del usuario
respecto al sistema son las siguientes: (a) bloqueo del sistema cuando en
el plazo establecido de siete (7) dias, el documento por recibir no logra ser
recepcionado por la oficina de destino; (b) bloqueo del sistema cuando en
el lapso establecido de diez (10) dias no hayan tenido una respuesta de la
oficina de destino, es decir, no hayan sido procesados, en cuyo caso, se
archivan sin problema obteniendo el estatus de procesados sin realmente

haber sido resueltos.
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Lo anterior muestra que el sistema permite archivar documentos, los cuales
no han sido respondidos y/o atendidos; por lo cual se afectaria a lo
solicitado por la persona interesada que realizé dicho documento,
incidiendo negativamente en la actividad y/o toma de decision del
funcionario. Ademas, los bloqueos frecuentes del sistema afectan a todos

los usuarios de una determinada Unidad Funcional.

Tal es el caso de, por ejemplo, que el Asistente de Remuneraciones tenga
documentos por recepcionar de parte de diez (10) usuarios en la Oficina de
Recursos Humanos, entonces, el sistema es bloqueado para los diez
usuarios de Recursos Humanos cuando se sobrepasa el lapso de
recepcion por parte del Asistente de Remuneraciones, que como se explicé

es de siete dias que dura el estatus de documentos por recibir.

De manera, que el sistema de gestion documentaria genera un alto grado
de insatisfaccion en sus usuarios, cuyas causas valen la pena explicar: por
una parte, la falta de eficiencia y experiencia del personal administrativo
para responder un documento, lo que produce fallas en la organizacion y
coordinaciéon al momento de resolver un documento de suma urgencia.
Asimismo, falta de compromiso de los empleados con el objetivo del
Sistema y la contratacion de personal no especializado o falta de formacién

en ellos.

Las consecuencias de esto es la serie de evidencias del problema, ya
desplegadas antes, que a todas luces generan una insatisfaccion de los
mismos funcionarios al momento de gestionar documentos utilizando el
SISGEDQO; insatisfaccion que se hace visible en sus efectos colaterales

gue inciden negativamente en labores administrativas y gerenciales.

En relacién con los efectos para la institucion de la escasa satisfaccion del
usuario respecto al SISGEDO, se encuentran los relacionados con los
procesos organizacionales de planificacion, direccién y control. En el primer
nivel, el de planificacion, los funcionarios al requerir gestionar documentos

para establecer actividades futuras y tomar decisiones al respecto, se le
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dificulta y se le genera tardanza lo que impide la obtencion de planes

oportunos para las actividades de su Unidad Funcional.

En cuanto a la direccién otro tanto es valido decir, puesto que las tomas de
decision de direccion se ven coartadas cuando al momento de gestionar los
documentos requeridos para ello, entonces se incumplen los plazos
establecidos para recepcionar y procesar los mismos, con el consecuente

bloqueo del sistema.

Por altimo, en el nivel de control, se observa que es causa y consecuencia
a la vez, puesto que la falta de supervision y control esta ocasionando las
debilidades del sistema y es un efecto colateral que los bloqueos al sistema
impidan una adecuada supervision de las labores organizacionales, de
manera que se establece un circulo vicioso en la problemética de la
insatisfaccion de usuarios del SISGEDO de la Gobernacion Regional de

Arequipa, en la actualidad.

Valga destacar que la satisfaccion, entendida dentro de la teoria de las
necesidades de informacién, para Calva (2009, p. 3), consiste en el
Arestableci miento del equilibrio d
de la desaparicion de las carencias de conocimiento e informacion que
tenia sobre un hecho, objeto o fenémeno y que fue lo que provocod una

necesidad de informaci - -no.

Asi, toda actividad institucional genera en sus funcionarios una necesidad
gue debe ser satisfecha en aras de la documentacion requerida en sus

labores.

De manera que se establece el desarrollo de un analisis de la satisfaccion
del usuario respecto al SISGEDO del caso en estudio, con la finalidad de
minimizar un posible prondstico como es que no se puedan incorporar al
SISGEDO; muchas mas areas o Unidades Funcionales del Gobierno

Regional de Arequipa, meta que se tiene planteada para finales del afio
2020. Igualmente, se busca evitar mayores roces y quejas entre oficinas,

asi como entre jefes y subalternos. En definitiva, evitar mayores
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deficiencias en el rastreo y procesamiento de documentos electrénicos,

situacion que se pronostica, pueda empeorar con el tiempo.

En base a la revision documental sobre este tema, el rol que desempefia la
tecnologia en el mundo de hoy es de suma importancia para el hombre y
su sociedad. En un periodo de tiempo bastante breve con relacion a otros
momentos de avances cientificos en la historia (por ejemplo la Revolucion
Industrial), el ser humano ha aprendido a utilizar la tecnologia en su
beneficio en una amplia gama de actividades, tanto cotidianas como

netamente cientificas, industriales o comerciales.

Uno de los usos mas vanguardistas que se les ha dado a los avances
tecnoldgicos es el de apoyo a las operaciones y a la gestidén en los tramites
documentarios. Dado la relevancia que esta teniendo la tecnologia en el
desarrollo como en la evolucion de los negocios, es que hemos decidido
enfocar este trabajo en los sistemas de informacién para la mejora de la

gestién de estos recursos.

Estos sistemas estdn muy en boga en el ambito econdmico y financiero,
pero sigue existiendo, en la mayoria de los casos, una subutilizacién de
estos, no encontrando aun su real valor y utilidad, principalmente por existir
muchos factores también llamados sistemas de informacién que optimizar

sus resultados en pos de un beneficio final para estas.

Para poder introducir el tema al que alude el siguiente trabajo, es necesario
antes que todo definir los conceptos clave sobre los que se basa, lo que
dara en si una idea del fin de los recursos tecnolégicos para una adecuada
gestion, complementandose ésta con lo que serad expuesto durante el

desarrollo de este trabajo.

La palabra fAsistemao es definida por I
Espafola (RAE), como f@Aun conjunto de r
materia racionaiment e enl azados entre s20 y Aun
relacionadas entre s? ordenadamente con
Reordenando éstas definiciones podemos lograr algo mas concreto y

pr8ctico como: AUn sistema es wunhqueconjun
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interactlan entre si y con su ambiente, para lograr objetivos comunes,
operando sobre informacion, sobre energia o materia u organismos para
producir como salida informacién o energia o materia u organismos. Dado
lo expuesto, este término no tiene solamente una aplicacion informatica,
sino que también para la biologia, las letras, la fisica, las matematicas, etc.
Dado esto, debemos centrarnos en la informatica para darle el enfoque

requerido a este trabajo.

Los recursos informaticos son conjuntos de elementos que interactian con
el fin de dar soporte a cualquier tipo de organizacion o empresa. Los
elementos presentes en dichos recursos corresponden al equipo
computacional, el software y el Hardware necesarios para apoyar el

funcionamiento del sistema, y el recurso humano que interactuara con este.

Las unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las
terminales, las memorias, unidades de lectura de cd, dvd, etc. los codigos
de barras, los escaners, la voz, los monitores sensibles al tacto, el teclado y

el mouse, entre otras.

El almacenamiento de la informacion es una de las actividades o
capacidades mas importantes que tiene un sistema, ya que a través de
esta propiedad el sistema puede acudir a la informacién guardada en un
proceso anterior. Las estructuras de almacenaje de informacion son
denominadas archivos. La unidad tipica de almacenamiento son los discos
magnéticos o discos duros, microfilm, disco éptico y los discos compactos;
La caracteristica de procesar la informacibn es la que permite la
transformacion de datos fuente en informacién que puede ser utilizada para
la toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, que por
ejemplo un tomador de decisiones genere una proyeccion financiera a
partir de los datos que contiene un estado de resultados o un balance
general de un afo base. La informacion que sale del sistema, sale

procesada, con un valor agregado.

Ya definido el primer concepto, corresponde a continuacién detallar lo que

se refiere a | a fAge sld dompeténcia Hoymen di@ondi ci
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respecto de la obtencién de los recursos necesarios, mantener niveles de
gastos y costos adecuados, entregar servicios y productos de una alta
calidad, aprovechar los recursos de comunicaciones y transporte, entre
otros objetivos, han generado una modificacién en la forma de actuar de las

organizaciones.

Aqui es donde aparece el concepto de gestion, que esta enfocado al uso
adecuado y optimo de la informacion para la toma de decisiones, siendo
uno de los objetivos principales la integracién de las variables estratégicas
y operacionales (ya que se encuentra ubicado en un punto intermedio).
Esta muy relacionado con la direccion estratégica, que es por esencia poco
sistematica y por otro lado con el control operativo que suele ser muy

estructurado.

Principalmente busca la generacion de indicadores estandar de gestion
gue permitan detectar y corregir sefiales oportunamente, tanto mecanicos
como numeéricos, en busca de una mejora continta de los resultados y de
la sustentabilidad en el tiempo de las organizaciones. Entonces, éste
conjunto de mecanismos utilizados adecuadamente por la direccion,
pueden permitir aumentar la probabilidad de que el comportamiento
coordinado de las personas que forman parte de la organizacion y el

desarrollo del autocontrol, sea coherente con los objetivos de ésta.

Las principales actividades que resumen el quehacer de la gestion son
entonces, la planificacion, la coordinacién, la comunicacién, la evaluacioén,

toma de decisiones y persuasion.

Es el conjunto de acciones, funciones, medios y responsables que
garanticen, mediante su interaccion, conocer la situacion de los aspectos o
funciones de la organizacion en un momento determinado y tomar
decisiones para reaccionar ante ellas. Dichos sistemas deben cumplir con
ciertas caracteristicas, para que el resultado que generen sea eficiente: ser
amigables para los usuarios que estaran interactuando con estos,

adecuados a las formas de la organizacion, rapidas y oportunas, ser
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2.2.

flexibles para enfrentar situaciones, y finalmente, pero no una caracteristica

importante es que estos tengan el criterio costo beneficioso.
JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION ¢porque?

Los recursos tecnoldgicos que cuenta la instituciéon es decir darles a los usuarios
los recursos adecuados para que estos aprovechen al maximo estos recurso,
deteniéndonos en el analisis de aquellas que aplican a la educacién basada en
tecnologia, con especial atencidn en las actividades con recurso tecnologicos, las
gue junto al tema de las competencias digitales, conforman los ejes de nuestro
trabajo; analizando su concepcion y caracteristicas distintivas, sus funciones en

relacion con la gestion de las necesidades de tramites.

El tema a investigar; a saber, andlisis de la satisfaccién del usuario respecto a un
sistema de gestion documentaria tiene como fundamentos, en primer lugar, en la
teoria de la satisfaccion de necesidades de informacion desarrollada por Calva
(2009), quien ha planteado diversos factores que alimentan su teoria tales como los
vinculados con la informaciéon en si misma, con el usuario y con el sistema que

interrelaciona al usuario con la informacion.

En segundo lugar, la tematica del estudio esta asociada con la importancia de las
normas de calidad de un sistema de gestiobn documentaria, las cuales han sido
establecidas por numerosos autores, entre los que destaca Alonso, Garcia y
Lloveras (2007), quienes afirman que la norma ISO 15489 conforma un marco
sisteméatico de buenas practicas de gestion documentario en las organizaciones, de
maner a que dentro dicha gesti - n, | os <ci
15489 prevé que las organizaciones que implanten un sistema de gestién de
documentos lleven a cabo actividades de supervision y control y actividades de
formaci -no (2007, p. 55).

En tal sentido, esta investigacibn se fundamenta desde la perspectiva
tedrico- practica en la seflalada norma, debido a que la satisfaccion del
usuario ha visto minimizada su calidad, por el escaso control y supervision,
asi como por la falta de actividades de formacién. Por tanto, la calidad del
SISGEDO est4 asociada con la temética a investigar, y la norma citada
aportara un enfoque para determinar y discutir el grado de satisfaccion del

usuario de dicho sistema de gestibn documentaria.
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Con respecto a la justificacion del tema a investigar, la misma se centra en la
necesidad de abordar en términos de una institucion en concreto, un
concepto que ha cobrado importancia en los ultimos afios como es la
satisfaccion del usuario, tanto en el ambito de los servicios como de las
unidades de informacién. Este aspecto le brinda al estudio, una relevancia
contempordnea y académico-cientifica buscando brindar aportes teorico-
practicos al respecto mediante una aplicacion de conceptos de interés al

plano de una institucion publica.

De manera que el estudio posee relevancia social, debido que toda
investigacion orientada hacia el mejoramiento de organizaciones del Estado,
incide positivamente en beneficio a los miembros de la comunidad, en este
caso de la UGEL SUR quienes requieren que los funcionarios a cargo
realicen de la mejor forma sus actividades administrativas y gerenciales,
para lo cual es importante su satisfaccion frente al sistema que gestiona los

documentos para sus labores.

Todo estudio de satisfaccion del usuario de un sistema de gestidon
documentaria pretende proveer aportes novedosos ante otra investigaciones
similares, en este sentido, el presente busca ofrecer un enfoque distinto con
sugerencias y recomendaciones a una institucion concreta, lo cual le provee
también justificacion practica en el campo de la gestion administrativa; de
igual manera, se aspira que esta investigacion sirva de antecedente de
relevancia a futuras investigaciones en el campo de la Gestion

Documentario.

En esta seccion, ademas de las necesidades administrativas docentes en la
UGEL SUR, abordamos el otro eje de nuestra investigacion, comenzando
con un acercamiento general al tema de las competencias, su concepto, los
distintos ambitos en que se manifiestan y los dominios del conocimiento que
las integran; para continuar desde alli con aquellas propias del quehacer
educativo, entre las que nos centramos en las necesidades administrativas
docentes, de las que presentamos su estado del arte en relacién a su

conceptualizacion actual, su relacion con las denominadas competencias
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informacionales, sus atributos y los estandares internacionales y regionales

propuestos para su identificacion.

La Metodologia, estd compuesta los temas concernientes a la investigacion de
campo, en ella describimos el contexto en que se desarrollé El disefio didactico de
actividades con recursos tecnologicos, exponemos los criterios y decisiones que
adoptamos para crear estas actividades que incorporariamos al disefio instruccional
de aula extendida estos no sustituye el proceso de toma de decision, sino presenta
las distintas alternativas de solucién y proyeccion de resultados a partir del analisis
y transformaciéon de datos en informacion por medio de modelos estructurados para
generar informaciéon til con ayuda de interfaces intuitivos y faciles de usar. Al
transformar datos en informacién estratégica, la propuesta prestara la habilidad
para que el tomador de decisiones no solo pudiera tener respuesta a las preguntas
¢Quién? y;Qué? Sino también a ¢Qué pasaria si...? y ¢Por qué?. El sistema
entonces proveera una vision y ciertas recomendaciones a partir del conocimiento

generado que fue proporcionado al sistema de manera transaccional.

En este aspecto tuvimos en cuenta las condiciones que el corpus tedrico
actual plantea como imprescindibles para que se logren, a través de su
mediacion, aprendizajes significativos. En funcion de tales condiciones

produjimos tareas remotas en las que:

A Se implicarian actividades cognitivas variadas; tales como asociar,
identificar, redactar, representar e interpretar, proyectar, evaluar, criticar,
autogestionar los aprendizajes, reconocer desventajas personales, entre

otras.

A Prevalecerian los métodos de ensefianza centrados en los alumnos
promoviendo interrelaciones entre ellos y entre ellos y nosotros y
aquellas estrategias interactivas gracias a las que los estudiantes
aprenden individualmente, interactuando en el entorno digital de
aprendizaje con los contenidos, los materiales de estudio y las guias

didacticas.

A La informacion seria exhibida en formatos de archivos diferentes y
lenguajes semidticos distintos, tanto la que se les presentaria a los

estudiantes como la que ellos deberian producir.
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A Podrian ser resueltas grupal o individualmente, segin los contenidos y

objetivos didacticos en cuestion.

A Explicitarian claramente las condiciones de su realizacion: tiempos de

resolucion y entrega, agrupamiento, devolucion, etc.

A Presentarian alternativas de realizacion en cuanto el item anterior para

atender situaciones particulares.

A Se aplicarian a situaciones reales del &mbito académico y profesional, a
fin de dotar de significatividad a los nuevos aprendizajes y fortalecer e

integrar los ya obtenidos.

Presentarian el acceso voluntario a actividades de
repaso y retroalimentacioén, como por ejemplo la redireccion a fuentes

de mas informacion o la misma informacion planteada de otra forma, o un

modelo de la tarea completada, la consulta permanente grupal o individual y

en algunos casos, las posibilidades de retroalimentacion automatica.
2.3 FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
2.3.1. PROBLEMA GENERAL

¢ Qué relacion existe entre el sistema de gestion documentario y las
necesidades administrativas docentes en la Unidad de Gestion Educativa

Local Arequipa Sur-2019?
2.3.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Cual es el nivel de manejo del sistema de gestion documentariode en el

Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur-2019?

¢,Cual es el nivel de necesidades administrativas docentes en el Unidad de

Gestion Educativa Local Arequipa Sur-2019?

¢, Cual es el grado de relacion entre el sistema de gestion documentario y el
logro de necesidades administrativas docentes en las del Unidad de

Gestion Educativa Local Arequipa Sur-2019?
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2.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.5.

2.4.1 OBJETIVO GENERAL

ADeterminar la relacion entre el sistema de gestion documentarioy el nivel

de necesidades administrativas docentes en las del Unidad de Gestion

Educativa Local Arequipa Sur-2019.
2.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

A Determinar el nivel de dominio del sistema de gestion de manejo el

Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur-2019.

A Determinar el nivel de necesidades administrativas docentes en el

Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur-2019.

A Establecer una propuesta para mejorar la sensibilizacion y capacitacion
del uso del sistema SISGEDO vy el nivel de satisfaccion de
necesidades administrativas docentes en las del Unidad de Gestion

Educativa Local Arequipa Sur-2019.
HIPOTESIS
2.5.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion significativa entre el entre el uso del sistema de gestion
documentario y el nivel de necesidades administrativas en las del Unidad

de Gestion Educativa Local Arequipa Sur-2019.
2.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
2.5.2.1. HIPOTESIS ALTERNA

Ha= Existe una relacion significativa entre el entre uso del sistema de
gestion documentario y el nivel de necesidades administrativas en la

Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur-2019.
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2.5.2.2. HIPOTESIS NULA

Ho= No existe una relacién significativa entre el entre uso del sistema de

gestion documentario y el nivel de necesidades administrativas en la

Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur-2019.

2.6. VARIABLES
2.6.1. VARIABLE INDEPENDIENTE:
SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO
DIMENSIONES
A USABILIDAD
A  TANGIBILIDAD
A EFICIENCIA
A CAPACIDAD DE RESPUESTA
A  SEGURIDAD
2.6.2. VARIABLE DEPENDIENTE:
NECESIDADES ADMINISTRATIVAS
DIMENSIONES
A ORGANIZACION
A GESTION
A ACCESIBILIDAD A LA INFORMACION
A ATENCION OPORTUNA
A INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO
2.6.3. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Variables Dimensiones Indicadores item . Técnicas e Tip'o de
instrumentos | variable
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Variable
dependiente:

EL SISTEMA DE
GESTION
DOCUMENTARIO

A

Usabilidad

Uso del sistema de
gestion
documentaria
SISGEDO

El sistema cuenta
con la opcion de
configuracion de
cuentas y/o roles de
usuarios

El sistema cuenta
con la opcion de
derivacion de
expedientes
administrativos,
consultas que
permitan conocer la
ubicacion, estado o
archivamiento el
expediente

El sistema cuenta
con la opcién tener
escaneado
digitalmente los
documentos del
expediente

El sistema cuenta
con un controlador
de errores y/o
ayuda que informa
mediante mensajes
(alertas o

ventanas
emergentes

que faciliten su uso)
lo acontecido

El sistema cuenta
con un disefio de
interface
estéticamente
atractivo, amigable,
intuitivo

Observacioén

entrevista

encuesta

Ordinal
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A Tangibilidad

El sistema de
gestion
documentaria
muestra una
apariencia
moderna y de facil
acceso

Los servicios que
ofrece el sistema
de gestién
documentaria

es (til para sus
necesidades

El uso de los
recursos destinados
(equipos, formatos,
solicitudes, etc.) de
parte de la

Observacioén

entrevista

encuesta

Ordinal

Variables

Dimensiones

Indicadores

ftem

Técnicas e
instrumentos

Tipo de
variable

UGEL SUR ha sido
el adecuado para
una buena
implementacion del
sistema
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A Eficiencia

El SISGEDO
mejora el tiempo de
atencion de
solicitudes en mesa
de partes

La UGEL SUR ha
cumplido con
brindarle los
recursos necesarios
para una mejor
gestion

de tramite
documentario

el uso del
SISGEDO le
genera confianza
y/o ayuda de
manera eficiente en
sus tramites
administrativos

Crees que con el
uso del sistema de
tramite
documentario
implementado por
la UGEL SUR para
el administrativo,
mejora su
productividad

Conoce la
informacién que
emite el SISGEDO

Estas de acuerdo
con las consultas
del estado de los,
expedientes via
web de la UGEL
SUR.

La UGEL SUR
tiene la capacidad
de solucionar las
incidencias de
algun error o falla
técnica ocurrido con
el

SISGEDO (ejemplo
enviar la
documentacién a
una

oficina que no
corresponde)

Observacioén

entrevista

encuesta

Ordinal
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A

Capacidad
de
respuesta

El personal que
esta a cargo de los
servicios
gestionados por su
UGEL SUR muestra
algun interés en
solucionar algun

problema que se le

Observacioén

entrevista

encuesta

Ordinal

Variables

Dimensiones

Indicadores

ftem

Técnicas e
instrumentos

Tipo de
variable

presente

El tiempo de
respuesta del
sistema ante una
peticién es el
esperado

Se presentan
demoras al ejecutar
una operaciéon de
consulta

SEGURIDAD

Percepcién en
relacion a la
seguridad y/o
politicas de
seguridad que le
ofrece el sistema
de gestién
documentaria

Observacion

entrevista

encuesta

Ordinal

Variable
independiente:

LAS NECESIDADES
ADMINISTRATIVAS

A Organizacién

Considera que la
institucion tiene
organizada
adecuadamente la
atencion a las
necesidades
administrativas

La instituciéon
presenta de manera
visible, normas,
certificaciones de
calidad,
autorizaciones que
aseguran una
adecuada atencion

La institucion
presenta de manera
visible el texto Unico
de procedimientos
administrativos
(TUPA), formatos
de tramites
administrativos, etc.

Observacion

entrevista

encuesta

Ordinal
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A Gestion

La institucion
cuenta con el
personal adecuado
para la atencién
(perfil del personal
adecuado)

Considera que el
tiempo destinado a
la atencién de las
necesidades
administrativas es
adecuado o
eficiente

Considera que la

Observacion

entrevista

encuesta

Ordinal

Variables

Dimensiones

Indicadores

ftem

Técnicas e
instrumentos

Tipo de
variable

institucion tiene
protocolos o
procedimientos
claros en la
atencion de las
necesidades
administrativas

La institucion
considera la
simplificacion
administrativa
(pedir copia de
DNI, considerar
declaraciones
juradas, etc.) como
parte de la atencién
a las necesidades
administrativas

Considera usted,
gue algun tramite
gue hizo, la
institucion lo haya
perdido o no fue
atendido
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Accesibilidad
ala
informacion

La institucion
presenta
informacién de
atencion

u orientacion al
ciudadano, horario,
ventanillas para
tramites, etc.

La institucién tiene
pagina institucional,
correo electroénico,
sitio web
transparencia,
plataforma virtual,
teléfono de atencién
al publico

La institucion
presenta
sefializacion,
publicidad
orientadora de los
servicios que
presenta (material,
videos, afiches,
tripticos, etc.)

Observacion

entrevista

encuesta

Ordinal

Atencion
oportuna

Considera la
institucién, un
tiempo de atencion
a cada usuario

Considera que la
institucién tiene una
atencion amable y
preferente a las
mujeres
embarazadas,
nifias, nifos,
personas adultas

Observacion

entrevista

encuesta

Ordinal

Variables

Dimensiones

Indicadores

ftem

Técnicas e
instrumentos

Tipo de
variable
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mayores y con
discapacidad

La institucién tiene
un libro de
reclamaciones,
recepcion de quejas
y sugerenciasy
reclamos atencién
bilingue (si
corresponde)

La institucion
presenta una mesa
de partes que
registra la
informacioén de
manera organizada

Los pagos
vinculados a los
tramites y servicios
gue se necesitan,
se desarrollan de
manera adecuada

Infraestructura
y
equipamient
o}

La institucion
presenta un espacio
fisico y mobiliario
adecuado para la
atencion al publico

La institucion hace
uso de algun
programa
informético de
atencioén al publico

La institucion tiene
algun sistema o
aplicativo para
gestionar las
necesidades
administrativas

La institucion tiene
sefializacion,
rampas o vias que
permite el acceso a
personas
discapacitadas

Observacion

entrevista

encuesta

Ordinal
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2.7.

METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente plan de investigacion se empleara el

método cientifico, que mediante el uso de sus técnicas e instrumentos nos

permitira lograr el objetivo de la investigacion. La investigacion es de nivel

descriptivo de tipo correlacional, porque se recolectara datos en un solo

momento, en un momento Unico y, ademas, porque su propoésito es

describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado. (Carrasco 2009).

2.7.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION

Es de enfoque cuantitativo ya que presenta las siguientes caracteristicas:

a.

Plantea un problema de estudio delimitado y concreto. Sus preguntas
de investigacion versan sobre cuestiones especificas.

Una vez planteado el problema de estudio, revisa lo que se ha
investigado anteriormente. A esta actividad se le conoce como la
revision de la literatura.

Sobre la base de la revision de la literatura construye un marco tedrico
(la teoria que habra de guiar su estudio).

De esta teoria deriva hipotesis (cuestiones que va a probar si son
ciertas o no).

Somete a prueba las hipotesis mediante el empleo de los disefios de
investigacion apropiados. Si los resultados corroboran las hipotesis o
son congruentes con estas, se aporta evidencia en su favor. Si se
refutan, se descartan en busca de mejores explicaciones y nuevas
hipotesis. Al apoyar las hipétesis se genera confianza en la teoria que
las sustenta. Si no es asi, se descartan las hipétesis v,
eventualmente, la teoria.

Para obtener tales resultados el investigador recolecta datos
numéricos de los objetos, fenbmenos o participantes, que estudia y

analiza mediante procedimientos estadisticos.
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2.7.2. NIVEL DE INVESTIGACION

Descriptiva, ya que tiene como obijetivo la descripcion de los fenébmenos a
investigar, tal como es y como se manifiesta en el momento (presente) de
realizarse el estudio y utiliza la observacibn como método descriptivo,
buscando especificar las propiedades importantes para medir y evaluar
aspectos, dimensiones o componentes. Pueden ofrecer la posibilidad de
predicciones, aunque rudimentarias. Se sitla en el primer nivel de

conocimiento cientifico.
2.7.3. TIPO DE INVESTIGACION

Segun la naturaleza de los objetivos en cuanto al nivel de conocimiento que
se desea alcanzar la presente investigacion es de tipo correlacional: es
aquel tipo de estudio que persigue medir el grado de relacion existente

entre dos 0 mas conceptos o variables.

Segun Hernandez (2014) indican este tipo de estudios tiene como finalidad
conocer la relacibn o grado de asociacion que exista entre dos o mas

conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular.
(p.93).

2.7.4. DISENO DE INVESTIGACION

No experimental descriptivo de corte transversal, Son estudios disefiados
para medir la prevalencia de una exposiciéon y/o resultado en una poblacién
definida y en un punto especifico de tiempo. Los estudios transversales
pueden ser descriptivos o analiticos: Descriptivos: simplemente describen

la frecuencia de una exposicion(s) o resultado(s) en una poblacion definida.

/’

OX

oy

Donde:
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M: Muestra

Ox: Observacion de la variable EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

Oy: Observacion de la variable LAS NECESIDADES ADMINISTRATIVAS

DOCENTES

r Grado de relacion entre las variables

2.7.5. POBLACION Y MUESTRA

2.7.5.1. POBLACION

La poblacion es el conjunto de personas que fueron agrupados sobre la
base de una o varias caracteristicas comunes y que seran objeto de
investigacion, a la que también se le puede denominar universo, la cual
esta conformada por los docentes, personal administrativo en servicio y
cesantes de la propiaUnidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur2019

POBLACION 2019 2020
ACTIVOS: 5167 5520
CESANTES: 4 004 4010
TOTAL 9171 9530

REFERENCIA ESTADISTICAS 2020

PENSIONES
DESCRIP CNT
Titulares 3,560
Viudez 288
Orfandad 91
Dependencia 1
Montepio 70
Total --> 4,010
ACTIVOS
DESCRIP CNT
Administrativos 565
profesionales de la salud 4
Auxiliares de Educacion 317
Docente 4,634
Total --> 5,520
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De acuerdo Hernandez (2010), la poblacion puede ser considerada finita e
infinita, es considerada infinita cuando el nimero de elementos excede a

3000 unidades de analisis.

De acuerdo Cornejo (2000), la poblacién puede ser considerada finita e
infinita, es considerada infinita cuando el nimero de elementos excede a

1000 unidades de analisis.
2.7.5.2. MUESTRA

Para la presente investigacion se trabajard con los docentes, personal
administrativos en servicio y cesantes de la propia Unidad de Gestion
Educativa Local Arequipa Sur-2019 del Unidad de Gestién Educativa Local
Arequipa Sur-2019, por lo cual se utilizara el tipo de muestreo no
probabilistico, ya que la muestra sera escogida de acuerdo a la intencién

del investigador a través del tipo de muestreo intencional, no probabilistico.

Podemos determinar que nuestra poblacion es infinita por ende utilizamos

la férmula para determinar muestras infinitas.
Formula para determinar la muestra

Cuando se trata de estimar, en un colectivo suficientemente grande
(poblacion ), la proporcion de los mismos que siguen una cierta pauta (los
gue piensan votar a determinado partido politico, los que estan viendo un
programa de television a cierta hora, los que prefieren una marca de
champu especifica, etc...) con un margen de error pequefio (normalmente

el 5%) y un nivel de confianza alto (del 95%),

Hemos mencionado dos conceptos: margen de error y nivel de confianza,

gue se detalla.
Un margen de error  del 5%

Un nivel de confianza  del 95% expresa la certeza de que realmente

el dato que buscamos esté dentro del margen de error.



La formula que determina el tamafio de muestra (n) necesaria para
garantizar un margen de error (e) y un nivel de confianza (directamente
asociado a la desviacion media que lo abarca, Z), con una probabilidad a

favor (p) en una poblacion finita (N) es:

g N-Z?%p-(1-p)
n (N—-1)-e2+Z2-p-(1-p)

Lo de la probabilidad a favor (p) sirve cuando ya tenemos informacién
previa sobre la p que va a resultar de la encuesta y nos sirve para acotar el

tamafo de la muestra; normalmente se pone 0,5.

Pero lo bonito de las matematicas que hay detras de esta férmula es que,
si suponemos una N suficientemente grande (como ya hemos dicho >

3000) , la férmula se simplifica muchisimo, y resulta:

__ Z%*p-(1-p)
n= =
e

Teniendo en cuenta que, para un nivel de confianza del 95% la desviacion

media, Z=1,96, podemos hacer el célculo:
n = (1,96*1,96*0,5*0,5) / (0,05*0,05) = 0,9604 / 0,0025 = 384,16
Donde:

Z: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El
nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de

nuestra investigacion Sean ciertos

Los valores de z mas utilizados y sus niveles de confianza son:
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2.8.

Valor de z 1,65 1,96 2,24 2,58

Nivel de
confianza 90% 95% 97,5% 99%

(Por tanto si pretendemos obtener un nivel de confianza del 95%

necesitamos tomar el valor de para la formula z=1,96)

E: es el error muestral deseado, el error muestral es la diferencia que
puede haber entre el resultado que obtenemos preguntando a una
muestra de la poblacion y el que obtendriamos si preguntaramos al

total de ella.

Margen de error maximo admitido es de 5%, para lo cual tenemos que
E=5% 0 0.05

p: proporcién de las unidades de analisis que posee la caracteristica objeto

de estudio

q: proporcion de las unidades de analisis que NO posee la

caracteristica objeto de estudio

py q: (p= 1-q) De acuerdo con los datos que tenemos sobre nuestra
poblacién, tiene la siguiente distribucion por la cantidad de horas
establecidas en el disefio curricular nacional como se muestra en el

cuadro de poblacion por estratos.
TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
2.8.1. TECNICAS

En la ejecucion del presente proyecto de investigacion se utilizara la

técnica de encuesta.

De la misma manera se usa la observacion como una técnica que consiste

en observar atentamente el fenémeno, hecho o caso, tomar informacion y
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se registra para su posterior analisis. La observacién es un elemento
fundamental de todo proceso investigativo, en ella se apoya el investigador

para obtener el mayor nimero de datos, que le permitan procesar .
2.8.2. INSTRUMENTOS

Se utilizard como instrumentos dos cuestionarios a través de un formato
impreso el cual sera aplicado al personal docente de docentes y
estudiantes de la formacion técnica del Unidad de Gestion Educativa Local

Arequipa Sur-2019 para obtener informacion sobre ambas variables.
2.8.3. VALIDEZ

La validez de contenido generalmente se evalla a través de un panel o un
juicio de expertos, en concordancia con esto se, plantea que el juicio de
expertos en muchas areas es una parte importante de la informacion
cuando las observaciones experimentales estan limitadas. Esta
aseveracion Validez de contenido y juicio de expertos es particularmente
cierta en el juicio se ha convertido en la estrategia principal para la
estimacion de la validez de contenido. El juicio de expertos se define como
una opinion informada de personas con trayectoria en el tema, que son
reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden
dar informacion, evidencia, juicios y valoraciones. La identificacion de las
personas que formaran parte del juicio de expertos es una parte critica en
este proceso, frente a lo cual Skjong y Wentworht (2000) proponen los
siguientes criterios de seleccién: (a) Experiencia en la realizacién de juicios
y toma de decisiones basada en evidencia o0 experticia (grados,
investigaciones, publicaciones, posicidén, experiencia y premios entre otras),
(b) reputacion en la comunidad, (c) disponibilidad y motivacién para
participar, y (d) imparcialidad y cualidades inherentes como confianza en si
mismo y adaptabilidad; se presenta los profesionales que dieron validez al

instrumento.

98



2.8.4. CONFIABILIDAD

Para la administracion de dichos instrumentos de investigacion, se procedio
a establecer el grado o nivel de confianza mediante el coeficiente
denominado Alfa de Cronbach y a continuacién presentamos en forma

detallada:

Para ell o aplic: el m®t odo de Al fa de
habitual para estimar la fiabilidad de pruebas, escalas o test, cuando de

utilizan conjuntos de items o reactivos que se espera midan el mismo
atributo o campo de contenidoo (Ledesma
el procedimiento se realiz6 mediante una muestra piloto de 30 usuarios

directos de la UGEL SUR.

VALORES DEL CRITERIO DE CONFIABILIDAD

Criterio de Valores
confiabilidad
No es confiable 0
Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad | 0.50 a 0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiablidad 09a1l

Se realiz6 empleando el método de Alfa de Cronbach de la consistencia

interna mediante el programa SPSS version 22.0, cuya férmula es la

siguiente:
O O
N O Osio
0= 01 20
N, 1000 Siooo
Donde:
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U: Valor del coeficiente Cronbach para determinar la confiabilidad del

N:
Si:

Si2:

instrumento, resultado de confiabilidad que puede ser expresado en
%.

Numero de items.

Varianza de los puntajes de cada items.

Varianza al cuadrado de los puntajes totales

El andlisis del alpha de cronbach se efectu6 con el SPSS y a continuacion

mostramos los resultados obtenidos.

Instrumento: encuesta sistema de gestion documentario

a.

Resumen de procesamiento de casos

N %
30 100,0

Casos Excluidd 0 0,0
Total 30 100,0

Valido

La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

El instrumento se aplicd a 30 usuarios directos de la UGEL SUR que
constituyen la muestra piloto para la presente investigacion, de cuyos
casos no se han excluido ninguna unidad de analisis por lo que no se
consideran como datos perdidos. Por lo que se ha considerado el 100%

de datos validos.

Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach
elementos(items)
0,770 20

El estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach ha resultado de 0,770 que

se puede traducir en que el instrumento posee un 78,0% de
confiabilidad categorizada como de fuerte y se ha analizado un total de

20 items.

Instrumento: encuesta de necesidades administrativas
Resumen de procesamiento de casos
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N %

30 100,0
Casos Excluidd 0 0,0
Total 30 100,0

Valido

b. Laeliminacién por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

El instrumento se aplicd a 30 usuarios directos de la UGEL SUR que
constituyen la muestra piloto para la presente investigacion, de cuyos
casos no se han excluido ninguna unidad de analisis por lo que no se
consideran como datos perdidos. Por lo que se ha considera el 100%

de datos validos.

Estadisticas de fiabilidad

2.9.

N de
Alfa de Cronbach elementos(items)
0,730 20

El estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach ha resultado de 0,730 que
se puede traducir en que el instrumento posee un 73,0% de
confiabilidad categorizada como de moderada y se ha analizado un

total de 20 items.
2.8.5. ANALISIS DE DATOS

La informacion recogida fue procesada, clasificada, sistematizada y
analizada de acuerdo con las unidades de analisis correspondientes,

respecto a sus variables, a través del software IBM- SPSS version 22,
ASPECTOS ETICOS

Haciendo referencia al aspecto ético se asevera que los datos son
auténticos, no fueron manipulados en su totalidad; de igual manera, las
identidades de los miembros y de dichas instituciones educativas de la
muestra son guardadas con derecho a reserva. Cabe resaltar que las ideas
tomadas de otros autores fueron respetadas, no habiendo apropiacion

ilicita de las mismas.
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2.10. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE DATOS

A Elaboracion del proyecto de investigacion

A Coordinacion con el personal docente para realizar la investigacion
A Elaboracion del instrumento

A Aplicacion del instrumento

A Andlisis de los resultados obtenidos.

2.11. TRATAMIENTO ESTADISTICO
Se elaboraran las tablas y graficos de acuerdo a las variables de estudio.

Para alcanzar los objetivos especificos, haremos uso del método de
medicion y del método estadistico de ANALISIS DE CORRELACION.
"Cuando se asigna una magnitud a una determinada propiedad de un
objeto con la ayuda de la observacion, se dice que utilizamos el método de

la medicion™*

Por su parte, Bunge sefiala que "La observacion cuantitativa es la
medicion. Siempre que se atribuyan nimeros a ciertos rasgos sobre la

base de la observacién se esta practicando mediciones.®

La medicion es el proceso de obtencion de informacion que consiste en

comparar las magnitudes medibles y conocidas, cumplir las operaciones

4  RODRIGUEZ, FRANCISCO. 1984. "Introduccion a la Mettmipa de las Investigaciones
Sociales". La Habana. Editora Politid2ag. 44.

5 BUNGE, MARIO. 1972. "La Investigacion Cientifica". La Habana. Editorial de Ciencias Sociales.
Pag. 760.
l6gicas y numéricas necesarias y representar la informacion en forma de

ndimeros.®

Por su parte el andlisis de correlacion, es una técnica estadistica
ampliamente utilizada en las investigaciones sociales, cuando se quiere
examinar la dependencia de una variable (variable dependiente), respecto
a otra (variable independiente). Las pruebas estadisticas a emplearse

seran la r de Pearson.
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Es importante considerar los principales estadisticos para ello también

procesaremos esta informacion haremos uso de las medidas de

centralizacion y de las medidas de dispersion (media aritmética y

desviacion tipica).

Estadisticos

EL SISTEMA LAS
DE GESTION | NECESIDADES
DOCUMENTAR | ADMINISTRATI

10 VAS
N Vaélido 384 384
Perdidos 0 0
Media 66,69 40,15
Mediana 67,00 41,00
Moda 76 382
Desviacion estandar 17,315 15,026
Varianza 299,817 225,770
Minimo 26 6
Maximo 105 74

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

6 RODRIGUEZ, Op. Cit.
2.12. PROCESAMIENTO ESTADISTICO

Presentacion de los resultados
Variable independiente: El Sistema de Gestion Documentario
CUADRO N° 1

¢Usa el sistema de gestion documentaria SISGEDO?

Dimension: Usabilidad
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Nivel f %

Totalmente en desacuerdo 345 89,6%
En desacuerdo 35 9,1%
Ninguno 0 0,0%
De acuedo 5 1,3%
Totalmente en acuerdo 0 0,0%

Total 385 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracién propia

GRAFICO N° 1
Dimension: Usabilidad ¢ Usa el sistema de gestion
documentaria SISGEDO?
89,6%

350
NG

m 300
er

o 250
de

do 200
ce

nt 150

100

0,
50 9,1% .
] 0,0% 1,3% 0,0%
0
Totalmente ekn desacuerdo Ninguno  De acuerdo Totalmente en
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracioén propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.

Analisis e interpretacién de resultados

En la primera variable el Sistema de Gestion Documentario, ante la
di mensi -n AUsabilidado, un 89, 6% de | os

desacuerdo en que hace uso del SISGEDO, y un 9,1% estd en
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desacuerdo; un reducidisimo 1,3% de los encuestados esta de acuerdo en

gue usa este sistema de gestion.

Estos resultados muestran que casi la totalidad de los docentes
encuestados no utilizan este sistema para la realizacion de sus tramites

administrativos en su UGEL.
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CUADRO N° 2

¢El sistema cuenta con la opcién de derivacion de expedientes administrativos,

consultas que permitan conocer la ubicacion, estado o archivamiento el

expediente?

Dimension: Usabilidad

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 141 36,7%
En desacuerdo 163 42.4%
Ninguno 0 0,0%
De acuerdo 49 12,8%
Totalmente en acuerdo 31 8,1%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracion propia

GRAFICO N° 2

Dimensién: Usabilidad - ¢ El sistema cuenta con la opcion de
derivacion de expedientes administrativos, consultas que
permitan conocer la ubicacién, estado o archivamiento el

expediente?
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8,1%
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Totalmente eren desacuerdo Ninguno De acuerdo Totalmente en
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.
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Andlisis e interpretacién de resultados

Ante la pregunta de que, si el sistema cuenta con la opcién de derivacion
de expedientes administrativos, consultas que permitan conocer la
ubicacién, estado o archivamiento del expediente, un 42,4% de los
encuestados estd en desacuerdo, adicionalmente, un 36,7% esta
totalmente en desacuerdo; mientras que un 12,8% esta de acuerdo junto a

un 8,1% que esta totalmente de acuerdo.

Estos resultados indican que la gran mayoria de los encuestados
desconoce el Sistema de gestibn documentaria, debido a que no ha sido
adecuadamente difundido entre los usuarios, y por otra parte las personas
gue deben manejarlo no lo actualizan oportunamente por lo que los

usuarios prefieren no hacer uso del sistema.

CUADRO N° 3

¢ Los servicios que ofrece el sistema de gestion documentaria son utiles para sus
necesidades?

Dimensién: Tangibilidad

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 159 41,4%
En desacuerdo 166 43,2%
Ninguno 3 0,8%
De acuerdo 30 7,8%
Totalmente en acuerdo 26 6,8%
Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracién propia
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Grafico N° 3

Dimensién: Tangibilidad - ¢ Los servicios que ofrece el sistema
de gestién documentaria son Utiles para sus necesidades?
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.

Analisis e interpretacion de resultados

Con respecto a | a dd,mearstie nl & Tiamtge o ¢ g alratde
gue ofrece el sistema de gestibn documentaria son Utiles para sus necesidades,
un 43,2% de los encuestados esta en desacuerdo y un 41,4% esta totalmente en
desacuerdo; en contra posicion un 7,8% esta de acuerdo y 6,8% totalmente en

acuerdo; solo un 0,8% no opina sobre el tema.

Las cifras mostradas en este cuadro ponen de manifiesto que los encuestados, en
su gran mayoria (84,6%), consideran que los servicios de este sistema no cubren
sus necesidades, esto debido como muestra el cuadro anterior a que no conocen
sus ventajas, y su uso se hace muy complicado por lo que prefieren no hacer uso

del mismo.
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¢El SISGEDO mejora el tiempo de atencion de solicitudes en mesa de partes?

CUADRO N° 4

Dimension: Eficiercia

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 289 75,2%
En desacuerdo 87 22,7%
Ninguno 0 0,0%
De acuerdo 8 2,1%
Totalmente en acuerdo 0 0,0%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracién propia
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.
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Analisis e interpretacién de resultados

Con referencia a |l a dimensi-n AEficienciao
mej ora el tiempo de atenci - -n de752%deilosi t ude s
maestros encuestados esta totalmente en desacuerdo aunado a un 22,7% que

esta en desacuerdo; y sélo un 2,1% esta de acuerdo.

Como se puede apreciar este cuadro pone de manifiesto la poca eficiencia que
perciben los usuarios del Sistema, esto por la poca preocupacion que se da en el
seguimiento y actualizacion del sistema por parte de los responsables de su
administracion, pero también por el mal uso que se hace del sistema por parte del

usuario.
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CUADRO N° 5

¢,Conoce la informacion que emite el SISGEDO?

Dimension: Eficiencia

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 97 25,3%
En desacuerdo 101 26,3%
Ninguno 7 1,8%
De acuerdo 94 24,5%
Totalmente en acuerdo 85 22,1%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracién propia

Grafico N°5
Dimensién: Eficiencia ¢ Conoce la informacion que emite el
SISGEDO?
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.

Analisis e interpretacion de resultados

Con referencia a si el usuario conoce la informacién que emite el SISGEDO, un

26,3% esta en desacuerdo, un 25,3% totalmente en desacuerdo; en el otro lado,
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un 24,5% esta de acuerdo y un 22,1% esta totalmente de acuerdo; un 1,8% no

emite opinidn clara.

Estos resultados muestran que poco mas de la mitad (51,6%) de encuestados
desconoce esta informacion, pero también que son muchos (46,6%) los que si
conocen esté informacion y probablemente la utilicen. Es importante sefialar que
este sistema permite realizar documentos de gestion como oficios y memorandum
pero solo lo usan para la ubicacion de los documentos, ni los mismo
administrativos sabe todo su potencial, y contindan con las practicas tradicionales

CUADRO N° 6

¢ El tiempo de respuesta del sistema ante una peticion es el esperado?

Dimensién: Capacidad de respuesta

Nivel f %
Totalmente erdesacuerdo 360 93,7%
En desacuerdo 24 6,3%
Ninguno 0 0,0%
De acuerdo 0 0,0%
Totalmente en acuerdo 0 0,0%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracion propia
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Grafico N° 6

Dimensién: Capacidad de respuesta - ¢ El tiempo de respuesta
del sistema ante una peticion es el esperado?
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Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.
Analisis e interpretacion de resultados

En I a dimensi-n ACapacidad de respuestao,
totalmente en desacuerdo en que la respuesta del sistema ante una peticion es el
esperado, y un 6,3% esta en desacuerdo. Resultados que muestran la poca
satisfaccion con los tiempos de espera con este Sistema de gestion documentario

gue se viene usando en las entidades del Ministerio de Educacion.

También se puede considerar que otro problema es que los usuarios no saben
cuando van a acabar su tramite ya que no se cumples los plazos establecidos en
la Ley 27444 de los procedimientos administrativos, es necesario en

consecuencia agilizar los procedimientos administrativos.
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CUADRO N° 7

¢, Cuél es la percepcion de usted en relacién a la seguridad y/o politicas de
seguridad que le ofrece el sistema de gestion documentaria?

Dimension: Seguridad

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 34 8,9%
En desacuerdo 113 29,4%
Ninguno 191 49,7%
De acuerdo 46 12,0%
Totalmente en acuerdo 0 0,0%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracion propia

GRAFICO N° 7

Dimensién: Seguridad - ¢ Cudl es la percepcién de usted en
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.
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Analisis e interpretacién de resultados

Final ment e, en l a di mensi -n ASeguridado,
percepcion de usted en relacién a la seguridad y/o politicas de seguridad que le

of rece el si st ema de gesti -n documentari o
respuesta de aprobaciébn o desaprobaciéon en este tema, un 29,4% esta en

desacuerdo, un 8,9% totalmente en desacuerdo y solo un 12% esta de acuerdo.

Esto revela que este punto es desconocido para los encuestados, por lo cual no

pueden emitir una respuesta de aprobacion o desaprobacion sobre la seguridad

del Sistema.
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Variable dependiente: Las necesidades administrativas

CUADRO N° 8

¢, Considera que la Institucion tiene organizada adecuadamente la atencion a las

necesidades administrativas?

Dimension: Organizacién

Nivel f
Totalmente en desacuerdo 270 70,4%
En desacuerdo 2 0,5%
Ninguno 9 2,3%
De acuerdo 103 26,8%
Totalmente en acuerdo 0 0,0%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracion propia

GRAFICO N° 8
Dimension: Organizacion - ¢ Considera que la Institucion tiene
organizada adecuadamente la atencion a las necesidades
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.

Analisis e interpretacién de resultados

Con referencia a la primera variable, Sistema de Gestion Documentario,

dimensién Organizacién, podemos observar que, respecto a que, si se considera

que la Institucién tiene organizada adecuadamente la atencion a las necesidades

administrativas, un 70,4% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo, un

26,8% estad de acuerdo y un 2,3% no manifiesta opinién alguna probablemente

porgue este grupo desconoce cdmo es este proceso en la Institucion y un 0,5%

esta en desacuerdo

Por lo tanto, se puede observar que la gran mayoria de los encuestados

considera que la Institucidn no se encuentra organizada adecuadamente para la

atencién de las necesidades administrativas de sus usuarios.

CUADRO N° 9

¢La Institucion cuenta con el personal adecuado para la atencion (perfil del

personal adecuado)?

Dimension: Gestion

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 96 25,0%
En desacuerdo 229 59,7%
Ninguno 57 14,8%
De acuerdo 2 0,5%
Totalmente en acuerdo 0 0,0%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD.

Elaboracion propia
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GRAFICO N° 9

Dimension: Gestidn ¢ La Institucion cuenta con el personal
adecuado para la atencién (perfil del personal adecuado)?
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.

Analisis e interpretaciéon de resultados

En |l a di mensi - n Gesti - n, ant e | a I nterr oc
personal adecuado para | a atenci-no, un 5
desacuerdo con esta afirmacion, un 25% de los participantes esta totalmente en
desacuerdo con esta afirmacion pues ellos consideran que no existe personal con
un perfil adecuado; por otro lado, un 14,8% no manifiesta opinion clara sobre el
asunto y un 0,5% considera que la Institucion si cuenta con personal adecuado
con el perfil que le corresponde para el puesto que esta desempefiando. Esto
implica que casi la totalidad de los encuestados (84,6%) considera que la
Institucion que los atiende no cuenta con personal preparado para atencion al

publico.
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CUADRO N° 10

¢, Considera usted que, algun tramite que hizo, la Institucion lo haya perdido o no

fue atendido?

Dimension: Gestion

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 122 31,8%
En desacuerdo 157 40,9%
Ninguno 37 9,6%
De acuerdo 46 12,0%
Totalmente en acuerdo 22 5,7%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracion propia

Grafico N° 10
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.
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En I a di mensi-n Gesti - -n, ante | &ramitenqueer r oga
hi zo, la Instituci-n | o ha perdido o no fu
un 31,8% esté totalmente de acuerdo, un 12% estd de acuerdo, , un 5,7% esta

totalmente de acuerdo y un 9,6% no manifiesta una opinion sobre el tema.

Estos resultados muestran que un 17,7% de los encuestados afirma que si han
sufrido alguna perdida de documentos o no han sido atendidos adecuadamente

cuando realizaron un tramite.
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Analisis e interpretaciéon de resultados

CUADRO N° 11

¢La Institucion presenta informacion de atencién u orientacion al ciudadano,
horario, ventanillas para tramites, etc.?

Accesibilidad a la

Dimension: informacion

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 13 3,4%
En desacuerdo 61 15,9%
Ninguno 98 25,5%
De acuerdo 116 30,2%
Totalmente en acuerdo 96 250%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracion propia

GRAFICO N° 11

Dimension:
Accesibilidad a la informacion- ¢ La Institucion presenta
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.

En I a dimensi-n AAccesibilidad a Ilwiéni nf or m
presenta informacién de atencion u orientacion al ciudadano, horario, ventanillas
para tramite, un 30,2% esta de acuerdo con esto y un 25% esta totalmente de
acuerdo; por otro lado, un 15,9% no esta de acuerdo con este aspecto y un 3,4%
esta totalmente en desacuerdo. Se observa que un 25,5% no expresa o no define

opinion alguna sobre el tema.

Estos resultados muestran que la mayoria de los encuestados (55,2%) considera
gue la Institucién si presta orientacion y atencion para la realizacion de tramites,
pese a que puede que no todo su personal tenga el perfil adecuado o requerido

para el puesto.

CUADRO N° 12

¢,Considera la Institucion, un tiempo de atencion a cada usuario?

Dimensién: Atencién oportuna

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 22 57%
Ninguno 87 22, 7%
De acuerdo 192 50,0%
Totalmente en acuerdo 83 21,6%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracion propia
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Analisis e interpretaciéon de resultados
Grafico N° 12

Dimension: Atencidn oportuna ¢,Considera la Institucion, un
tiempo de atencién a cada usuario?
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.

Sobre I'a dimensi-n AAtenci-n oportunao, en
tiempo de atenci-n a cada wusuari oo, un 50%
esta de acuerdo con eso, aln mas, un 21,6% esta totalmente de acuerdo. Un
22,7% no emite una opinion clara, y un 5,7% manifestd desacuerdo ante esta

interrogante.

Por lo apreciado en este cuadro mas de un 71,6% de los encuestados considera
gue la Institucion presta un tiempo adecuado para la atencién que cada usuario
requiere.
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Analisis e interpretaciéon de resultados

CUADRO N° 13

¢La Institucion presenta una mesa de partes que registra la informacion de
manera organizada?

Dimension: Atencién oportuna

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 78 20,3%
En desacuerdo 138 35,9%
Ninguno 77 20,1%
De acuerdo 69 18,0%
Totalmente en acuerdo 22 5,7%

Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracién propia
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.

En la dimension atencidn oportuna, ante la pregunta la Institucién presenta una
mesa de partes que registra la informacion de manera organizada, podemos
observar que un 35,9% de los encuestados considera que esta en desacuerdo, un
20,3% esta totalmente en desacuerdo, un 18% esta de acuerdo, un 5,7% esta
totalmente de acuerdo y un 20,1% no manifiesta sobre el tema porque no ha
realizado ningun tramite administrativo, o porque desconoce cOmo se presentan

estos tramites.
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Analisis e interpretaciéon de resultados

CUADRO N° 14

¢ La Institucion presenta un espacio fisico y mobiliario adecuado para la atencién
al publico?

Dimension: Infragstruc?tura y

equipamiento

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 13 3,4%
Ninguno 101 26,3%
De acuerdo 191 49,7%
Totalmente en acuelo 79 20,6%
Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracién propia
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Grafico N° 14

Dimension:
Infraestructura y equipamiente ¢ La Institucion presenta un
espacio fisico y mobiliario adecuado para la atencion al
publico?
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.

En | a dimensi-n Alnfraestructur anstjucioB qui p an

presenta un espacio f2sico y mobiliar:i
49,7% de los encuestados estd de acuerdo con esta afirmacion, un 20,6% esta
totalmente de acuerdo; sin embargo, un 26,3% no emite opinién clara sobre el

temay solo un 3,4% esta en desacuerdo.

Por las respuestas emitidas se puede apreciar que la mayoria de los encuestados

(70,3%) considera que en la Institucion si existe un ambiente adecuado para la

atencion al publico.
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Analisis e interpretaciéon de resultados

CUADRO N° 15

¢La Institucién tiene algun sistema o aplicativo para gestionar las necesidades

administrativas?

Dimension: Infragstruc_:tura y

equipamiento

Nivel f %
Totalmente en desacuerdo 86 22,4%
En desacuerdo 98 25,5%
Ninguno 33 8,6%
De acuerdo 84 21,9%
Totalmente @ acuerdo 83 21,6%
Total 384 100,0%

Fuente: Encuesta SGD. Elaboracién propia

Gréafico N° 15
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Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados de la encuesta SGD.
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Analisis e interpretacién de resultados

Nuevamenteenl a di mensi -n Al nfraestructur a

Institucion tiene algun sistema o aplicativo para gestionar las necesidades
administrativas, un 25,5% de los encuestados afirma que esta en desacuerdo con
esta afirmacién junto a un 22,4% esta totalmente en desacuerdo; en contraparte,
un 21,9% esta de acuerdo y un 21,6% esta totalmente de acuerdo; s6lo un 8,6%

no pudo opinar claramente de este tema.

Esto muestra que las opiniones se encuentran divididas, mientras que, en un
extremo hay un 43,5% de usuarios que opinan que la Institucién cuenta con
sistemas o aplicativos para gestionar sus necesidades administrativas debido a
gue desconoce el SISGEDO, en el otro extremo un 47,9% opina que la Institucion
no lo tiene, evidenciando esto la necesidad de difundir esta plataforma para

facilitar los tramites administrativos.

2.13. PRUEBA DE HIPOTESIS
2.13.1. Anaélisis estadistico nivel de correlacion de variables

Al presentarse dos variables cuantitativas y deseamos medir el grado de
asociacion o influencia que exista entre una variable y la otra; una
independiente y otra dependiente, como es este caso donde la variable
Independiente (x) son la EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO y
las variables dependientes (y) son el LAS NECESIDADES
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ADMINISTRATIVAS vy para ello podemos utilizar el coeficiente de

correlacion de Pearson el cual se halla de la siguiente manera.

2.13.2. Metodologia correlacion lineal r de pearson

i3 ny XY-) X} Y
Coeficiente de Pearson: \/[HZX2 : (ZX)Z] [nz Y. (ZY)z]

Coeficiente de Determinacion: CD =r2* 100

Propiedadesder: -1<r1 S+1

a) Sir>0, existe “correlacion directa positiva”.

b) Sir<0, existe una “correlacion inversa negativa”.

c) Sir= 1, los datos forman una linea recta.

d) Sir=+1, entonce hay una correlacion perfecta positiva.
e)  Sir=-1, Existe una correlacion perfecta negativa.

f) sir= 0, las variables son independientes; no estan correlacionadas.

Para ello necesitamos los graficos de dispersion, entre ambas variables y
analizar visualmente la relacion entre ellas para establecer visualmente la

relacion entre las variables ya mencionadas.

Este coeficiente mide asociacion lineal y al ser una prueba paramétrica requiere
para su uso que ambas variables tengan distribuciones normales, para ello

graficaremos la distribucién de los datos y su relacién con la curva normal.

El coeficiente de correlacion de Pearson (r) puede tomar valores entre -1y
+1, de modo que un valor de "r" positivo nos indica que al aumentar el valor
de una variable también aumenta el valor de la otra, y por el contrario, "r"
sera negativo si al aumentar el valor de una variable disminuye la otra La
correlacion sera perfecta si r= +1, en este caso los puntos formaran todos
una recta. Por ello se determina grado se asociacion en funcion al

coeficiente de correlacion de Pearson.
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2.13.3.

COEFICIENTE

I+

0,2

0,4

0,7

0,9

1,0

Resultados

r

GRADO DE ASOCIACION

NULA

POCA SIGNIFICATIVA

SIGNIFICATIVA

BASTANTE SIGNIFICATIVA

MUY SIGNIFICATIVA
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Frecuencia

EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

50 Media = 66,69
Desviacion estandar= 17,315
— N =384
407
30+
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0 T T T T T T
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EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

FUENTE: Elaboracién propia (Software IBM SPSS 21)

134



LAS NECESIDADES ADMINISTRATIVAS

254 Media = 40,15
Desviacion estandar= 15,026
A N =384
20
o
c
Q
=
o
@
| 9
18
10+
s—
0 T T T T T

0 20 40 60 80
LAS NECESIDADES ADMINISTRATIVAS

UENTE: elaboracion propia (Software IBM SPSS 21)

Tabla 1: Correlaciones

Correlaciones

EL SISTEMA LAS
DE GESTION | NECESIDADES
DOCUMENTAR | ADMINISTRATI

10 VAS
EL SISTEMA DE GESTION Correlacién de Pearson 1 ,696™
DOCUMENTARIO Sig. (bilateral) | ,000
N 384 384
LAS NECESIDADES Correlaciéon de Pearson ,696™ 1

ADMINISTRATIVAS Sig. (bilateral) I 000 |

N | 384| 384

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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FUENTE: elaboracién propia (Software IBM SPSS 21)
GRAFICO 1:

DISPERSION DE DATOS
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EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO

FUENTE: Elaboracién propia (Software IBM SPSS 21)

Prueba Estadistica de Coeficiente de Correlacion de Pearson de las variables

En la Tabla anterior y la Grafica dispersion de datos muestran claramente la
correlacion entre ellas, se parte de la premisa que la correlacion de cada variable
en si misma tiene que ser perfecta (Coeficiente de Correlacién Lineal=1), en tanto
la correlacibn con entre la variable X (EL SISTEMA DE GESTION
DOCUMENTARIO) y la variable Y (LAS NECESIDADES ADMINISTRATIVAS )
vale r1=0,696**, redoandeando seria r1=0,7 un valor positivo la variable EL
SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO segln este resultado, aumentara
conforme se aumenta la capacidad de LAS NECESIDADES ADMINISTRATIVAS

, lo que indica correlacion bastante significativa entre ambas variables.
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En consecuencia, el valor p asociada al contraste de hipotesis estadistico; por lo
gue se puede evaluar que la probabilidad de que la muestra de estudio de ambas
variables esta correlacionadas directamente en vista que el coeficiente de
correlaci-n es distinto que el cero (plo):;
permite rechazar la hipotesis nula; es decir, contraste estadisticamente
significativo. Lo que nos permite aceptar la hipétesis alterna Hi y rechazar la

hipétesis nula.

Grafico 2:

REGRESION LINEAL

R2 Lineal = 0,484
80

601

40

207

LAS NECESIDADES ADMINISTRATIVAS

20 40 60 80 100 120
EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO
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FUENTE: Elaboracion propia (Software IBM SPSS 21)

ANALISIS: de acuerdo al grafico de dispersion podemos determinar que Si
podemos, establecer que existe una relacién visual entre la variable
Independiente (x) el LAS NECESIDADES ADMINISTRATIVAS vy la
variables dependientes (y) es el EL SISTEMA DE GESTION
DOCUMENTARIO, para nuestra investigacion.

CAPITULO IlI
MARCO PROPOSITIVO DE LA INVESTIGACION
3.1. DENOMINACION DE LA PROPUESTA

ARnFORTALECI ENDO EL USO EL SI STEMA DE GES°
SI SGEDOO

3.2. DESCRIPCION DE LAS NECESIDADES

En referencia los resultados obtenidos en esta investigacion realizada y al
medir el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre el Sistema de Gestion
Documentaria SISGEDO, este resultado presenta que sus usuarios se

encuentran insatisfechos, por lo que como investigadores proponemos un
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3.3. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

plan de mejora, este plan implica un beneficio a los usuarios a fin de

satisfacer a su necesidad de informacién encontrando informacién eficiente

y de calidad, que cubra las exigencias de nuestros Usuarios.

De acuerdo a los resultado de la presente investigacion, se precisa necesario
implementar el plan de mejora de estrategias de satisfaccion documental dirigida a
Usuarios Interno y Externos de la UGEL Arequipa Sur, ya que proporciona
soluciones efectivas y aumentard el nivel de satisfaccion con un Sistema de

Gestion Documental, produciendo cambios positivos al brindar respuesta a una

necesidad de informacion, reflejado en las metas de uso de este sistema.

3.4. DESCRIPCION DEL PLAN DE MEJORA

Para tener una buena satisfaccién de nuestros usuarios con el Sistema de

Gestion Documental y favorecer a la mejora en la calidad, tiempo, gestion,

recopilacion de

informacion,

reportes, etc. se pretende atender las

necesidades, considerando que la informacién es un recurso estratégico

para la toma de decisiones, implementacién de ventajas, trabajos eficientes

y diferentes gestiones realizadas por la UGEL.

3.5. BENEFICIARIOS

3.6. TIEMPO DE PLANIFICACION

El plan de mejora esta dirigido a todos los usuarios del sistema de gestiéon

documental SISGEDO, personal administrativo de diferente ambito local,

regional, personal docente activo.

Se considera que para la planificacion de las estrategias por las areas competentes

se tomarian un total de 3 meses.

3.7. PLAN DE ACCION

NO

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

ACTIVIDADE
S
SUGERIDAS

RECURSOS

RESPONSABL]|

TIEMPO

DE
PLANIFIC Aj

ION
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Humanos: A Director de UGEL
Evaluador Tecnico A Administrador
Materiales. A espemall_sta,de_la
Conformacion de 1 Computador Asistencia técnicq
1 comité tecnico de omputadora sisgedo 5 dias
SISDEGO Fichas Informativas
Financieros:
Sera autofinaneido por
la Entidad
Humanos: A Especialisf
2 Supervisores de la
Asistencia técnici_Y/° Asistencia
2 interna del  [Materiales: tecnica 5 Dias
SISGEDO 2 Computadoras sisgedo
Cuadernos de
Registro de Control
Humanos: A administrador
2 Capacitadores especialista
de la
Desarrollar  |Conwcatoriaa |Materiales: Asistencia .
3| sensibilizacién i foni 10 Dias
zacle Voluntariado TIC s técnica
y cap_amtacmn sisgedo
del sistema Fichas Informativas y
UirEe:j;J: de Elaboracion de |Humanos: Aespecialista de la
_ manuales, 1 Especialista en GestiASistencia técnica
4 Videotutoriales y sisgedo 15 Dias
Difusién de redes voluntarios
sociales
Capacitacion dellHumanos: Aespecialista de la
personal 1. Abogado/ Asistencia técria
5 admlnlstratlvoide Administrador sisgedo 15 Dias
UGEL Arequipa voluntariado
sur
A Director A Director de UGEL
A administrador A Jefes de area de
A capacitadores administracion,
Sensibilizacion d¢& manuales e instructigestion pedagdgice
correcto uso po gestion instituciona
6 los especialista asesoria juridica y 15 Dias
técnicos OCl
seleccionados A Programadores
PAD I
TIEMPO
N° OBJETIVOS ACTI;/IDADE RECURSOS RESPONSABL DE
q |
ESPECIFICOY ¢ GERIDAS PLAKI\;IEIC A
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Orientacion

manejo de sisged
Atencién al Publig

d¢

1. Especialistas
2. Voluntariado

A especialista de
la Asistencia
técnica sisgedd
voluntarios 15 Dias

Evaluacion de I3
implementacion

de mejoras

director
administrador
jefes a de &@a
personal
administrativo
usuarios en
general

HowbhE

o

A Comité tecnica
del sisdego

10 Dias

3.8. ALCANCES Y PUBLICO OBJETIVO

A Docentes en servicio

A Docentes cesantes
A Personal de la UGEL

3.9. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

Desarrollar sensibilizacion y capacitacion del sistema SISGEDO de la UGEL SUR

de Arequipa

3.10. ACTIVIDADES INHERENTES AL DESARROLLO DE LA PROPUESTA

N ACTIVIDAD

Responsables

PROPOSITO

Conformacion del comité

1 tecnico del sisdego

A Director de UGEL

A Administrador

A especialita de la
Asistencia técnica
sisgedo

A organizar de manera
responsable el cumplimiento
de las actividades de
fortalecimiento del uso el
sistema de gestion
documental SISGEDO UGEI
SUR"

A identificacién de dificultades
problemas que existen deko
el sistema de gestion
documental SISGEDO.
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Asistencia técnica interna del
sisgedo

Aespecialista de la
Asistencia técnica
sisgedo

indagacion del manejo del
sistema sisgedo

Analisis y establecimiento de
procesos y Procedimientos
Flujogamas y otros

Convocatoria a Voluntariado

A administrador

A especialista de la
Asistencia técnicq
sisgedo

Tener personas con
conocimiento de las
diferentes necesidades del
publico en general y que sea
entusianstan en actividades
de capacitacion glabiracion
material digital.

Elaboracion de manuales,
Videotutoriales y Difusion de
redes sociales

A especialista de la
Asistencia técnica
sisgedo

A voluntarios

elaboracion de material digit:
para la capacitacion y
sensibilizacion

Capacitaion del personal
administrativo de UGEL
Arequipa sur

A especialista de la
Asistencia técnica
sisgedo

A voluntariado

uso adecuado del sistema
SISGEDO del personal propi
de nuestra insticucién

Sensibilizacién del correcto us
por los especialias técnicos
seleccionados

A Director de UGEL
A Jefes de area de
administracion,

gestion
pedagdgica,
gestion
institucional,
asesoria juridica y
OClI

A Programadores

PAD II-1I

Sensibilizar al personal
internos de la UGEL

ACTIVIDAD

Responsables

PROPOSITO

Orientacion del manejo de
Sisgedo Atencion al Publico

A especialista de la
Asistencia técnica
sisgedo

A voluntarios

recoje opiniones e
informacioén de las
deficiencias en el uso del
sistema SISGEDO por parte
los usuarios resuelve
consultas y dificultades
sobre los diferentes
procedimientos
administrativos.

Evaluacion de la
implementacion de la mejora ¢
propuesta

A Comité tecnico de
sisdego

Tener mejoras periédicas y
poder retroamimentar al
sistema

Utilizar las opiranes e
informacion de las
deficiencias para poder
mejorar el uso adecuado del
sistema SISGEDO
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ACTIVIDAD N° 01
1- DENOMINACION: Conformacién del comité tecnico del sisdego 2-
OBJETIVO:

A Organizar de manera responsable el cumplimiento de las actividades de fortalecimiento
del uso el sistema de gestion documental SISGEDO UGEL SUR"

A Identificacion de dificultades y problemas que existen del uso el sistema de gestion
documental SISGEDO.

3- DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD

Para el desarrollo de la activiadad necesitamos explicitar las actividades propuestas las

cuales contemplan desde el concepto hasta como deben desarrollarse
4- CONSIDERACIONES

Se deberéan elegir de forma, espontanea y auténtica a los integrantes del Comite de
Sisgedo considerando a las primeras autoridades y especialistas mas idoneos para

el proceso de capacitacion y contientizacion del uso del Sistema.

5- ILUSTRACION
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ACTIVIDAD N° 02
DENOMINACION: Asistencia técnica interna del sisgedo
OBJETIVO:

AA 1 nda g a c iejo del sitsterha sisgado
AAnalisis y establecimiento de procesos y Procedimientos Flujogramas y otros

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD

Para el desarrollo de la activiadad necesitamos explicitar las actividades propuestas las

cuales contemplan desde el concepto hasta como deben desarrollarse,:
CONSIDERACIONES

La asistencia técnica o soporte técnico es brindada por las empresas para que
sus clientes puedan hacer uso de sus productos o servicios de la manera en que
fueron puestos a la venta. La finalidad de la asistencia técnica es ayudar a los

usuarios para que puedan resolver ciertos problemas.

Por lo general, las empresas de informatica cuentan con soporte técnico a
disposicién de sus usuarios. La atencidn se brinda por teléfono, a través de Internet
0, en algunos casos, mediante visitas del personal al domicilio del cliente. El soporte
técnico puede contribuir a resolver a distancia un error de programacién en un

software o una instalacion defectuosa de un hardware, por citar dos posibilidades.

Es importante destacar que, por lo general, la atencién que se brinda a través del
soporte técnico no suele incluir la capacitacion o la formacion del usuario. Esto
quiere decir que, si la persona se comunica con el soporte técnico porque no sabe
utilizar el servicio, lo mas probable es que el empleado que la atiende la derive a
otro sector y no la instruya. Por eso, muchas compafiias cuentan con dos areas

diferentes: por un lado el soporte técnico, y por otro el sector de capacitacion.
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1. DENOMINACION:

INDICADORES

CRITERIOS

Buena

Regular

Mala

¢Cuento con personas con conocimiento de las diferente
necesidades del publico en general?

¢ Cuento con equipo voluntariado que sean entusianstar
actividades de capacitacion?

elaboracion de digital?

¢, Cuento con equipo voluntardo que sean <adecuados p

Halilidades

idoneidad

Atencion

Idenificacién

5. ILUSTRACION
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ACTIVIDAD N° 03

Convocatoria a Voluntariado

OBJETIVO:
A Tener personas con conocimiento de las diferentes necesidades del publico en

general y que sean entusianstan en actividades de capacitacion y elabiracion

material digital.
DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD

Para el desarrollo de la activiadad necesitamos explicitar las actividades propuestas las
cuales contemplan desde el concepto hasta como deben desarrollarse

CONSIDERACIONES

Se inicia con la citacion de los especialistas y con la publicacién en la pagina de la
Ugel Arequipa Sur convocando a los voluntarios con conocimientos de computo y

predispocicion para las actividades de capacitacion.

ILUSTRACION
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1. DENOMINACION:
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