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RESUMEN

Los sistemas y las tecnologias de informacién son un elemento vital para las
organizaciones, y estan cambiando la forma de trabajo en las empresas. En tal sentido, la
presente investigacion tiene como objetivo establecer la influencia de los sistemas de
informacién de atencion al ciudadano, en la gestion de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca, con el proposito de proponer estrategias de mejora. La hipétesis planteada es:
“Los sistemas de informacion de atencion al ciudadano de la Municipalidad Provincial
de Cajamarca, tienen una alta influencia en la gestion de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca”, para cuya contrastacion se aplicd un disefio no experimental, transversal,
descriptivo y correlacional, pues inicialmente se describe a los sistemas de atencion a
través de su eficiencia y eficacia y luego se mide la relacién entre las variables principales
del estudio. Para la recoleccién de datos se emplearon entrevistas y encuestas, y para el
procesamiento de datos la estadistica descriptiva e inferencial (chi-cuadrado); después del
analisis, interpretacion y discusion de los resultados, se concluy6 que la hipdtesis, tiene
una aceptacion parcial, poco robusta, pues actualmente los sistemas de informacién tienen
una baja influencia en la gestion de la Municipalidad, ya que los sistemas de atencion son
transaccionales y han mejorado la atencién al ciudadano, en términos de rapidez y

optimizacion de recursos, pero ain con un limitado apoyo a la toma de decisiones.

Palabras Clave: Sistemas de informacion, gestion, servicio de atencion al

ciudadano, Municipalidad.
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ABSTRACT

Systems and information technologies are a vital element for organizations and
they are changing the way of work in the companies. In this sense, this research aims to
establish the influence of information systems to citizen service in the management of the
Provincial Municipality of Cajamarca, in order to propose strategies for improvement.
The set hypothesis is: "The information systems for the citizen service of the Provincial
Municipality of Cajamarca, have a high influence on the management of the Provincial
Municipality of Cajamarca", for this contrasting was applied a cross descriptive and
correlational not experimental design, as initially it described to service systems through
its efficiency and effectiveness and then you can evaluate the relationship between the
main variables of the study. For data gathering were used interviews and surveys, and for
data processing the descriptive and inferential statistics (chi-square); after analysis,
interpretation and discussion of the results, we concluded that the hypothesis has a partial
acceptance, not enough because the information systems have a low influence on the
management of the municipality as the care systems are transactional and they have
improved the citizen service, in terms of speed and optimization of resources, even with

a limited support to decision making.

Keywords: Information systems, management, citizen service, Municipality.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Contextualizacion

Los sistemas de informacién estan cambiando la forma de actuar y
trabajar en la administracion publica. Este cambio ha sido paulatino y
continuo que en la actualidad las entidades publicas, como parte de su
estrategia politica, han ido adoptando nuevas tecnologias de informacién y
comunicacion e incorporando nuevos sistemas de informacion para la

realizacion de sus procedimientos administrativos y gerenciales.

En el sector publico de nuestro pais, a pesar de que aun existen
problemas para implementar tecnologias de informacion y comunicacion, se
pueden mencionar algunos casos de exito como SUNAT Virtual, Banco de la
Nacion, SAT’s; sin embargo, la evolucion del e-Gobierno en gobiernos
regionales y locales, segin la ONGEI!, es aun incipiente. Entre los

inconvenientes observables esta la dificultad para identificar las TIC con

! Foro 2011. Modernizacion de la Gestion Publica en el Estado Peruano - ONGEI
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mayor pertinencia segin cada caso e implementarlas en un marco de

coherencia y correspondencia organizacional.

Siendo la informacion un recurso esencial y estratégico para el
funcionamiento eficiente de las organizaciones, la informacion confiable,
oportuna y de calidad asi como un flujo agil de ésta apoyara a una mejor toma
de decisiones. Ademas, hoy en dia, el ciudadano se muestra como un usuario
exigente de los servicios que recibe de la administracion publica, reclamando
eficacia y celeridad en cada uno de los procesos. En este sentido, las entidades
publicas estan utilizando sistemas de informacion para recoger, procesar,
filtrar y presentar la informacién de una manera sofisticada, convirtiéndose
asi en una herramienta clave para el desempefio gerencial de las
organizaciones. Frente a esta aseveracion, surge la inquietud de cuanto se ha

avanzado en este aspecto en el sector publico de nuestra localidad.

La Municipalidad Provincial de Cajamarca, no ajena a las
innovaciones tecnoldgicas que se vivian en nuestro pais en el 2003, inici6é un
proceso de reingenieria de los tramites de atencion al ciudadano, que
incorpord sistemas de informacién computarizados para agilizar la atencion.
Este fue un proceso que duré mas de 3 afos, en donde se noto la resistencia
al cambio, poco involucramiento de los funcionarios y problemas de
adaptabilidad con los nuevos sistemas de informacion tanto del personal
como de la infraestructura tecnoldgica existente; sin embargo, se logro la
implementacion de varios sistemas como el de emision de partidas, licencias

de funcionamiento y trdmite documentario.
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El Centro de Atencidén al Ciudadano — CAC, es una unidad organica
de la Municipalidad Provincial de Cajamarca creada el 9 de julio del 2004,
que centraliza los servicios de atencidon al publico como registro civil,
licencias de funcionamiento, licencias de construccion, transporte urbano,
acceso a la informacién publica, trdmite documentario y caja, cuya finalidad

es brindar un servicio de calidad al ciudadano cajamarquino.

Si bien es cierto, se sabe que los sistemas de informacién agilizan los
tramites en el CAC y ayudan a tener informacion precisa y oportuna, pero en
gué medida generan estos beneficios es un asunto aun incierto. Por tal motivo
la presente tesis busca investigar sobre los sistemas de informacién de
atencion al ciudadano y su influencia en la gestién municipal, cabe indicar
que los sistemas que analizaron fueron los existentes durante el levantamiento

de la informacion que fue en marzo del 2013.

Descripcion del problema

En el Centro de Atencion al Ciudadano, se realizan diversos tramites
diariamente, por lo que se tiene que manejar grandes cantidades de
informacion, la que debe estar disponible tanto para el ciudadano como para
el personal de la Municipalidad, especialmente para los jefes y gerentes

quienes deben tomar decisiones en base a la informacion presentada.
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El servicio de atencion al ciudadano, se brinda con el uso de sistemas
de informacion computarizados, los que a la fecha se consideran que han
mejorado notablemente la atencion a los ciudadanos; sin embargo, conocer si
tienen un funcionamiento éptimo, si son eficientes y eficaces es un punto
algido para la Municipalidad; ademas, saber hasta qué nivel organizacional
dan soporte, saber si actualmente cubren las expectativas de los ciudadanos y
si apoyan en la toma de decisiones y como lo hacen, es una informacion vital

para el desarrollo de planes futuros.

Por consiguiente, los sistemas de informacion ofrecen mdultiples
ventajas a una organizacion, en nuestro caso para la Municipalidad Provincial
de Cajamarca, y cdmo se manifiestan estos beneficios, principalmente en la
gestion municipal es un tema de interés para los gerentes y el consejo

municipal.

1.1.3 Formulacion del problema

Problema General:

¢Cual es la influencia de los sistemas de informacidn de atencion al ciudadano

en la gestion de la Municipalidad Provincial de Cajamarca; y qué estrategias

se pueden proponer para mejorar la gestion en referencia?

Problemas Especificos
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- ¢Cual es la eficiencia y eficacia de los sistemas de atencion al ciudadano de
la Municipalidad Provincial de Cajamarca?

- ¢De qué manera, los sistemas de informacion de atencién al ciudadano,
influyen en la gestién de la Municipalidad Provincial de Cajamarca?

- ¢Qué estrategias relacionadas con los sistemas de informacion de atencién
al ciudadano, se pueden proponer para mejorar la gestion de la

Municipalidad Provincial de Cajamarca?

1.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Los sistemas y las tecnologias de informacion constituyen un elemento vital
de las organizaciones. Por eso, se han convertido en un area esencial de estudio en
la administracién y direccion de una empresa. Los sistemas de informacion ayudan
a cualquier tipo de organizacion con la eficiencia y efectividad de sus procesos de
negocio, la toma de decisiones y la colaboracion entre los grupos de trabajo,
mediante el fortalecimiento de sus posiciones competitivas en un mercado
rapidamente cambiante. Pero, cudnto han avanzado en el ambito local,

principalmente en la Municipalidad, es un tema de interés aun incierto.

1.2.1 Justificacioén cientifica

La Municipalidad Provincial de Cajamarca a través de la Oficina

General de Informéatica y Sistemas, conoce la funcionalidad y las

caracteristicas técnicas de cada sistema de atencién al ciudadano; sin
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embargo, es preciso conocer cuantitativamente cuan eficientes y eficaces son

estos sistemas y cuanto aportan a la gestion municipal.

Por consiguiente, la presente investigacion permitird conocer los
sistemas de atencién al ciudadano, principalmente sobre su efectividad, el
grado de influencia en la gestion de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca, y como se manifiesta esta influencia, convirtiéndose asi en un
fundamento tedrico que contribuird a la mejora del servicio de atencién al

ciudadano cajamarquino.

1.2.2 Justificacion técnica-practica

En la Municipalidad Provincial de Cajamarca, se ha dado la debida
importancia al servicio que se brinda a la comunidad cajamarquina y tomando
en cuenta los beneficios que brindan los sistemas de informacién los han
implementado en cada categoria de tramite, desde el 2004. Pero hoy en dia
surge la necesidad de conocer si estos sistemas estan cumpliendo con los fines
planteados y si dan soporte a los diferentes niveles organizacionales de la

Municipalidad y en qué medida lo hacen.

En tal sentido, la presente investigacion permitira mejorar la
efectividad de los actuales sistemas de atencidn; ademas, servira de base para
futuras investigaciones sobre nuevas soluciones tecnologicas, alineadas a los
objetivos de la Municipalidad; para lo cual presenta estrategias y

recomendaciones que pueden contribuir con la mejora de la calidad del
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servicio de atencién al ciudadano cajamarquino y con ello contribuir a la

gestion municipal.

1.2.3 Justificacion institucional y personal

Segun la entrevista con el Gerente de la Oficina de Informaética y
Sistemas y el Jefe de Sistemas de la Municipalidad, se evidencia la
necesidad de conocer cuantitativamente la eficiencia y eficacia de los
sistemas informacion de atencion al ciudadano, pues si bien es cierto se
conoce en parte la problematica de dichos sistemas por las quejas o
comentarios hechos por los usuarios, pero no se cuenta con un estudio que
muestre con precision la efectividad de los mencionados sistemas. Ademas,
no se conoce hasta que nivel apoyan estos sistemas a la gestion municipal y
si lo hacen, de qué manera aportan. Por tanto, esta situacion ha motivado al

investigador a desarrollar el presente estudio.

1.3 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion se realiz6 en la Municipalidad Provincial de Cajamarca,
abarcando los sistemas de informacion computarizados que se utilizaban en el
Centro de Atencion al Ciudadano - CAC, durante el periodo de gestion
comprendido entre marzo 2013 y abril del 2014, dichos sistemas se analizaron en
términos de eficiencia y eficacia, para luego determinar la influencia en la gestion

municipal.
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El problema de investigacion fue factible de tratar, ya que se tuvo acceso a
informacién bibliografica tanto impresa como digital, facilidades para la
recoleccion de datos, conocimiento de la metodologia y asesoramiento necesario,

por lo que se hizo posible el desarrollo de la investigacion.

OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General
Establecer la influencia de los sistemas de informacion de atencién
al ciudadano, en la gestion de la Municipalidad Provincial de Cajamarca,

con el propo6sito de proponer estrategias de mejora.

1.4.2 Objetivos Especificos

- Determinar la eficiencia y eficacia de los sistemas de atencion al
ciudadano de la Municipalidad Provincial de Cajamarca.

- ldentificar de qué manera, los sistemas de informacién de atencion al
ciudadano apoyan a la gestion de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca.

- Proponer estrategias relacionadas con los sistemas de informacion de
atencion al ciudadano, que contribuyan a mejorar la Gestion de la

Municipalidad Provincial de Cajamarca.
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES TEORICOS DE LA INVESTIGACION

2.1.1.

Antecedentes Internacionales

Alejandro Pefia Ayala, en su obra titulada “Tecnologias de Informacién: Su
alineamiento al negocio de las organizaciones”, menciona: Entre las
organizaciones existe una fuerte tendencia en obtener un mayor provecho
de las tecnologias de informacién para mantener y mejorar su ventaja
competitiva, innovar y mejorar la calidad de sus productos y eficiencia de
sus servicios. Ademas considera las Tecnologias de la Informacién, un ente
promotor de las estrategias de negocio de la empresa; sin embargo, el
alineamiento de las Tl a la forma de hacer negocio aln esta en ciernes y

merece una atencion especial.

Se considera partir de una vision estratégica de planeacion y
establecer un modelo de organizacion que permita su implementacion. Con

base a esta plataforma, se proponen los cambios de organizacion,
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procedimientos e infraestructura tecnologica a efecto de adaptar los

procesos de la empresa y las formas de hacer negocio.

La alineacidn tecnoldgica con la empresa, se plantea mediante la
identificacion de las areas de valor, el empleo de sistemas de informacion,
el desarrollo de ventajas competitivas, enfoque de los procesos (normas
ISO) vy la creacidn de nuevos negocios.

(Pefia Ayala, 2006)

Maria Garcia Ruiz, es su tesis de doctorado titulada “Sistemas de
Informacion y Nuevas Tecnologias: Influencias de las Nuevas Tecnologias
en la Estructura Organizativa de la Empresa Cantabra”, expone: Del
correcto tratamiento de la informacion depende la creacion de una ventaja
competitiva de la empresa, y en definitiva, su supervivencia y desarrollo.
Una vez garantizada la adecuada calidad en los datos, la siguiente
preocupacion es la rentabilidad de estos datos mediante su analisis y
explotacion; apareciendo asi las Nuevas Tecnologias de Informacion, cuya
utilizacion genera resultados altamente interesantes, jugando un papel

decisivo en el disefio y aparicion de nuevos conceptos de empresa.

Una de las aportaciones clave de este estudio es que el acercamiento
de la organizacion a las NTI’s es un proceso evolutivo que se va alimentando

progresivamente.
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Los resultados del estudio de 3 empresas de Cantabria - Espafia, en

relacion con las NTI’s fueron:

La empresa cantabra manifiesta su interés en las herramientas
informaticas (redes y aplicaciones de negocio), pero no va mas alla, es decir
aprovechar la informacion generada por las aplicaciones, como el uso de

Data Marts y Datawarehouse.

La implantacion de las NTI’s ha generado reducciones de costes en
dos empresas, y en la tercera una mejora en la atencion al pablico. Ademas
las tres entidades coinciden en resaltar la reduccion en papel y mejoras en la

comunicacion derivada de la utilizacion del correo electronico.

En suma, la complejidad del entorno en el que operan las
organizaciones, puede verse significativamente atenuada por la utilizacién
de NTI’s que garanticen la calidad de la informacion.

(Garcia Ruiz, 2003)

Maria E. Olate Landeros y Oscar A. Peyrin Kossen, en su tesis de grado
titulada “Sistemas de Informacion Estratégicos y Tecnologias de
Informacion”, manifiestan lo siguiente: EI SI de una organizacion no puede
ser independiente de su estrategia, ya que debe contribuir a ponerla en
practica. Esta relacion puede plantearse como dos maneras: disefiar el Sl
después de la estrategia de negocio (apoyo pasivo) o hacer en paralelo el

disefio del Sl 'y la estrategia del negocio (apoyo activo).
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Debido a la alta complejidad del entorno y de la empresa, y sobre
todo por la evolucion de la TI. Una de las principales actividades de los
directivos es convertir la informacion disponible en accion, actuando

conjuntamente en la de toma de decisiones.

Segun la investigacion, en Chile son pocas las empresas que han
entendido el valor estratégico de los sistemas de informacion y las
tecnologias de informacion; la mayoria adopta la tecnologia pero no
obtienen su mayor potencial que es apoyar la estrategia del negocio, pues
las aplicaciones de las tecnologias y sistemas de informacion son para
objetivos operacionales.

(Olate Landeros y Peyrin Kossen, 2004)

Elda Cantu, en su tesis de maestria titulada “Aplicacion de la Tecnologia
como base para la simplificacion de procesos administrativos”, manifiesta:
Entre las razones para el uso de nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion, es agilizar los flujos de informacidn y evitar duplicidad de la

misma, compartiendo la misma informacion en tiempo real.

En la presente tesis se demostro que los Servicios de Salud de Nuevo
Ledn - México, a través de un moderno y agil sistema de informacion y
comunicacion, simplifican la administracion, comunicacion y flujo de
informacidn, y con ello se mejora la oportuna toma de decisiones. Ademas

comparando la situacion actual y la propuesta, se demuestra disminucion en
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los tiempos de respuesta, menos cantidad de personal y materiales en un
determinado proceso, eliminacion de transportes innecesarios, y todo ello
conlleva a disminucion de costos.

(Cantu Martinez, 2000)

En la serie de informacion y desarrollo N° 9 de la CEPAL, titulado “Gestion
de la Informacion y de la Tecnologia de la Informacion en el gobierno
central y local”, se expresa lo siguiente: Hasta ahora la experiencia regional
en el uso de las tecnologias no ha aprovechado todo su potencial porque
justamente no hay sintonia entre funcion publica, modelos organizativos,
sistemas de informacion, medios de comunicacion y tecnologia. Es

necesario cerrar esta brecha, y lograr la integridad.

Una postura, mas pragmatica y puntual, apunta a introducir cambios
en las normas administrativas de los organismos y busca resultados
concretos que favorezcan la interaccion de la ciudadania con el Estado.
Menos tramites y la entrega al publico de servicios mas econémicos y de
mayor calidad podrian convencer acerca de la necesidad de sostener el

esfuerzo modernizador.

Las nuevas tecnologias de informacion impactan en lo local y lo
regional en dos sentidos. Un impacto positivo, como un gran facilitador de
la gestion, entre el centro y las regiones a través de la facilitacion de la

informacion. Por otra parte, un impacto negativo, pues existe la posibilidad
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de que se utilice este instrumento para seguir mandando desde el centro a
los organismos descentralizados.

(CLADES, 1999)

2.1.2. Antecedentes Nacionales

- Luis Escudero, en su tesis de maestria titulada “Uso de la plataforma
informatica del personal del sector educacién y su incidencia en la gestion
administrativa de la educacion publica de la region callao - 20107, sostiene
que para contar con una educacion de calidad se requiere de una
administracion eficiente y eficaz de los recursos humanos con la finalidad
de racionalizar y mejorar la calidad del gasto, es necesario reflexionar
respecto al contexto actual relacionada con los procesos y procedimientos

vinculados a gestion educativa.

En ese sentido, para administrar la gran cantidad de informacion
educativa que se genera es necesario contar con las herramientas
informéticas pertinentes. Por lo tanto el Ministerio de Educacion hace uso
de cuatro software distintos; como son el sistema de control de plazas
NEXUS, el SIRA que lleva el control presupuestal de las plazas y el sistema
unico de pago de remuneraciones (SUP) y el sistema de escalafon (SISE),

los cuales fueron analizados vinculandolos con la gestion administrativa.

Finalmente, se concluye que existe incidencia significativa entre el

uso eficiente de la plataforma informatica, el SIRA, el NEXUS, el SUP, el
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SISE en la gestion administrativa del sector educativo. Llegando como
conclusion final que para llegar a planificar, organizar, dirigir y controlar,
los recursos humanos implica contar con herramientas informaticas que van
a permitir controlar las plazas, registrar el historial laboral de los docentes,
procesar las remuneraciones y presupuestar el financiamiento del pago de
las remuneraciones.

(Escudero Ramirez, 2011)

Luis Bullon, en su tesis de doctorado titulada “Ventaja competitiva de las
capacidades operacionales y dindmicas de la tecnologia de la Informacién:
caso de Lima, Per” donde la tecnologia de la informacion fue
conceptualizada como una capacidad y se diferencié esta capacidad entre la
capacidad que brinda la TI en las rutinas diarias, como la capacidad
operacional de la Tl; y la capacidad que brinda la T1 para intencionalmente
gestionar el cambio, como la capacidad dinamica de la TIl. La ventaja
competitiva definida como la consecucion de la eficiencia de los procesos y

la efectividad de los productos.

Figura 1. Modelo de elaboracion de la ventaja competitiva de la tecnologia

de informacion
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Actividad
Primaria
Actividad
Secundaria
Gerencia
Recursos

H1

Gerencia Capacidad
Adquisiciones Operacional TI

C1ENC13
Proceso

Ventaja
Competitiva

H4

Efectividad
Producto

Ornentacion
Mercado
Orentacion
Aprendizaje
Ornentacion

‘pordinacién
Orentacion
Integracion

Fuente: (Bullon Salazar 2010, p. 66)

Capacidad
Dindmica T1

Los resultados de esta investigacion evidenciaron una interrelacion
entre estas dos capacidades; se demostr6 que la capacidad dindmica de la T|
juega un papel mediador entre la capacidad operacional de la Tl y la ventaja
competitiva, que la capacidad operacional de la Tl no tiene una relacién
directa con la ventaja competitiva. Ademas este estudio encontrd que el uso
efectivo de la T1 puede tener efectos diferenciales en la ventaja competitiva,;
y esto es por el uso que se le da a la tecnologia, es decir, segun sus

capacidades: operacional y dinamica.

Esta investigacion concluye que debe existir simultaneamente un
acoplamiento ajustado y adaptivo entre la tecnologia de la informacion de
las firmas y las actividades del negocio para ampliar la eficiencia de los
procesos y la efectividad de los productos. Si las inversiones en TI

solamente estan dirigidas hacia las tareas del negocio y/o hacia el corazén
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de los procesos, estas inversiones no tendran un efecto directo en la ventaja
competitiva, mientras que si las inversiones en TI estan dirigidas
intencionalmente hacia los procesos que soportan la gestion de cambio, estas
inversiones tendran un efecto directo en la ventaja competitiva.

(Bullon Salazar, 2010)

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Teoria General de Sistemas

La Teoria General de Sistemas, surgi6 con los trabajos del bidlogo
aleman Ludwig Von Bertalanffy, publicados entre 1950 y 1968. La Teoria
General de Sistemas no busca solucionar problemas o intentar soluciones
practicas, pero si producir teoria y formulaciones conceptuales que puedan

crear condiciones de aplicacion en la realidad empirica.

La TGS, es un estudio interdisciplinario que encuentra las
propiedades comunes que hacen funcionales a entidades que al cumplir

relaciones de conjunto con fines propios, pasan a conformar sistemas.

Con esta cualidad sistémica se modelan todos los niveles de la
realidad conocidos, y en cualquiera de sus relaciones de interpretacion
significativa. Realidad conocida que tradicionalmente es, o ha sido
estudiada por disciplinas academicas diferentes.

(Von Bertalanffy, 1976)
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Un sistema se define como un conjunto de componentes
interrelacionados, con un limite claramente definido, que trabajan juntos
para lograr una serie de objetivos en comun. Se pueden encontrar muchos
ejemplos de sistemas en las ciencias fisicas y bioldgicas, en la tecnologia
moderna y en la sociedad humana. Por eso, podemos hablar del sistema
fisico del Sol y de los planetas, del sistema bioldgico del cuerpo humano,
del sistema tecnoldgico de una refineria de petréleo y del sistema

socioecondémico de una organizacion de negocios.

Sin embargo, el siguiente concepto genérico de sistema ofrece un
concepto fundamental mas apropiado para el area de los sistemas de
informacidn. Un sistema es un grupo de componentes interrelacionados, con
un limite definido con claridad, que trabajan juntos hacia un objetivo comdn,
al recibir entradas y producir salidas, en un proceso organizado de

transformacion.

Un sistema de este tipo (llamado a veces sistema dindmico) tiene
tres componentes o funciones basicas interactivas:

- Entrada (o input). Implica capturar e integrar elementos que ingresan al
sistema para ser procesados. Por ejemplo, materias primas, energia,
datos y esfuerzo humano deben ser asegurados y organizados para el
procesamiento.

- Procesamiento. Comprende los procesos de transformacion que

convierten las entradas en salidas. Los ejemplos son el proceso de
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manufactura, el proceso humano de respiracion o los célculos
matematicos.

- Salida (u output). Incluye la transferencia de los elementos que se han
producido en un proceso de transformacion hasta su destino final. Por
ejemplo, los productos terminados, los servicios sociales y la
informacidn administrativa deben transmitirse a los usuarios humanos.

(O’Brien y Marakas, 2007, p. 22,24)

La TGS es la historia de una filosofia y un método para analizar y
estudiar la realidad y desarrollar modelos, a partir de los cuales puedo
intentar una aproximacion paulatina a la percepcién de una parte de esa
globalidad que es el Universo, configurando un modelo de la misma no
aislado del resto al que llamaremos sistema. Todos los sistemas concebidos
de esta forma por un individuo dan lugar a un modelo del Universo, una
cosmovision cuya clave es la conviccion de que cualquier parte de la
Creacion, por pequefia que sea, que podamos considerar, juega un papel y
no puede ser estudiada ni captada su realidad ultima en un contexto aislado.
Su paradigma, es decir, su concrecion practica, es la Sistémica o Ciencia de
los Sistemas, y su puesta en obra es también un ejercicio de humildad, ya
gue un buen sistémico ha de partir del reconocimiento de su propia
limitacién y de la necesidad de colaborar con otros hombres para llegar a
captar la realidad en la forma mas adecuada para los fines propuestos.

(Sarabia, 1995, p. 9-10)

2.2.2. Teoria sobre Sistemas de Informacion
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Un sistema de informacion (SI) puede ser cualquier combinacion
organizada de personas, hardware, software, redes de comunicacion y
recursos de informacién que almacene, recupere, transforme y disemine
informacidn en una organizacion. Las personas han confiado en los sistemas
de informacion para comunicarse entre si mediante una variedad de
dispositivos fisicos (hardware), instrucciones Yy procedimientos de
procesamiento de informacion (software), canales de comunicacion (redes)
y datos almacenados (recursos de informacion) desde los albores de la
civilizacion.

(O’Brien y Marakas, 2007, p. 6).

Las tres funciones vitales que los sistemas de informacion pueden
desempefiar para una empresa son:
- Apoyo a sus procesos y operaciones de negocio.
- Apoyo a sus empleados y directivos en la toma de decisiones.

- Apoyo a sus estrategias para conseguir una ventaja competitiva.

Figura 2. Las tres funciones principales de las aplicaciones de negocio de

los sistemas de informacion.
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Sistemas de informacién

Estrategias

de apoyo para

lograr una ventaja
competitiva

Apoyo en la toma
de decisiones de
negocio

Apoyo en los procesos
y operaciones de negocio

Fuente: O’Brien y Marakas, 2007, p. 8

Un modelo de sistema de informacion, a considerar, es aquel que
representa un esquema conceptual fundamental de los componentes y
actividades principales de los sistemas de informacién. Un sistema de
informacion depende de los recursos de personas (usuarios finales y
especialistas de Sl), hardware (maquinas y medios), software (programas y
procedimientos), datos (bases de datos y de conocimientos) y redes (medios
de comunicacion y soporte de redes) para desempefiar actividades de
entrada, procesamiento, salida, almacenamiento y control, que conviertan
los recursos de datos en productos de informacion. Este modelo de sistema

de informacion destaca las relaciones entre sus componentes y actividades.

Figura 3. Los componentes de un sistema de informacion.
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Fuente: O’Brien y Marakas, 2007, p. 26
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Podemos plantear la definicion técnica de un sistema de informacién

como un conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o

recuperan), procesan, almacenan y distribuyen informacién para apoyar los

procesos de toma de decisiones y de control en una organizacion. Ademas

de apoyar la toma de decisiones, la coordinacién y el control, los sistemas

de informacion también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del

conocimiento a analizar problemas, visualizar temas complejos y crear

nuevos productos.

Los sistemas de informacion contienen informacidn sobre personas,

lugares y cosas importantes dentro de la organizacion, o en el entorno que
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la rodea. Por informacion nos referimos a los datos que se han modelado en
una forma significativa y Gtil para los seres humanos. Por el contrario, los
datos son flujos de elementos en bruto que representan los eventos que
ocurren en las organizaciones o en el entorno fisico antes de ordenarlos e
interpretarlos en una forma que las personas puedan comprender y usar.

(Laudon y Laudon, 2012, p. 15)

Figura 4. Datos e informacion.

Region de ventas: noroeste

331 Jabon para trastes Brite 1.29 .
Tienda: supertienda #122

863 Café BL Hill 4.69

173 Meow Cat .79

331 Jabbn para trastes Brite 1.29
663 Jamoén Country 3.29

524 Mostaza Fiery 1.49

113 Raiz de jengibre 85

331 Jabon para trastes Brite 1.29

Sistema
de
informacién

NUM.ART.  DESCRIPCION  UNIDADES
331 Jabén para VENDIDAS
trastes Brite 7156

VENTAS DEL ANO
ALAFECHA
$9 231.24

Fuente: (Laudon y Laudon, 2012, p. 16)

Hay tres actividades en un sistema de informacion que producen los
datos necesarios para gque las organizaciones tomen decisiones, controlen las
operaciones, analicen problemas y creen nuevos productos o servicios. Estas
actividades son: entrada, procesamiento y salida. La entrada captura o
recolecta los datos en crudo desde el interior de la organizacion o a través

de su entorno externo. El procesamiento convierte esta entrada en bruto en
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un formato significativo. La salida transfiere la informacién procesada a las
personas que haran uso de ella, o a las actividades para las que se utilizara.
Los sistemas de informacién también requieren retroalimentacion: la salida
que se devuelve a los miembros apropiados de la organizacion para
ayudarles a evaluar o corregir la etapa de entrada.

(Laudon y Laudon, 2012, p. 16)

Figura 5. Funciones de un sistema de informacion.

ENTORNO
Proveedores Clientes
\\ ,,4
‘ ORGANIZACION ’,

SISTEMA DE INFORMACION

Procesamiento

Entrada — Clasificar L Salida
Ordenar
Calcular
T Retroalimentacion
o“ + ‘\
¥ § X
Agencias Accionistas Competidores
regulatorias

Fuente: (Laudon y Laudon, 2012, p. 17)
Importancia de los sistemas de informacion

Las tecnologias de informacién, incluyendo los sistemas de
informacién, tienen una funcion vital y creciente en los negocios. La

tecnologia de informacién puede ayudar a todo tipo de negocios a mejorar
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la eficiencia y la efectividad de sus procesos de negocios, la toma gerencial
de decisiones y la colaboracién entre los grupos de trabajo, mediante el
fortalecimiento de sus posiciones competitivas en un mercado rapidamente
cambiante. Las tecnologias y sistemas de informacion, se han convertido en
un ingrediente necesario para el éxito de los negocios en el ambiente global
dinamico de la actualidad.

(O’Brien y Marakas, 2007, p. 4)

Las industrias de servicios de la actualidad —finanzas, seguros y
bienes raices, al igual que los servicios personales como viajes, medicina y
educacion— no podrian operar sin los sistemas de informacién. Al igual que
las oficinas, los teléfonos, los archiveros y los edificios altos y eficaces con
elevadores fueron alguna vez la base de los negocios en el siglo XX, la

tecnologia de la informacion es la base para los negocios en el siglo XXI.

Hay una interdependencia cada vez mayor entre la habilidad de una
empresa de usar la tecnologia de la informacién y su destreza para
implementar estrategias corporativas y lograr los objetivos corporativos.
Aumentar la participacion en el mercado, convertirse en el productor de alta
calidad o bajo costo, desarrollar nuevos productos e incrementar la
productividad de los empleados son procesos que dependen cada vez mas
en los tipos y la calidad de los sistemas de informacion en la empresa. En
especifico, las empresas de negocios invierten mucho en sistemas de
informacidn para lograr seis objetivos de negocios estratégicos: excelencia

operacional; nuevos productos, servicios y modelos de negocios; intimidad



44

con clientes y proveedores; toma de decisiones mejorada; ventaja
competitiva, y sobrevivencia.

(Laudon y Laudon, 2012, p. 12)

Un sistema de informacidn es una importante herramienta que puede
generar valor para la empresa. Los sistemas de informacion permiten a la
empresa incrementar sus ingresos o disminuir sus costos al proveer
informacién que ayuda a los gerentes a tomar mejores decisiones, 0 que
mejora la ejecucion de los procesos de negocios.

(Laudon y Laudon 2012, 24)

2.2.3. Teoria sobre Tipos de Sistemas de Informacion

Una empresa de negocios tiene sistemas para dar soporte a los
distintos grupos de niveles de administracion. Estos sistemas incluyen
sistemas de procesamiento de transacciones (TPS), sistemas de informacion
gerencial (MIS), sistemas de soporte de decisiones (DSS) y sistemas para

inteligencia de negocios (BIS)

Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS)
Estos sistemas proveen a los gerentes operacionales informacion

relacionada con el registro de las actividades y transacciones elementales de
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la organizacion, como ventas, recibos, depositos en efectivo, ndminas,

decisiones de créditos y el flujo de materiales en una fabrica.

Un sistema de procesamiento de transacciones es un sistema
computarizado que efectla y registra las transacciones diarias de rutina
necesarias para realizar negocios, como introducir pedidos de ventas,
reservaciones de hoteles, nomina, registro de empleados y envios. Esta
informacidn es necesaria para supervisar el estado de las operaciones

internas y las relaciones externas de la empresa.

Los TPS también son importantes productores de informacion para
los otros sistemas y funciones de negocios. Por ejemplo, el sistema de
nomina junto con el sistema de contabilidad, suministra datos al sistema de
contabilidad general, también suministra los datos del historial de pagos de
los empleados para el calculo del seguro, pension y otros beneficios para

recursos humanos.

Sistemas de informacion gerencial para el soporte de decisiones

La gerencia de nivel medio necesita sistemas para ayudar con las
actividades de monitoreo, control, toma de decisiones y administrativas. Los
sistemas de informacion gerencial (MIS) se refieren al estudio de los
sistemas de informacion en los negocios y la administracion. Los MIS
proporcionan reportes sobre el desempefio actual de la organizacion, esta
informacion se utiliza para supervisar y controlar la empresa, ademas de

predecir su desempefio en el futuro.
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Los MIS sintetizan e informan sobre las operaciones basicas de la
compafiia mediante el uso de datos suministrados por los TPS. Estos
sistemas dan servicio a los gerentes que se interesan principalmente en los
resultados semanales, mensuales y anuales. Por ejemplo, los informes del
MIS podrian hacer una lista de las libras de lechuga que se utilizaron en este
trimestre o comparar las cifras de ventas anuales totales con los objetivos
planeados. La mayoria de los MIS usan rutinas simples que tienen un

procedimiento predefinido, como resimenes y comparaciones.

En contraste, los sistemas de soporte de decisiones (DSS) brindan
apoyo a la toma de decisiones que no es rutinaria. Se enfocan en problemas
gue son unicos y cambian con rapidez, para los cuales el proceso tal vez no
esté por completo predefinido. Aungue los DSS usan informacién interna
de los TPS y MIS, a menudo obtienen datos de fuentes externas, como los
precios actuales de las acciones o los de productos de los competidores.
Estos sistemas usan una variedad de modelos para analizar los datos y estan
disefiados de modo que los usuarios puedan trabajar con ellos de manera
directa. Por ejemplo, Intrawest recolecta y almacena grandes cantidades de
datos de los clientes que provienen de su sitio Web, call centers,
reservaciones de habitaciones, esquelas de esqui y tiendas de renta de equipo
para esqui. Utiliza un software especial para analizar estos datos y
determinar el valor, el potencial de ingresos y la lealtad de cada cliente, de
modo que los gerentes puedan tomar mejores decisiones sobre sus

programas de marketing.
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Los sistemas de apoyo a ejecutivos (ESS) ayudan a la gerencia de
nivel superior a tomar decisiones, las que no son rutinarias y que requieren
de juicio, evaluacion y perspectiva, debido a que no hay un procedimiento
acordado de antemano para llegar a una solucion. Los ESS presentan
gréficos y datos de muchas fuentes a través de una interfaz sencilla de
manejar (a menudo una interfaz Web). Los ESS estan disefiados para
incorporar datos sobre eventos externos, como leyes fiscales o competidores
nuevos, pero también obtienen informacidn sintetizada proveniente de MIS

y DSS.

Dichos sistemas incluyen cada vez en mayor grado los analisis de
inteligencia de negocios para analizar tendencias, realizar prondsticos y
“desglosar” los datos para obtener mayores niveles de detalle. Por ejemplo,
Leiner Health Products, tiene un ESS que provee en su escritorio una vista
minuto a minuto del desempefio financiero de la empresa. La informacion
se presenta en forma de un tablero de control digital, el cual muestra los
indicadores clave del desempefio para administrar una compafiia.

(Laudon y Laudon, 2012, p. 45-50)

2.2.4. Teoria sobre Administracion
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La administracion es el proceso de planear, dirigir y controlar el uso
de los recursos para lograr los objetivos organizacionales. La tarea de la
administracion paso a ser la de interpretar los objetivos propuestos por la
organizacion y transformarlos en accion organizacional a través de la
planeacion, la organizacion, la direccion y el control de todos los esfuerzos
realizados en todas las areas y en todos los niveles de la organizacion, con
el fin de alcanzar tales objetivos de la manera mas adecuada a la situacion y
garantizar la competitividad en un mundo de negocios muy competitivo y
complejo.

(Chiavenato, 2006, p. 10)

Enfoques y teorias administrativas

Enfoque clasico. Administracion cientifica, teoria clasica de la
administracion. Maximos exponentes: Frederick Winslow Taylor y Henry

Fayol.

La administracion cientifica se fundamenta en la preocupacion por
aumentar la eficiencia de la industria a través de la racionalizacion del

trabajo por medio del aumento de la eficiencia en el nivel operacional.

Su principal contribucion fue demostrar que la Administracion
cientifica es una filosofia y cuyo objetivo es buscar los mejores métodos de
trabajo por medio del método cientifico. Desarrollo cuatro principios

fundamentales (planeamiento, preparacion, control y ejecucion)
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El objetivo de la teoria clasica es la busqueda de la eficiencia en las
organizaciones a través de la forma y disposicion de los dérganos que
componen la organizacion (departamentos) y de sus interrelaciones
estructurales. Sistematizé el comportamiento gerencial, se crearon
conceptos mas claros y definidos sobre la autoridad, la unidad de mando y
direccidn, la centralizacion y la jerarquia, todos establecidos dentro de sus
catorce principios de la administracion.

(Chiavenato, 2006)

Enfoque humanista. Teoria de las relaciones humanas. Maximo

exponente: George Elton Mayo.

Se concluye que no solamente las condiciones fisicas y
organizacionales influyen en la productividad, sino que las relaciones
laborales y la motivacion eran muy importantes. Este enfoque considera las
relaciones informales de trabajo y la satisfaccion del trabajador. Surge la
concepcién de hombre social, de trabajador que tiene relaciones
interpersonales.

Se da la aplicacidn de la psicologia no solamente a los trabajadores,
sino también a los gerentes. Surge el concepto de liderazgo y las primeras
teorias al respecto.

(Chiavenato, 2006)
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Enfoque neoclésico. Teoria neoclasica, la administracion por objetivos.

Principales representantes: Druker y O’Donnel.

La administraciobn es un proceso operacional compuesto de
funciones como planeacidn, organizacion, direccion y control. Las diversas
situaciones empresariales requieren fundamentarse en principios de valor
predictivo. El proceso administrativo es el centro y la base de la teoria

neoclasica.

Enfasis en los objetivos y los resultados, el objetivo inmediato y
fundamental de cualquier organizacion es producir bienes y servicios.
Eclectismo conceptual: se caracteriza por escoger concepciones filosoficas,

puntos de vista, ideas y valoraciones de otras demas escuelas.

Es considerada “como la mas usada y universalmente aplicada”.

(Chiavenato, 2006)

Enfoque estructuralista. Modelo burocratico, teoria estructuralista.
Maximo exponente: Max Weber (modelo burocratico).

La burocracia es un modelo de organizacién, que es propio para que
el trabajo se realice racionalmente mediante una division funcional de las
tareas y estableciendo una jerarquia que opera de acuerdo a un conjunto de
normas Yy procedimientos, para alcanzar los fines propuestos. La
competencia técnica tenia gran importancia y que la evaluacion de los

resultados deberia estar totalmente fundamentada en los méritos.
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Enfoca a las organizaciones como estructuras complejas debido a su
tamafo y a la naturaleza complicada de sus operaciones. Se interesa por la
organizacion como un sistema social intencionalmente constituido y
reconstruido para alcanzar objetivos. Con una vision mas amplia surge la

preocupacion por el ambiente y las relaciones interorganizacionales.

Concepcion del hombre como “Hombre Organizacional” ser social

que vive dentro de las organizaciones

Coexisten dos tendencias tedricas relevantes “La Integradora” y “La
del Conflicto: como algo inevitable y hasta deseables para conducir a
cambios e innovacion”.

(Chiavenato, 2006)

Enfoque del comportamiento. Teoria del comportamiento, teoria del
desarrollo organizacional. Principales representantes: Herbert Simon,
Douglas Mc Gregor y Chester Barnard.

El administrador debe conocer los mecanismos motivacionales para

poder dirigir adecuadamente las organizaciones por medio de las personas.

Concepcion del hombre: como “Ser Administrativo” hombre
racional que toma decisiones. Enfatiza el Proceso Decisorio, basandose en

la informacion que el individuo recibe de su ambiente.
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Sus referentes aportan diversos Estilos de administracion:
- McGregor: la Teoria X y la Teoria Y.
- Likert: propone cuatro sistemas organizacionales, variando desde un
sistema autoritario explorador a un sistema participativo grupal y
democrético.

- Herzberg: Teoria de los Factores Higiénicos y Motivacionales.

El desarrollo organizacional agrega al pensamiento administrativo
aspectos como el proceso de solucién de problema, procesos de renovacion,
administracion participativa, desarrollo y fortalecimiento del equipo e

investigacién-accion.

El desarrollo organizacional (DO), es un campo de las ciencias de la
conducta, tiene un caracter aplicado e integral, tienen como objetivo mejorar
la eficiencia y eficacia. Ademas es una respuesta a los cambios; se basa en
el compromiso y no en la coaccion. Tiene respeto a la dignidad humana y
constituye un proceso participativo, democrético e integrado, de cambio y
de mejora organizativa.

(Chiavenato, 2006)

Enfoque sistémico. Tecnologia y administracion, teoria matematica, teoria

de sistemas. Maximo exponente: Ludwing Won Bertalanffy
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El concepto de SISTEMA proporciona una vision comprensiva,
inclusiva, holistica y gestaltica de un conjunto de cosas complejas dandole

una configuracion e identidad total.

El analisis sistémico de las organizaciones permite revelar lo
“general en lo particular” y reconceptualizar los fendmenos dentro de un
enfoque global. La idea de sistema recuerda conectividad, integracion y

totalidad.

Organizacidon como sistema abierto “Modelo de Katz y Kahn”

(Chiavenato, 2006)

Enfoque situacional. Teoria situacional

El enfoque contingente o situacional sostiene que la estructura
organizacional y el sistema administrativo dependen de factores del medio
ambiente, de la organizacion, la tarea y la tecnologia. Centra su foco de
atencion en el ambiente externo de la empresa, antes de indagar en el
ambiente interno.

Dos de los elementos més importantes son la tecnologia y el
ambiente, cuyo intercambio con los factores internos de la organizacion
hace que esta adopte ciertas formas de estructura y comportamiento para su
adaptacion al medio externo. Campos agrega a estos elementos el tamario
de la organizacion, su antiguedad, la propiedad, el poder y la cultura, los
cuales contribuyen a que la empresa desarrolle una estructura organizativa

efectiva.
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Enfatiza el modelo del Hombre como “Ser Complejo”.

(Chiavenato, 2006)

Teoria sobre Gestion

La gestion también conocida como Gerencia o administracion es un
proceso que comprende determinadas funciones y actividades y una
disciplina que guia e integra los procesos que se realizan en las
organizaciones, para dirigir y administrar las mismas, dinamizar, organizar
talentos y administrar recursos, con el fin de lograr los objetivos previstos.
La gestién implica ademas la nocion para gobernar, dirigir, ordenar,
organizar y disponer acciones Yy estrategias a través de politicas publicas;

comprende:

a) Gestion de recursos humanos

b) Gestion de recursos financieros

c) Gestion social

d) La gestion de proyectos

e) Gestidn presupuestal

f) La gestion del conocimiento

g) Gestion del medio ambiente

h) Gestion de programas estratégicos
i) Gestion de proyectos especiales

(Alvarez Illanes, 2011, p. 10-11)
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La Gestion (o Management) es el proceso en virtud del cual se
manejan una variedad de recursos esenciales con el fin de alcanzar los
objetivos de la organizacién. Uno de los recursos mas importantes son las
personas que trabajan para la empresa. Los directivos dedican gran parte de
sus esfuerzos a planificar, dirigir y controlar el trabajo de estos recursos
humanos. La diferencia entre los directivos y el resto de los empleados esta

en que los primeros dirigen el trabajo de los demas.

Los Niveles de la Gestion

Nivel superior: Alta direccion (ejecutivos, gerente, director general)
Nivel medio: Mandos intermedios (directores funcionales o
departamentales)

Primer nivel: Mandos operativos (supervisores)

Las Funciones de la Gestion

Los directivos llevan a cabo las cinco funciones caracteristicas del
proceso de gestion: planificar, organizar, dotar de personal, dirigir y
controlar, partiendo de una secuencia légica, aunque en la practica,
cualquiera de estas funciones puede ser considerada con independencia de
las demas y en la secuencia que dicten las circunstancias.
Planificar: establecer objetivos globales que atne las acciones de todos los

empleados.
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Organizar: pretende resolver la cuestion de quién debe hacer qué, es
responsabilidad de los directivos sefialar las tareas y deberes que tienen que
realizarse para que la organizacion alcance sus objetivos.

Dotar de personal: los puestos de trabajo que cuelgan de un organigrama
carecen de significado hasta que son ocupados por personas que se suponen
cualificadas para desarrollar las tareas asignadas a dichos puestos.

Dirigir: una vez que los planes estan establecidos, se haya creado la
estructura organica y cubierto los puestos de trabajo, la organizacién ya esta
preparada para ponerse en marcha, y para hacerlo necesita de la direccion.
Controlar: en el momento en que la organizacion se ha puesto en
movimiento, hay que esperar que todos sus miembros realicen bien su
trabajo, que los planes se cumplan y que se alcancen los objetivos fijados.

(Ignacio Gil, 2000, p. 1-2)

La gestion es importante para dirigir las acciones que constituyan la
puesta en marcha concreta de la politica general de la empresa, la gestion
esta orientada a tomar decisiones para alcanzar los objetivos marcados con
eficiencia, lo cual permite hacer el mejor uso de los recursos, y eficacia,

porque permite el logro de los objetivos esperados.

2.2.6. Teoria sobre Gestion publica
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La gestion publica es el conjunto de acciones que desarrollan
funcionarios publicos mediante las cuales las entidades tienden al logro de
sus fines, objetivos y metas previamente definidos aplicando métodos,
técnicas y procedimientos en los distintos procesos llevados a cabo por la
Administracion Publica, articulando estrategias y recursos basados en
sistemas administrativos y funcionales, de acuerdo a prioridades
establecidas en los planes y programas, los mismos que estan direccionados

por las politicas publicas establecidas.

La gestion pablica ha sido caracterizada como una funcion
estrictamente ejecutiva de decisiones politicas y administrativas, en un
proceso organizacional, sometido a un sistema de jerarquias y funciones que
respeta los principios generales de la gestion: legalidad, competencia
administrativa, jerarquia normativa, control de legalidad de la actuacion

publica.

Cuadro 1. Modelos de gestion publica

Modelo burocratico Modelo gestion por resultados
a) Interés publico no definido a) Resultados valorados por los
b) Formulaciéon de planes vy ciudadanos
programas en cumplimiento de|b) Formulacion estratégica de

norma imperativa planes y politicas de desarrollo
c) Gestion c) Gestidn por objetivos
d) Modelo burocrético d) Gradual eliminacion del modelo
e) Sistema basado en jerarquias y burocratico hacia una gestion
funciones por resultados
f) Desarrolla funciones|e) Creacion del valor pablico
estrictamente  ejecutivas de|f) Desarrollo de instituciones que
decisiones politicas y promueven calidad y valor
administrativas agregado a los servicios

g) Respeto por los principios publicos
generales de la gestion:
legalidad, competencia
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administrativa, jerarquia|g) Mejoramiento de los logros
normativa, control de legalidad macroecondmicos y la equidad
de la actuacion social
h) Nocion de jerarquia en lalh) Mejora continua en los procesos
funcién publica i) Amplia las opciones del
i) Implementacion de una| ciudadano cliente identificando
adecuada division de trabajo a y resolviendo problemas y
través de un  ejercicio demandas
continuado  de  funciones|j) Utiliza el presupuesto por
encuadrada en un esquema fijo resultados para sus programas
de competencias estratégicos 'y  aplicacion
j) Estricta subordinacién de la gradual para el presupuesto en
administracion a la ley y al general
derecho k) Promueve el impacto positivo
k) Personal administrativo que sobre el desarrollo social y la
responde exclusivamente a las calidad de vida de las personas,
obligaciones emanadas del lo que garantiza el logro de
cumplimiento de sus funciones; niveles de calidad y excelencia
decision gerencial autbnoma en su desempefio y resultados
I) Procesos orientados hacia la
innovacion y el cambio, no se
limita a la adaptacion de
politicas o tareas diversas, sino
que requiere que estas superen a
las que actualmente existen
m) Promueve la descentralizacion y
desconcentracion de decisiones
y competencias

Fuente: Alvarez lllanes, 2011, p. 13

(Alvarez lllanes, 2011, p. 12-13)

La gestion publica bajo dos acepciones: como campo de estudio en
el nivel tedrico; y como actividad en el terreno practico, en los términos

siguientes:

1. La Gestion Publica es el campo de estudio que representa una
"orientacion™ de un mismo objeto de estudio: la Administracion Publica.

No es una ciencia debido a que no tiene objeto de estudio propio o que le
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sea exclusivo, por lo tanto, tiene un incipiente desarrollo en su campo de
estudio. No obstante, es un conjunto de investigaciones basadas en

estudios de casos y con predominancia empirica, aplicable e institucional.

La gestion publica es la parte mas dindmica de la administracion publica,
que se define como el conjunto de actividades, acciones, tareas y
diligencias que se realizan para alcanzar los fines del interés publico, tanto
al interior de la operacion de una organizacion publica, como en el exterior
mediante la interrelacion con otras organizaciones gubernamentales.

(Sanchez Gonzalez, 2002, p. 53)

Cuadro 2. Enfoques de la Gestion Pablica:

Enfoque Descripcion

Enfoque P | Producto de las escuelas de Politicas Gestion
Publicas y de la Asociacion para el Pablica
Anélisis y la Gestion de Politicas.

Enfoque B | Proviene de la administracion de Gerencia
empresas y del esfuerzo de la Sociedad Publica
Americana para la Administracion
Publica.

Fuente: Sanchez Gonzalez, 2002, p. 57)

Enfoque P: centrado en la llamada gestion de las politicas de alto nivel. El
interés no recae en la administracion cotidiana de las dependencias, ni
siquiera en la gestion estratégica de las mismas, sino, antes bien, en la
funcién del administrador (o ejecutivo politico) en las politicas de alto nivel.
El método de investigacion preferido también es el método de ensefianza

predilecto el andlisis de estudios de casos. Este enfoque busca participar en
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el nivel macroadministrativo de las politicas de alto nivel, mientras que

tradicionalmente la gestion pablica se refiere al ambito microadministrativo

Enfoque B: Dispuesto mucho mas favorablemente a los conceptos de las
disciplinas comerciales, de negocios y empresariales. Se caracteriza por los
siguientes elementos: mayor orientacion hacia la investigacion y la teoria;
aptitud para adaptar y difundir métodos, técnicas y teorias procedentes de
diversas disciplinas; incorporacién de analisis comparados mas elaborados,
cuyas bases son tanto las experiencias de la gestién publica y privada;
orientacion hacia la gestion estratégica e interorganizacional; interés por la
gestidn por procesos, y atencion en el funcionario de carrera, mas que en la
del ejecutivo politico

(Sanchez Gonzalez, 2002, p. 57-59)

2.2.7. Teoria sobre Gestion por Resultados

La gestion por resultados, es un enfoque de gestion que busca
incrementar la eficacia y el impacto de las politicas pablicas a través de una
mayor responsabilidad y transparencia de los funcionarios por los resultados

de su gestion traducidos en procesos y productos.

Se define también como un modelo que propone la gestion moderna,
dinamica y transparente y la administracion de los recursos publicos
centrada en el cumplimiento de las acciones estratégicas definidas en los

planes de gobierno, en un periodo de tiempo determinado, permitiendo
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gestionar y evaluar las acciones, los procesos y los productos de las
organizaciones a la luz de la medicion de sus resultados realizando el
seguimiento correspondiente, a partir de indicadores de medicién
apropiados, incluye también la identificacion y la gestion de riesgos que se
basa en el analisis apropiado de las variables e incongruencias en la

ejecucion del plan.

En conclusion, la gestion por resultados posibilita orientar los
procesos internos al logro de los objetivos, productos identificados como
prioritarios en los planes operativos y estratégicos. Por lo tanto, la gestion
por resultados implica una administracion de las organizaciones focalizada
en la medicion y evaluacion permanente del cumplimiento de objetivos y

acciones estratégicas

La gestidn por resultados considera 5 ejes rectores: Transparencia,
calidad de servicios, optimizacion de recursos-productividad, innovacién
tecnoldgica y participacion y control ciudadano.

(Alvarez lllanes, 2011, p. 40, 41, 45y 46)

La gestion por resultados tiene una importancia social, pues al
orientar el desempefio de la administracion publica en funcion de resultados
y fortaleciendo sistemas de seguimiento y evaluacion, se busca aumentar la
calidad del gasto publico, el desempefio de las instituciones y el impacto de
las politicas publicas. Ademas de contribuir a una administracion que

optimiza el proceso de asignacion de recursos y crea mayor valor pablico,
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busca una administracion comprometida con los ciudadanos a la obtencion

de resultados y a rendir cuentas de la ejecucion de los mismos.

2.2.8. Teoria sobre Planeamiento Estratégico

Para George A. Steiner, Planeamiento Estratégico significa:
"Disefiar un futuro deseado o identificar las formas para lograrlo".
Asimismo nos dice: "La planeacion estratégica es el esfuerzo sistematico y
méas o menos formal de una compafia para establecer sus propdsitos,
objetivos, politicas y estrategias basicas para desarrollar planes detallados
con el fin de poner en préactica las politicas y estrategias y asi lograr los
objetivos y propdsitos basicos de la compariia”. Hace mencidn "que también
es un proceso para decidir de antemano que tipo de esfuerzos de planeacién
deben hacerse cuando y como deben realizarse, quien los llevara a cabo y

que se haréa con los resultados.”

George Steiner propone una metodologia con un enfoque sistémico.
La planeacion estrategia sistematica considera una empresa como un
sistema compuesto de diferentes subsistemas, mediante el cual la alta
direccion puede ver a la compafiia como un todo, en vez de tratar con cada
parte en forma individual y sin relacionarla son las demaés partes. Ademas
proporciona un mecanismo para coordinar las partes relacionadas entre si,
evitando la suboptimizacion de partes a costa del todo. Tambien permite a
la direccion enfocar la atencion sobre asuntos principales, relevantes para la

supervivencia de la empresa.
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Segun esta metodologia el planeamiento estratégico consiste de 5
subsistemas y 16 actividades:
- Subsistema: Sistema de Apoyo.
- Subsistema: Sistema de Investigacion Social.
- Subsistema: Sistema de Politica Organizacional.
- Subsistema: Sistema de Implementacion

- Subsistema: Sistema de Evaluacion y Control

Figura 6. Proceso del Planeamiento Estratégico

PRONOSTICO Y PLANEAMIENTO IMPLEMENTACION DEL DESARROLLO Y EJECUCION DE
» » »
DIAGNOSTICO " ESTRATEGICO " PLAN. ESTRAT. " LA ESTRATEGIA
y y y \ 4
ANALISIS Y PRONOSTICO DEL Definicién de la Mision PLAN TACTICO O Priorizacién de Acciones
|-
»
ENTORNO Definicién de Obijetivos DE ACCION Aprobacién de la Alta Direccion
Actualidad y Tendencias: Formulacién de Estrateaias - Acciones.
\ 4
M ; - Responsabilidades
acroentorno Eiecucién de Acciones
Presupuesto.
Econdmicas, politicas. P
Cronograma. \ 4

Sociales, culturales.

Evaluaciones.



Fuente: Steiner, 1995.

También se define planeacion estratégica como “El proceso por el
cual los miembros guia de una organizacion prevén su futuro y desarrollan

los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlo”.

Esta vision del estado futuro de la empresa sefiala la direccion en
que se deben desplazar las empresas y la energia para comenzar ese
desplazamiento. Prever es mas que tratar de anticiparse al futuro y
prepararse en forma apropiada; implica la conviccion de que lo que hacemos
ahora puede influir en los aspectos del futuro y modificarlos.

(Goodstein, Nolan y Pfeiffer, 1998)

64
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2.2.9. Teoria sobre Calidad

“La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
servicio, producto o proceso, que satisface las necesidades establecidas por

el usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos”.

La calidad de los servicios publicos es intangible, se percibe al
momento de recibirlos. Esta calidad estd relacionada con la atencion, la
cortesia, la amabilidad, la oportunidad, los conocimientos, la eficiencia, la
eficacia, la correccion y la rapidez. Depende de quiénes los producen y los
prestan, es decir, se sustentan en la calidad que gestionan los servidores
publicos.

(Casermeiro de Goytia, 2005)

Calidad centrada en el cliente
Satisfaccion o incluso superacién de las expectativas del cliente. La
calidad tiene multiples dimensiones en la mente del consumidor, y una o

varias de las siguientes definiciones pueden aplicarse en cada ocasion.

- Conformidad con las especificaciones. Los clientes esperan que los
productos o servicios que compran satisfagan o rebasen los niveles de

rendimiento anunciados.
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- Valor. Se refiere al valor de utilidad, es decir, la medida en que un
producto o servicio cumple con su proposito, a un precio que los clientes
estén dispuestos a pagar.

- Conveniencia de uso. Medida en la cual el producto o servicio cumple
su propdsito, el cliente puede considerar las caracteristicas mecénicas de
un producto o la comodidad de un servicio.

- Soporte. Con frecuencia, el soporte que proporciona la compafiia para
sus productos o servicios es tan importante para los clientes como la
calidad del mismo.

- Impresiones psicoldgicas. Es frecuente que la gente evalUe la calidad de
un producto o servicio tomando como base sus impresiones psicoldgicas:
atmosfera, imagen o estética.

(Krajewski y Ritzman, 2000, p. 215-216)

La calidad en la atencion al cliente representa una herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto
a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de
diferencias en la oferta global de la empresa.

(Pérez Torres, 2006)

2.2.10. Teoria sobre Mejora Continua

El mejoramiento continuo, basado en un concepto japonés llamado

kaizen, es una filosofia que consiste en buscar continuamente la forma de
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mejorar las operaciones. A este respecto, no se refiere Unicamente a la
calidad, sino también se aplica al mejoramiento de los procesos. El
mejoramiento continuo implica la identificacion de modelos que hayan
exhibido excelencia en la practica, e inculcar en el empleado el sentimiento

de que el proceso en su totalidad le pertenece.

El mejoramiento continuo también suele enfocarse en los problemas
qgue surgen con clientes o proveedores. La base de la filosofia del
mejoramiento continuo son las convicciones de que practicamente cualquier
aspecto de una operacion puede mejorar y que las personas que participan
mas de cerca en una operacion estan en la mejor situacion para identificar
qué cambios se deben hacer en ella. La idea no es esperar hasta que se

produzca un gran problema para decidirse a actuar.

Inculcar en una organizacion la filosofia del mejoramiento continuo
es, por lo general, un proceso largo, y varios pasos son esenciales para su
éxito final, siendo fundamental la participacion del empleado.

(Krajewski y Ritzman, 2000, p. 218-219)

La eliminacion de las actividades sin valor agregado disminuye los
costos e incrementa la rapidez con la que se desarrollan y elaboran los
productos. El incremento de la velocidad significa que una compairiia recibe
retroalimentacion sobre la calidad del producto con mas frecuencia. Por

tanto, la eliminacion de las actividades sin valor agregado sin valor agregado
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como parte de los esfuerzos de mejoramiento continuo de una empresa

estimula posteriores mejoramientos.

El mejoramiento continuo consta de una serie de cambios pequefios,
incrementales, a largo plazo y (en su mayor parte) no significativos. No se
necesitan grandes desembolsos de capital, sino una gran dosis de esfuerzo
continuo y el compromiso de todos en la empresa. EI mejoramiento continuo
constituye una ruptura radical con la actitud que prevalece en muchas
empresas tradicionales: “Si no estd dafiado, no se repara”. Esta actitud

desconoce el enorme potencial a largo plazo del mejoramiento incremental.

La filosofia subyacente de kaisen consiste en que todos en la
empresa, trabajadores y administradores, deben involucrarse activamente en
los esfuerzos de mejoramiento continuo, al igual que un sincero enfoque
hacia el cliente. También es necesario un programa simple y compatible en
toda la empresa que motive a todos a contribuir como por ejemplo
programas de capacitacion y en dar mayor autonomia a los trabajadores. Los
sistemas de medicion del desempefio deben realinearse para medir y apoyar
los esfuerzos del mejoramiento continuo.

(Noori y Radford, 1997, p. 54, 56)

2.1. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
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Atencion al cliente/ciudadano: Conjunto de prestaciones que el cliente espera
como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio

que recibe. (Pérez Torres, 2006)

Bases de Datos: Es una coleccion integrada de elementos de datos relacionados de
manera logica. Consolida los registros almacenados de antemano en archivos
separados dentro de un grupo comun de elementos de datos, el cual proporciona

informacion para muchas aplicaciones. (O’Brien y Marakas, 2007, p. 142)

Eficacia: Es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. La eficacia

esta relacionada a los resultados y con el logro de objetivos. (DRAE, 2001)

Eficiencia: Es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un
efecto determinado. Se enfoca a los recursos, a utilizarlos de la mejor manera

posible. (DRAE, 2001)

Estrategia: Patron o plan que integra las principales metas y politicas de una
organizacion, y a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a realizar.
Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner en orden y asignar, con
base tanto en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una
organizacion, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi como anticipar
los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los ponentes

inteligentes. (Mintzberg y Brian, 1993, p. 5)
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Gestion Municipal: Comprende las acciones que realizan las dependencias y
organismos municipales, encaminadas al logro de objetivos y cumplimiento de
metas establecidas en los planes y programas de trabajo, mediante las
interrelaciones e integracion de recursos humanos, materiales y financieros.La
gestion municipal es una actividad importante que desarrollan los gobiernos locales
para atender y resolver las peticiones y demandas que plantea la ciudadania; a través
de ella se generan y establecen las relaciones del gobierno con la comunidad y con

otras instancias administrativas de los gobiernos nacional y regional.

Gobierno Local: Entidades basicas de la organizacion territorial del Estado y
canales inmediatos de participacion vecinal en los asuntos publicos, que
institucionalizan y gestionan con autonomia los intereses propios de las
correspondientes colectividades; siendo elementos esenciales del gobierno local, el
territorio, la poblacion y la organizacion. Representan al vecindario, promueven la
adecuada prestacion de los servicios publicos locales y el desarrollo integral,
sostenible y armonico de su circunscripcion. (Ley 27972. Ley organica de

Municipalidades)

Hardware

Conjunto de elementos fisicos o periféricos que forman una computadora.
También llamados componentes tangibles en virtud que se pueden ver y tocar, estos
elementos fisicos incluyen todos los dispositivos que se encuentran dentro de la
computadora, tales como el disco duro, el lector optico (CD, DVD), la memoria

RAM, el procesador, la tarjeta madre, el cableado, etc., pero también aquellos
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elementos externos como el teclado, el mouse, las bocinas, la impresora y demas

componentes periféricos. (Gonzalez Gonzalez, 2011, p. 9)

Planeamiento

Es la proyeccidn al futuro, implica la determinacion de objetivos y la eleccion
de los cursos de accion para lograrlos con base en investigacion y la elaboracion de
un esquema detallado que habra de realizarse en el futuro, utilizando medios que

van a permitir eficiencia y una mayor competitividad.

Proceso

En términos generales, el proceso es considerado como el conjunto de pasos 0
etapas necesarios para llevar a cabo una actividad y ha sido definido como el
conjunto de fases o etapas sucesivas para completar un fin, a traves de las cuales se
efectla la administracion, las mismas que se interrelacionan y forman un proceso

integral. (Galindo Camacho, 2000, p. 118)

Procedimiento Administrativo

Conjunto de actos y diligencias tramitados en las entidades, conducentes a la
emision de un acto administrativo que produzca efectos juridicos individuales o
individualizables sobre intereses, obligaciones o derechos de los administrados.
(Ley 27444. Ley del Procedimiento Administrativo General)

Serie de actos formales establecidos por las leyes administrativas y que son el
cauce o camino por medio del cual se desarrolla el proceso administrativo (conjunto

de normas que tienen una unidad y buscan una finalidad que consiste en la
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resolucion de un conflicto) que tiene como finalidad producir el acto administrativo.

(Galindo Camacho, 2000, p. 119)

Red de Computadoras

Conjunto de computadoras autonomas interconectadas. Se dice que dos
computadoras estan interconectadas si pueden intercambiar informacion, recursos
0 servicios. La conexion se puede realizar mediante un cable de cobre, fibras
Opticas, microondas, rayos infrarrojos y satélites de comunicaciones. Las redes

tienen varios tamafios, formas y figuras. (Tanenbaum, 2003, p. 2)

Software

Programas que proporcionan una serie de instrucciones tanto para la operacion
de los dispositivos de la computadora, como para la ejecucion de tareas especificas.
En otras palabras, conjunto de componentes intangibles de una computadora que se
ejecutan dentro del hardware. Ejemplos de algun software mas usados y conocidos
son el Microsoft Office, el Windows, el Photoshop o el Google, que se ejecutan
dentro del hardware.

Generalmente se distinguen 3 tipos de software o programas: sistemas
operativos, programas de aplicacién y lenguajes de programacion.

(Gonzéalez Gonzélez, 2011, p. 9)

Tecnologia de Informacion y Comunicacion
Conjunto de tecnologias que permiten la adquisicion, produccion,
almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y presentacion de

informacion, en forma de datos (textuales, de audio o visuales) a través de sefiales
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de naturaleza acustica, optica o electromagnética. Las TIC’s tienen como tecnologia
base la electronica para soportar el desarrollo de las telecomunicaciones, la
informética y el audiovisual. Algunos ejemplos de TIC’s son: internet, correo
electronico, redes sociales, la computadora, el telefono celular, redes satelitales,
libros electronicos, etc.

(Gonzalez Gonzalez, 2011, p. 48)
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CAPITULO 111

PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. HIPOTESIS

3.1.1. Hipotesis General
Los sistemas de atencion al ciudadano de la Municipalidad
Provincial de Cajamarca, tienen una alta influencia en la gestiéon de la

Municipalidad Provincial de Cajamarca.

3.1.2. Hipotesis Especificas
- Los sistemas de informacidn de atencién al ciudadano son eficientes y
eficaces.
- Los sistemas de informacion de atencion al ciudadano apoyan
significativamente en la toma de decisiones de la Municipalidad

Provincial de Cajamarca.

3.2. VARIABLES

3.2.1. Variable X

Sistemas de informacion de atencion al ciudadano.
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Dimension: SI 6ptimos.

Variables intermedias: Eficacia de los Sl y eficiencia de los SI.

Indicadores:

- Cumplimiento de una adecuada actualizacion de la data de los SI.

- Cumplimiento de la obtencién de consultas adecuadas y necesarias.
- Cumplimiento de la obtencidn de reportes adecuados y necesarios.
- Capacidad del personal en el uso de los SI.

- Cantidad y estado del hardware utilizado por los Sl.

- Ancho de banda de la red de datos utilizada.

- Cantidad y estado del material utilizado por los SI.

- Grado de seguridad del Sistema.

- Grado de rapidez del Sistema.

Variable Y

Gestion de la MPC.

Dimension: Calidad del servicio de atencién al ciudadano.
Variables intermedias: Apoyo en la toma de decisiones y satisfaccion del
ciudadano

Indicadores:

- Frecuencia de uso de los reportes del sistema.

- Grado de apoyo para tomar decisiones.

- Grado de conformidad con el sistema.

- Grado de rapidez del tramite.

- Conformidad de la documentacion emitida por el SI.

- Conformidad con el costo del tramite.



Cuadro 3. Operacionalizacion de variables

3.3. OPERACIONALIZACION DE LOS COMPONENTES DE LAS HIPOTESIS
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. z VARIABLE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INTERMEDIA INDICADORES
- Cumplimiento de una adecuada actualizacion de la data de
los SI (11)
Eficacia de los |- Cumplimiento de la obtencidn de consultas adecuadas y
Combinacion organizada de Sl necesarias (12)
X: Sistemas g - Cumplimiento de la obtencion de reportes adecuados y
h personas, hardware, software, redes necesarios (13)
informacién Qef comyplca0|onl y recursos de Sl 6ptimos - Capacidad del personal en el uso de los Sl (14)
de atencion Informacion que aimacene, recupere, - Cantidad y estado del hardware utilizado por los SI (15)
al ciudadano. | transforme y disemine informacion Sicienciade - Ancho de banda de la red de datos utilizada (16)
€n una organizacion. IOS'CS'fnC'a ¢ |- cantidad y estado del material utilizado por los Sl (17)
- Grado de seguridad del Sistema (18)
- Grado de rapidez del Sistema (19)
Conjunto de acciones que desarrollan Apoyoenla |- Frecuencia de uso de los reportgs_del sistema (110)
los funcionarios mediante las cuales tom_a_de - Grado de apoyo para tomar dec_mones (112)
. . Calidad del | decisiones - Grado de conformidad con el sistema (112)
Y Gestién las entidades tienden al logro de sus sorvicio  de
de la MPC. fln’es, ObJeFIVQS y metas apllf:ando atencion al . .
métodos, técnicas y procedimientos | i 4adano. Satisfaccion del|~ Grado de rapidez del tramite (113)
en los distintos procesos de la ciudadano - Conformidad de la documentacion emitida por el Sl (114)
Administracion Publica. - Conformidad con el costo del tramite (115)

Fuente: Propia
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1. Ubicacion geografica
: Cajamarca

Region
Provincia : Cajamarca
Distrito : Cajamarca

: Municipalidad Provincial de Cajamarca

Localizacion
Av. Alameda de los Incas S/N Complejo Qhapac Nam.

Figura 7. Mapa de ubicacién de la MPC.
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Fuente: Google Maps.



4.2. Disefio de la investigacion

4.2.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion, por su finalidad, es una Investigacion
Aplicada, pues busca conocer la situacion de los sistemas de informacion
de atencion al ciudadano, a través de su eficiencia y eficacia, ademas del
nivel de influencia que tienen en la gestion de la Municipalidad, para luego
proponer estrategias de mejora de la gestion municipal.

(Valderrama Mendoza, p 29)

Por su profundidad, es wuna Investigacion Descriptiva y
Correlacional, pues describe los sistemas de informacion de atencion al
ciudadano a través de sus caracteristicas, para nuestro caso de eficiencia y
eficacia. Ademas permite conocer la relacion o grado de asociacion que
existe entre las dos variables principales de la investigacion: sistemas de
informacion de atencion al ciudadano y gestién municipal, las cuales se
cuantifican a partir de las dimensiones: sistemas de informacion éptimos y
calidad de servicio y estés a partir de sus respectivas variables intermedias;
para luego, cuantificar y analizar su vinculacion.

(Valderrama Mendoza, p 30)



4.2.2 Disefio de contrastacion de la hipétesis

La presente investigacion, por el método de contrastacion es no
experimental, y por lo tanto tiene un disefio no experimental, transversal
descriptivo y correlacional. Es no experimental ya que se observo la
situacion tal y como ocurrio naturalmente, sin intervenir en su desarrollo,
no se tiene control directo sobre dichas variables, ni se puede influir sobre
ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos; es transversal porque
se recolectaron los datos, en un tiempo Unico, lo que permitio describir
variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado, y es
descriptiva ya que el procedimiento consistié en ubicar en una o diversas
variables (eficiencia y eficacia) a personas, objetos o situaciones (sistemas
de informacién de atencidn al ciudadano) y asi proporcionar su descripcion;
ademas, es correlacional porque el disefio describen relaciones entre dos o
mas categorias, conceptos o variables (sistemas de informacion de atencion
al ciudadano y gestion municipal) en un momento determinado.

(Hernandez, Fernandez y Baptista 2010)

Disefio Transversal Descriptivo:

Se recolectan datos y se describe la variable X;.
Se recolectan datos y se describe la variable Xa.
Se recolectan datos y se describe la variable Xs.
Se recolectan datos y se describe la variable Xa.

Tiempo Unico

El interés es cada variable tomada individualmente

&)
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Disefio Transversal Correlacional

Se recolectan datos y se describe relacion X1 — Xa
Se recolectan datos y se describe relacion X, — X3
Se recolectan datos y se describe relacion X —Y

Tiempo Unico

El interés es la relacion entre las variables
Xi(— Xq4
X2 Xs
XD Y

Donde:
X: Sistemas de informacidn de atencion al ciudadano.
Y: Gestion de la Municipalidad Provincial de Cajamarca.
X1: Eficacia de los sistemas de informacion de atencion al ciudadano.
Xo: Eficiencia de los sistemas de informacion de atencion al ciudadano.
X3: Apoyo en la toma de decisiones.

Xa: Satisfaccién del ciudadano.
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Tiempo Unico: 1 mes.

Disefio de la investigacion:

4> Estadistica descriptiva

@ Estadistica descriptiva y

Chi-cuadrado

@ Es Estadistica descriptiva

©,

Donde:
G1y G2: Grupo 1y grupo 2.
E1, E2 y Es: Encuesta 1, encuesta 2 y encuesta 3.

R1, R2 y Rs: Resultado 1, resultado 2 y resultado 3.

4.3. Meétodo de investigacion

Se utiliz6 el método cientifico, ya que se parte de la observacion directa
de los hechos, luego se propone una supuesta explicacién a estos hechos; es decir,
se elabora la hipotesis, la cual sirvio de base para planear el disefio de la
investigacion (recoleccion y tratamiento de los datos), para finalmente generar un
nuevo conocimiento, que seria la confirmacion de la hipétesis.

(Valderrama Mendoza, p 23)

También se podria decir que durante el proceso de investigacion, se

empled el método hipotético-deductivo y un enfoque cuantitativo, ya que a partir
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de la observacion de un caso particular se plantea un problema (proceso de

induccion), luego a partir del marco tedrico se formula una hipotesis

(razonamiento deductivo), que posteriormente se intenta validar empiricamente;

midiendo y cuantificando la situacion en estudio a través de indicadores.

(Bisquerra 1989, p. 62-63)

Poblacion, muestra y unidad de analisis

Unidad de anélisis:

- Municipalidad Provincial de Cajamarca.

Poblacion de estudio:

La presente investigacion tiene 2 poblaciones de estudio:

a. Primera poblacion de estudio: Personal involucrado en la gestién y uso de

los sistemas de informacion, es decir gerentes, jefes de unidad y personal

usuario de los sistemas de atencion al ciudadano:

Cuadro 4. Primera Poblacién de estudio

Econdmico

N° Cargo Area Cantidad
PERSONAL DIRECTIVO
. Director de | Oficina General de Informatica y .
Informaética y Sistemas | Sistemas
Director de o o ]
2 o ] Oficina General de Administracion 1
Administracion
Gerente de Desarrollo ] )
3 Gerencia de Desarrollo Econémico 1
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Gerente de Desarrollo

4 _ Gerencia de Desarrollo Social 1
Social
Gerente de Desarrollo _ o
5 o Gerencia de Desarrollo Territorial 1
Territorial
6 | Secretario General Oficina de Secretaria General 1
7 | Jefe de Registro Civil | Subgerencia de Registro Civil 1
Jefe de ] o
L Subgerencia de Comercializacion y
8 | Comercializacion y | ) 1
) ) Licencias
Licencias
o Jefe de Transporte | Subgerencia de  Vialidad vy .
Urbano Transporte Urbano
10 | Jefe de Tesoreria Unidad de Tesoreria 1
11 | Jefe del CAC Centro de Atencion al Ciudadano 1
12 | Jefe de sistemas Unidad de Desarrollo de Sistemas 1
USUARIOS DE LOS SISTEMAS
) Centro de Atencion al Ciudadano 4
1 | Personal de Caja i
Unidad de Tesoreria 1
2 | Emision de Partidas Centro de Atencion al Ciudadano 4
3 | Tramite Documentario | Centro de Atencion al Ciudadano 7
_ ) Centro de Atencion al Ciudadano 2
Licencias de
4 ) ) Subgerencia de Comercializacion y
Funcionamiento 1
Licencias
Centro de Atencion al Ciudadano 2
5 | Transporte Urbano Subgerencia de  Vialidad vy .
Transporte Urbano
6 | Sistema de Colas Centro de Atencion al Ciudadano 12
TOTAL 34?

Fuente: Municipalidad Provincial de Cajamarca

2 Total de personal, sin considerar los usuarios del sistema de colas, pues son los mismos usuarios de los

otros sistemas.




b. Segunda poblacion de estudio: Ciudadanos mayores de edad de la provincia

de Cajamarca, los que segun la siguiente tabla son 198,237 personas.

Tabla 1: Poblacion de Cajamarca por Grupo de Edad y Sexo

AREA # 0601 Dpto. Cajamarca Prov. Cajamarca

P: Segun Sexo
P: Edad en afios Total

Hombre Mujer
Menor de 18 afios 59,428 58,487 117,915
Mayor e igual a 18 afios 96,143| 102,094 198,237
Total 155,571| 160,581 316,152

Fuente: Censos Nacionales 2007: XI de Poblacion y VI de Vivienda

Determinacion de la muestra:

a. Para la primera poblacién, se consideré una muestra por conveniencia, de
naturaleza censal al 100%, pues el tamafio de la poblacion es pequefia,
disponibilidad de la mayoria del personal y facil acceso a la informacion, lo
que apoyo a obtener datos mas reales y exactos con respecto a la situacién de
los Sistemas de Informacidn, y su relacion con la gestion municipal. Ademas
cabe mencionar que este tipo de muestra fue menos costosa y empled menos

tiempo.

En nuestro caso, segun la tabla N° 02 la muestra estuvo conformada por:



Tabla 2. Muestra por conveniencia, de naturaleza censal al 100%

Personal MPC Cantidad
Gerentes 5
Jefes de unidad 7
Usuarios de los sistemas de informacion 22
TOTAL 34

Fuente: Municipalidad Provincial de Cajamarca

b. Paralasegunda poblacion, se obtuvo una muestra probabilistica simple. Para

lo cual se aplicd la siguiente formula:

. Z?pgN
EZ(N-D+Z%pq

Dénde:
n: Tamafo de la muestra.
N: Total de la poblacién.

Z: 1.96, si el Nivel de Confianza es del 95%.

p: proporcién esperada (ciudadanos satisfechos con la atencién).

q:-1-p

E: precision, 5%
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Aplicando la férmula, segln los siguientes valores, obtuvimos una

muestra de:
N= 198,237 ciudadanos

Z=1.96

p= 60% (proporcion de ciudadanos satisfechos que realizan tramites

en la MPC)

g=40%



E=5%

B (1.96)2(0.6)(0.4)(198,237)
~ (0.05)2(198,236) + (1.96)2(0.6)(0.4)

n=368 Cciudadanos.

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

La entrevista estructurada, esta adecuadamente estandarizada, siendo las
mismas preguntas y el mismo orden para cada uno de los participantes, quienes
deben escoger entre cinco alternativas. El instrumento que se empled es el
cuestionario. Esta técnica se utilizé con los Gerentes, Jefes de unidad, y el

personal que hace uso de los sistemas de informacion.

La encuesta por entrevista, cuyas preguntas son expresadas de manera
oral a los participantes, quienes deben escoger entre cinco alternativas. El
instrumento que se empled es el cuestionario. Esta técnica se utilizé con los
ciudadanos que acuden a la Municipalidad a realizar algun tramite, en el cual se

utilice sistemas de informacion.

Con respecto al instrumento para la recoleccién de datos, el cuestionario,
la mayoria de las preguntas son cerradas o de respuesta clasificada, es decir la
respuesta se condicionara a alternativas fijas, y algunas preguntas son abiertas, es
decir, que se alienta al encuestado para que responda con sus propias palabras.
Ademas cabe indicar que cada pregunta del cuestionario mide un determinado

indicador.
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Ademas se empleé la escala de Likert, que consiste en un conjunto de
afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos, es decir,
se presenta cada afirmacion y se pide al entrevistado que externalice su reaccion,
eligiendo uno de los cinco puntos de la escala. A cada punto se le asigna un valor
numeérico. Asi, el sujeto obtiene una puntuacion respecto a la afirmacién y al final
se obtiene una puntuacion total sumando las puntuaciones obtenidas con relacién

a todas las afirmaciones.

Para los cuestionarios se aplico la siguiente escala:

Tabla 3. Escala de Likert de los cuestionarios

: Valor
Alternativa
| O
Totalmente de acuerdo 5 1
De acuerdo 4 2
Ni de acuerdo, ni en
3 3
desacuerdo
En desacuerdo 2 4
Totalmente en desacuerdo 1 5
Elaboracion Propia
Ficha Técnica para la Muestra 2:
Muestra : 368 ciudadanos
Ambito : Provincia de Cajamarca

Fechas de Realizacion: 04 al 29 de marzo del 2013
Disefio y Realizacion : Lisi Vasquez Fernandez

Asesor : M. Cs. Roberto Azahuanche Oliva
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Nivel de Confianza 1 95%

Error 1 5%

4.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Para el procesamiento de datos, se uso la técnica de la clasificacion,
codificacion y tabulacion de datos, para lo cual se utilizd hojas de calculo en
Microsoft Excel, en donde se ingresaron las respuestas, por indicador, de las

encuestas y entrevistas realizadas en la Municipalidad Provincial de Cajamarca.

Para el analisis de datos y medicién de las variables, se usé técnicas de
estadistica descriptiva y un procedimiento basado en la medida de tendencia
central: media aritmética ponderada y finalmente para determinar la correlacion

existente entre las variables de la investigacion se ha aplicado chi cuadrado.

Procedimiento para hallar el valor cuantitativo (en porcentajes) de las

variables de estudio:

1°.  Se tomaron las variables con sus respectivos indicadores del cuadro de
operacionalizacion de variables. Por ejemplo:
Dimension: SI éptimos.
Variable intermedia: Eficacia.
Indicadores o factores:

- Cumplimiento de una adecuada actualizacion de la data de los SI (11)

- Cumplimiento de la obtencion de consultas adecuadas y necesarias (12)



2°.

3°.

4°,

5°.

6°.

- Cumplimiento de la obtencion de reportes adecuados y necesarios (13)

Una vez aplicados los cuestionarios de las entrevistas y encuestas, se
trasladod la informacion de las respuestas obtenidas a la “Hoja de
Tabulacion de Datos” (Excel), se elabora la Distribucion de Frecuencias
de cada indicador, agrupado por variable, luego se suman verticalmente

las anotaciones de cada indicador determinando los subtotales.

Se elabora un equivalente de los valores de la escala de Likert con la
finalidad de obtener porcentajes como resultados (5 seria 1; 4, 0.75; 3,

0.5;2,0.25y 1, 0).

Se calcula el valor de cada variable intermedia, a traves de la siguiente

formula que representa la media aritmética ponderada:

_ 2((N°anotaciones.de.cada.casilla)( ponderacion))
> (N°anotaciones.de.cadacasilla)

V x100

Las dimensiones de las variables principales, se calculan con la siguiente

férmula que representa la media aritmética:

_ 2(porcentaje.de.cada.variable.int ermedia)
(N°de.variables.int ermedias)

Y finalmente se obtiene el valor de las variables principales, mediante la
media aritmética del valor obtenido de sus dimensiones, que para huestro

caso sera el mismo.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

obtenido los siguientes resultados:

Luego de realizar la recoleccién y procesamiento de datos, se han

Tabla 4. Valores resultantes de las medidas de Estadistica Descriptiva.
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LEMELLG Vanable' Indicador Media | Moda B Co.ef. Minimo | Maximo
General Intermedia Est. Asim.
11 3.59 4 0.87 -1.20 5
Eficacia de 12 3.50 4 0.92 -1.41 4
los SI. 13 3.86 4 0.79 -1.36 5
Sistemas de Promedio 3.65 4.00 | 0.86
Informacién 14 4.07 4 0.58 -1.41 2 5
de atencion 5 404 | 4 | 020 4.65 4 5
Al - 16 5.00 5 5
ciudadano Eficiencia
(Dimension: S | de los SI. 17 4.00 4 0.52 -1.99 2 5
4ptimos) 18 4.50 0.71 4 5
19 2.35 2 0.49 0.64 2 3
Promedio 3.99 | 3.50 | 0.50
PROMEDIO 3.82 3.75 0.68
110 3.20 3 0.92 0.60 2
Apoyo en la 111 282 | 3 | 087 1.51 2
toma de
Gestion de decisiones 112 2.76 4 1.09 -0.24
la MPC Promedio 2.93 | 3.33 | 0.96
(CDir‘de”dsi;"“I: . 113 1.31 1 0.67 1.90 1 3
alidad de i id
oo da |28 oo 114 363 | 4 | 078 | -163| 2 4
atencién) ciudadano 115 1.33 1 0.47 0.74 1 2
Promedio 2.09 | 2.00 0.64
PROMEDIO 2.51 2.67 0.80

Fuente: Encuesta MPC-2013




La eficacia de los Sl, es satisfactoria, pues en promedio las
respuestas de los encuestados se ubican en 3.65 (regular - satisfactoria), siendo
la categoria que mas se repite 4 (satisfactoria). Asimismo, se desvian de 3.65,
en promedio, 0.86 unidades de la escala. El rango de calificacion oscila entre

lyb5.

La eficiencia de los Sl, es satisfactoria, ya que en promedio las
respuestas de los encuestados se ubican en 3.99 (satisfactoria), siendo la
categoria que mas se repite 3.5 (regular - satisfactoria). Asimismo, se desvian
de 3.99, en promedio, 0.50 unidades de la escala. Ninguno calific6 como no

satisfactoria (1) a esta variable.

El apoyo en la toma de decisiones, es regular, pues en promedio las
respuestas de los encuestados se ubican en 2.93 (regular), siendo la categoria
que mas se repite 3.33 (regular). Asimismo, se desvian de 2.93, en promedio,

0.96 unidades de la escala. El rango de calificacion oscila entre 1 y 5.

La satisfaccion del ciudadano, es poco satisfactoria, ya que en
promedio las respuestas de los encuestados se ubican en 2.09 (poco
satisfactorio), siendo la categoria que mas se repite 2 (poco satisfactorio).
Asimismo, se desvian de 2.09, en promedio, 0.64 unidades de la escala.

Ninguno calificé como éptima (5) a esta variable.

Graéficas descriptivas de cada indicador de las variables de estudio:

93



Figura 8: 11 Cumplimiento de una adecuada
actualizacidon de la data de los SI

0% 3%

22%

m Optimo
0% M Satisfactorio
Regular

B Poco satisfactorio

m No satisfactorio

Fuente: Encuesta MPC - 2013

- Indicador 1: El 75% de las respuestas de los encuestados consideran que
es satisfactorio el cumplimiento de una adecuada actualizacion de la data

de los SI; un 22%, poco satisfactorio y un 3% no satisfactorio.

Los resultados indican que la mayor parte de las opiniones de los
usuarios de los sistemas, consideran que la actualizacion de la data de los
Sl es satisfactoria, ya que el ingreso y actualizacion de datos es sencillo y
amigable y los datos que se ingresan son los necesarios, pero hubo algunas
opiniones que referian que es poca satisfactoria, pues existia demoras en

los sistemas para guardar y/o actualizar la informacién.
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Figura 9:12. Cumplimiento de la obtencién de
consultas adecuadas y necesarias

3% 0%

m Optimo
0% | Satisfactorio
Regular

M Poco satisfactorio

® No satisfactorio

Fuente: Encuesta MPC - 2013

- Indicador 2: El 76% de las respuestas de los encuestados consideran que
es satisfactorio el cumplimiento de la obtencion de consultas adecuadas y

necesarias; un 21%, poco satisfactorio y un 3%, 6ptimo.

Los resultados muestran que la mayor parte de las opiniones de los
encuestados, consideran que la obtencion de consultas adecuadas y
necesarias es satisfactorio, pues las consultas se muestran de manera
sencilla y entendible, para las necesidad de informacion que requieren,
pero un porcentaje menor, mencionaron que es poco satisfactorio, pues el

sistema a veces se tornaba lento al realizar algunas consultas.
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Figura 10: 13. Cumplimiento de la obtencidn de
reportes adecuados y necesarios

13% 0%

12%

0% L.
B Optimo

W Satisfactorio
Regular
M Poco satisfactorio

® No satisfactorio

75%

Fuente: Encuesta MPC - 2013

- Indicador 3: El 75% de las respuestas de los encuestados consideran que
es satisfactorio el cumplimiento de la obtencion de reportes adecuados y

necesarios; un 13%, poco satisfactorio y un 12%, dptimo.

Los resultados indican que la mayor parte de las opiniones de los
encuestados, expresan que la obtencion de reportes adecuados Yy
necesarios es satisfactorio, pues los reportes se obtienen e imprimen sin
problema y es poco frecuente los errores de impresion; sin embargo, un
porcentaje menor, mencionaron que es poco satisfactorio, pues el sistema

a veces demoraba para obtener algunos reportes.
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Figura 11: 14. Capacidad del personal en el uso
de los SI

0% 5%/_0%

16%

m Optimo

| Satisfactorio
Regular

B Poco satisfactorio

 No satisfactorio

79%

Fuente: Encuesta MPC - 2013

Indicador 4: EI 79% de las respuestas de los encuestados consideran que
es satisfactorio la capacidad del personal en el uso de los SI; un 16%,

optimo y un 5%, poco satisfactorio.

Los resultados muestran que la mayor parte de las opiniones de los
encuestados, mencionan que la capacidad del personal en el uso de los Sl
es satisfactoria y Optima, ya que gran parte del personal viene usando el
sistema hace ya varios meses e inclusive afios, pero un menor niumero de
opiniones indicaron que aun tienen dificultad en el uso del sistema pues

eran nuevos en el puesto de trabajo.
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Figura 12: 15. Cantidad y estado del hardware
utilizado por los SI

0% o
0% % 4%
m Optimo

W Satisfactorio
Regular

M Poco satisfactorio

 No satisfactorio

96%

Fuente: Encuesta MPC - 2013

- Indicador 5: EI 96% de las respuestas de los encuestados consideran que
es satisfactorio la cantidad y estado del hardware utilizado por los SI'y un

4%, optimo.

Los resultados muestran que todas las opiniones de los
encuestados, mencionan que la cantidad y estado del hardware utilizado
por los Sl, es satisfactoria y éptima, ya que los servidores, computadoras
e impresoras estaban en buen estado, pues que gran parte de ellas eran

nuevas.

16. Ancho de banda de la red de datos utilizada: 100% 6ptima

- Indicador 6: Segun la entrevista al Jefe de la Unidad de Sistemas de la
Municipalidad, mencioné que el Ancho de banda de la red de datos
utilizada, es 100% Optima, ya que el servicio era de reciente adquisicion,

de 10 Mbps.
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Figura 13: 17. Cantidad y estado del material
utilizado por los Sl

0% _\4% 0%

| 9%

m Optimo

| Satisfactorio
Regular

M Poco satisfactorio

m No satisfactorio

87%

Fuente: Encuesta MPC - 2013

- Indicador 7: El 87% de las respuestas de los encuestados consideran que
es satisfactorio la cantidad y estado del material utilizado por los SI; un

9%, 6ptimo y un 4%, poco satisfactorio.

Los resultados muestran que la mayoria de las opiniones de los
encuestados, mencionan que la cantidad y estado del material utilizado por
los Sl, es satisfactorio y éptimo, pues el material se les entrega segin sus

requerimientos y muy pocos encuestados manifestaron lo contrario.

18.Grado de seguridad del sistema: 100% 6ptimo

- Indicador 8: Segun la entrevista realizada al Jefe de la Unidad de Sistemas
de la Municipalidad, se puede concluir que el grado de seguridad del
sistema es Optima, pues las copias de seguridad de los datos se la realiza

diariamente y la copia de seguridad de las aplicaciones es semanal.
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Figura 14: 19. Grado de rapidez del Sistema

0%
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| Satisfactorio
 Regular
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Fuente: Encuesta MPC - 2013

- Indicador 9: El 65% de las respuestas de los encuestados consideran que

es poco satisfactorio el grado de rapidez del Sistema y un 35%, regular.

Los resultados muestran que gran parte de las opiniones de los
encuestados, consideran que el grado de rapidez del sistema es poco
satisfactorio, ya que hay demoras al usar el sistema y una minoria

menciono que era regular, por el mismo motivo.

Figura 15: 110. Frecuencia de uso de los reportes
del sistema

20% 0% 10%  70%

m Optimo

W Satisfactorio
 Regular

B Poco satisfactorio

H No satisfactorio

Fuente: Encuesta MPC - 2013
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- Indicador 10: EI 50% de las respuestas de los encuestados consideran que
es regular la frecuencia de uso de los reportes del sistema; un 20%,

satisfactorio; un 20%, poco satisfactorio y un 10% optimo.

Los resultados muestran que la mitad de las opiniones de los jefes
0 gerentes relacionados con el servicio de atencion al ciudadano,
mencionan que es regular la frecuencia del uso de reportes del sistema,
pues soélo a veces solicitan reportes, pero también hubo opiniones que
manifestaron que era satisfactorio el uso de reportes del sistema pues casi
siempre solicitan reportes, y un grupo menor expresd que poco
satisfactorio pues casi nunca utilizan los reportes del sistema, que apoyara

a desemperiar su labor municipal.

Figura 16: 111. Grado de apoyo para tomar
decisiones

0% 9%

0%

= Optimo

| Satisfactorio
Regular

M Poco satisfactorio

m No satisfactorio

Fuente: Encuesta MPC - 2013

- Indicador 11: El 55% de las respuestas de los encuestados consideran que
es satisfactorio el grado de apoyo para tomar decisiones; un 36%, poco

satisfactorio y un 9%, optimo.
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Los resultados muestran que un poco més de la mitad de las
opiniones de los encuestados, manifiestan que es regular el apoyo de los
reportes de los sistemas para tomar decisiones, pues tenian que tener en
cuenta otros criterios segun el caso, otro grupo expresd que era poco
satisfactorio pues no les servia mucho la forma como se presentaba la
informacion en los reportes; sin embargo, un pequefio porcentaje expreso
que era Optimo, pues si les ayudaban a tomar alguna decisién como por
ejemplo programar sus requerimientos de material, analizar el crecimiento

empresarial de la ciudad, entre otros.

Figura 17:112. Grado de conformidad con el
sistema

14% oy

33% m Optimo

M Satisfactorio

Regular

M Poco satisfactorio

o’

24%

® No satisfactorio

Fuente: Encuesta MPC - 2013

- Indicador 12: El 33% de las respuestas de los encuestados consideran que
es satisfactorio el grado de conformidad con el sistema; un 29%, poco

satisfactorio; un 24%, regular y un 14%, no satisfactorio.
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Los resultados muestran que las opiniones de los encuestados,
estan divididas, pues tres grupos en similar cantidad califican su
conformidad del sistema como satisfactorio, regular y poco satisfactorio
respectivamente, y un porcentaje como 6éptimo, y esto se debe que son
varios sistemas de atencién al ciudadano y no todos tienen la misma
efectividad; sin embargo, las opiniones de satisfactorio y Optimo esta
basado en que los sistemas han mejorado el servicio de atencién al

ciudadano.

Figura 18: 113. Grado de rapidez del tramite

0,
0%/ 11%

8% m Optimo
| Satisfactorio
Regular
B Poco satisfactorio

 No satisfactorio

Fuente: Encuesta MPC - 2013

- Indicador 13: El 81% de las respuestas de los encuestados consideran que
es no satisfactorio el grado de rapidez del tramite; un 11%, regular y un
8%, poco satisfactorio.

Los resultados muestran que la mayoria de los ciudadanos
encuestados, consideran que la rapidez del tramite es no satisfactorio, pues

hay demoras en la atencién y por las diversas oficinas que tienen que



visitar, y otros 2 grupos pequefios de ciudadanos consideran que la rapidez

del trdmite es regular y poco satisfactorio por las mismas razones.

Figura 19: 14. Conformidad de la documentacién
emitida por el SI

0%
19% 0%

= Optimo
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M Satisfactorio
Regular

B Poco satisfactorio

m No satisfactorio

Fuente: Encuesta MPC - 2013

Indicador 14: El 81% de las respuestas de los encuestados consideran que
es satisfactorio la conformidad de la documentacion emitida por el SI 'y un

19% poco satisfactorio.

Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados
consideran que la documentacion emitida por el Sl es satisfactorio, pues
dicha documentacién corresponde a lo solicitado, s6lo un porcentaje
menor considera que esta documentacion es poco satisfactoria, por

cuestiones de presentacion o formato.

Figura 20: 115. Conformidad con el costo del
tramite
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Fuente: Encuesta MPC - 2013

- Indicador 15: EIl 67% de las respuestas de los encuestados consideran que
es no satisfactorio la conformidad con el costo del tramite y un 33%, poco

satisfactorio.

Los resultados muestran que gran parte de los ciudadanos, opinan
que el costo del tramite es no satisfactorio, pues consideran que es costoso,
y otro porcentaje menor opina que es poco satisfactorio por el mismo

motivo.
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Figura 21: ¢ Los Sistemas Informacién, han mejorado el
Servicio de Atencion al Ciudadano?

0%_\0%

® Nada

W Poco

= Ni mucho, ni poco
B Mucho

M Bastante

Fuente: Encuesta MPC - 2013

- EIl 50% de las respuestas de los encuestados consideran que los sistemas
de informacion han mejorado mucho el servicio de atencion al ciudadano;

40%, que ni mucho ni poco y un 10%, poco.

Los resultados muestran que la mitad de los jefes o gerentes
relacionados con el servicio de atencion al ciudadano, consideran que los
sistemas de informacién han mejorado dicho servicio, pues se atiende con

mayor rapidez y se tienen un registro de las atenciones; sin embargo, otro
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grupo expresan que dicha mejora es regular, pues hay otros factores a

tomar en cuenta en el servicio, como por ejemplo el trato del personal.

Figura 22: ¢El servicio recibido cubrid sus expectativas?

0% 0%
14% M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
M En desacuerdo

 Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta MPC - 2013

El 70% de las respuestas de los encuestados estan en desacuerdo a la
afirmacion el servicio recibido cubrio sus expectativas; un 16%, totalmente

en desacuerdo y un 14%, ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Los resultados muestran que la mayoria de los ciudadanos,
manifiestan su desacuerdo con el servicio recibido, principalmente por las
demoras en la atencidén y las veces que tuvieron que regresar a la
Municipalidad y otro grupo de menor porcentaje estuvo totalmente en
desacuerdo con el servicio recibido por las mismas razones, a las que

agrego poca amabilidad del personal.



Determinacion cuantitativa de las variables de estudio

Tabla 5. Valores porcentuales de las variables de estudio

Variable X: Los sistemas de informacion de atencion al ciudadano

: Sl
VARIABLE SI OPTIMOS
DEFICIENTES
EFICACIA 66.27 33.73
EFICIENCIA 69.91 30.09
TOTAL 68.09 31.91
Variable Y: Gestién de la MPC
BAJA
VARIABLE CALIDAD
CALIDAD
APOYO EN LA TOMA DE
47.02 52.98
DECISIONES
SATISFACCION DEL
27.21 72.79
CIUDADANO
TOTAL 37.12 62.88

Fuente: Encuestas MPC - 2013

Con respecto a los sistemas de informacion de atencion al
ciudadano tenemos un 66.27% de eficacia y 69.91% de eficiencia, por lo que
en promedio los SI son Optimos en un 68.09%, y la Gestion de la
Municipalidad, analizada en relacion al aporte de los sistemas de informacion
en la toma de decisiones es del 47.02% vy en relacion a la satisfaccion del

ciudadano es del 27.21%, lo que en promedio resulta una calidad del servicio

de atencion al ciudadano, de 37.12%.

108



109

Determinacién de la relacion entre las variables

Prueba Chi-cuadrado

Toma de Decisiones
Reportes Total
1 2 3 4 5
1 0 0 0 0 0 0
2 0 2 0 0 0 2
3 0 2 3 0 0 5
4 0 0 2 0 0 2
5 0 0 0 0 1 1
Total 0 4 5 0 1 10

Ho: Los reportes de los Sl no influyen en la toma de decisiones.

Hi: Los reportes de los Sl influyen en la toma de decisiones.

Grado de libertad: 16
x? (calculado) 14.6
x? (tabla al 95%) 26.3

=> Se acepta la Ho: Los reportes de los Sl, no influyen en la toma de

decisiones
Ra!:)idez Conformidad con el Servicio Recibido Total
Tramite 1 2 3 4 5
1 36 146 0 0 0 182
2 0 8| 10 0 0 18
3 0 4| 22 0 0 26
4 0 0 0 0 0 0
5 0 0 0 0 0 0
Total 36 158 | 32 0 0 226

Ho: La rapidez del sistema no influye en la conformidad con el servicio recibido.

Hi: La rapidez del sistema influye en la conformidad con el servicio recibido.

Grado de libertad 16

x? (calculado) 162.90
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x? (tabla al 95%) 26.3

=> Se acepta la Hi: La rapidez del sistema influye en la conformidad con el
servicio recibido.

Estado PC Velocidad del Sistema Total
1 2 3 4 5
1 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0
4 0 22| 11 0 0 33
5 0 0 1 0 0 1
Total 0 22| 12 0 0 34

Ho: La velocidad del sistema no esta asociada al estado de la PC.

Hi: La velocidad del sistema esta asociada al estado de la PC.

Grado de libertad 16
x? (calculado) 1.89
x? (tabla al 95%) 26.3

=> Se acepta Hi: La velocidad del sistema no estd asociada al estado
de la PC.



5.2. ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

5.2.1. Variable X: Sistemas de Informacion de Atencion al Ciudadano.

Dimension: Sl de atencion al ciudadano 6ptimos

Los Sl de atencion al ciudadano son 6ptimos en un 3.82 y en
un 68.09%, lo que refleja un nivel aceptable de efectividad de los Sl,
pues tienen la funcionalidad requerida; sin embargo, un 31.91% es

no 6ptimo debido a las demoras en el uso de dichos sistemas.

Variable intermedia 1: Eficacia de los Sl

La eficacia de los Sl (3.65 y 66.27%), es satisfactoria,
ya que los sistemas de atencién al ciudadano, cumplen con los
requerimientos de los usuarios, en lo que respecta a registro y
actualizacién de datos, consultas y reportes; lo que se traduce
en una adecuada funcionalidad de los sistemas; sin embargo,
algunos usuarios manifestaron su inconformidad debido a

demoras en el uso de los mismos.

Variable intermedia 2: Eficiencia de los Sl

La eficiencia de los SI (3.99 y 69.91%), es
satisfactoria, pues los recursos que se emplean para manejar
los sistemas (personal, hardware, software y materiales) son los
adecuados y necesarios, pues la mayoria del personal conoce el

manejo de los sistemas, los equipos de computo se encuentran
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en buen estado y los materiales se los entrega segun sus
requerimientos. Ademas existe una dptima seguridad de la base
de datos y aplicaciones y un 6ptimo ancho de banda para la red
de la Municipalidad. Sin embargo, con respecto a la rapidez de
los sistemas la mayoria manifestd que era poco Optima o

regular.

5.2.2. Variable Y: Gestion de la Municipalidad Provincial de Cajamarca.

Dimension: Calidad del servicio de atencion al ciudadano

La calidad del servicio de atencion al ciudadano, en relacion
a los sistemas de informacion implementados es de 2.51 y de 37.12%,
ya que el apoyo que brindan los sistemas de informacion en la toma
de decisiones a los jefes o gerentes del CAC es regular y la
satisfaccion al ciudadano es poco satisfactoria, pues su mayoria los

ciudadanos mostraron su inconformidad.

Variable intermedia 1: Apoyo en la toma de decisiones

El apoyo en la toma de decisiones (2.93 y 47.02%), es
regular, pues la frecuencia de uso de los reportes de los
sistemas es media, y que estos apoyen a tomar alguna decision
también es regular, pues solo algunos de los jefes y/o gerentes
refieren que los reportes obtenidos de los sistemas les ayudoé a
tomar alguna decision. Ademas con la prueba chi-cuadrado se

pudo determinar que actualmente los reportes de los SlI, no
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influyen en la toma de decisiones, lo que reafirma los

resultados encontrados.

Variable intermedia 2: Satisfaccion del ciudadano

La satisfaccion del ciudadano (2.51y 27.21%), es poco
satisfactoria, ya que la mayoria de los encuestados consideran
no satisfactorio, el grado de rapidez del trdmite y el costo del
tramite; sin embargo, la mayoria considera satisfactorio la
documentacion emitida por los SI. Ademas la rapidez del
sistema influye en la conformidad con el servicio recibido,
lo que también se evidencia en las encuestas, pues los
ciudadanos manifiestan que el trdmite es muy lento (81%) v el

servicio recibido no cubre sus expectativas (70%).

Ademas cabe indicar que segun las entrevistas realizadas a los
gerentes y jefes de las areas relacionadas con la atencion a los ciudadanos, se
pudo determinar cdmo los actuales sistemas de informacién de atencion al
ciudadano apoyan a la gestion municipal:

- Incremento en la rapidez de atencién del tramite y en el acceso a la
informacion, gracias al uso de sistemas de informacion.

- Conocer el crecimiento comercial en la ciudad, a través de la cantidad
de licencias emitidas mensualmente.

- Clasificacion actualizada de los negocios formales existentes en

Cajamarca, ya sea por giro, zona, etc.
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- Apoyo en la programacion de inspecciones a establecimientos
comerciales.

- Crecimiento del parque automotor con respecto a vehiculos menores.

- Informacion sobre la cantidad de lineas de transporte urbano y la
cantidad de unidades mdviles operativas en cada linea.

- Requerimiento méas exacto y agil sobre el material a solicitar para la
emision de partidas (nacimiento, matrimonio, defuncion).

- Clasificacion de los trdmites realizados por el ciudadano en la
Municipalidad, notandose los mas frecuentes.

- Apoyo para establecer costos de los procedimientos administrativos
municipales.

- Ingresos diarios o0 en un periodo por usuario, rubro, partida, etc.

Segun estos resultados podemos concluir que los sistemas de
informacidn actualmente apoyan en la celeridad de atencion al ciudadano y a
nivel gerencial sélo a nivel informativo, lo cual puede servir para tomar
alguna decision relacionada a los negocios, transporte, partidas u otros

tramites.

5.3. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS
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Después del analisis, interpretacion y discusion de resultados podemos

concluir:

Que la hipétesis: “Los sistemas de atencion al ciudadano tienen una
alta influencia en la gestion de la Municipalidad Provincial de Cajamarca”,
tiene una Aceptacion parcial, poco robusta, pues actualmente los Sistemas
de Informacion tienen una baja influencia en la Gestion de la Municipalidad
(37.12%), y segun la prueba chi-cuadrado los reportes de los Sl, no influyen
en la toma de decisiones, ya que los sistemas de atencion son transaccionales,
es decir han sistematizado la informacion a nivel operativo brindando rapidez
en la atencion al ciudadano, y proporcionando algunos reportes para las
gerencias y/o jefaturas. Sin embargo, actualmente alin no tienen sistemas de
ayuda a la toma de decisiones, con respecto al servicio de atencion al

ciudadano cajamarquino.

Ademas segun los estudios realizados en las tesis presentadas como

antecedentes, se puede contrastar lo siguiente:

- Enun estudio en 3 empresas de Cantabria - Espafia, se observa que las
NTTI’s han generado reducciones de costes y una mejora en la atencion
al publico; pero, a pesar del interés de las empresas en las herramientas
informaticas, ain no aprovechan la informacién generada por las
aplicaciones. Este resultado es similar al resultado del presente
estudio, pues también los sistemas de informacion de atencion al

ciudadano han contribuido en una reduccion de costos y en una mejora
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de atencion al ciudadano; sin embargo, ain no se aprovecha todas las

oportunidades que las tecnologias de informacion brindan hoy en dia.

En Chile son pocas las empresas que han entendido el valor estratégico
de los sistemas de informacion y las tecnologias de informacion, la
mayoria adopta la tecnologia pero no saca su mayor potencial que es
apoyar la estrategia del negocio. Este resultado es el mismo al
encontrado en la Municipalidad, pues actualmente los sistemas de
informacion de atencidn al ciudadano, apoyan al nivel operativo mas

no a la estrategia del negocio orientada al ciudadano.

Se ha demostrado que los Servicios de Salud de Nuevo Leon - México,
a través de un moderno y agil sistema de informacion y comunicacion,
simplifican la administracion, comunicacion y flujo de informacién, y
con ello se mejora la oportuna toma de decisiones. Ademas
disminucion en los tiempos de respuesta, menos de personal y
materiales, y por ende menores costos. Este resultado difiere con el
presente estudio sélo en el punto relacionado a la toma de decisiones,
pues en la Municipalidad el aporte de los sistemas de informacion en

la toma de decisiones es baja.

Hasta ahora la experiencia regional en América Latina, en el uso de
las tecnologias ha dejado bastante que desear, no habiéndose
aprovechado todo su potencial porque justamente no hay sintonia entre

funcion publica, modelos organizativos, sistemas de informacion,
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medios de comunicacion y tecnologia. Esta conclusion sustenta el
resultado encontrado en la presenta investigacion ya que ain no se
aprovecha todo el potencial de las TIC’s en la Municipalidad, sobre

todo en el nivel medio y superior de la organizacion.

En el Ministerio de Educacion del Perl existe una incidencia
significativa entre el uso de la plataforma informatica (softwares
SIRA, NEXUS, SUP y SISE) en la gestién administrativa del sector
educativo, ya que para administrar los recursos humanos implica
contar con herramientas informéaticas que permitan realizar estas
funciones de una manera mas eficiente y agil. Este resultado, es muy
similar al resultado encontrado en los sistemas de informacion de
atencion al ciudadano, cuya implementacion ha permitido mejorar la

eficiencia y eficacia del servicio de atencion.

Segun un estudio de los sectores financiero, industrial y de servicio de
Lima - Perd, se evidencié una interrelacion entre la capacidad
operativa y dindmica de las Tl. Ademas se concluye que debe existir
un alineamiento entre la T1 de las firmas y las actividades estrategias
del negocio; es decir, si las inversiones en Tl estan dirigidas hacia los
procesos que soportan la gestion de cambio, éstas tendran un efecto
directo en la ventaja competitiva. Este resultado, sustenta la propuesta

estratégica planteada para la Municipalidad.
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En resumen, con estas comparaciones, se fundamenta tedricamente los
resultados de que la hipotesis planteada tiene una Aceptacion parcial, poco
robusta, pues si bien se conoce la importancia y el impacto positivo que
pueden tener los sistemas de informacion en las organizaciones ya sea publico
0 privadas, aln estos sistemas no han madurado lo suficiente pues se podria
decir que estan en una primera etapa de incrementar la eficiencia operativa de
las instituciones, siendo limitado el apoyo que brindan a la toma de decisiones

y por ende a la gestion institucional.

Que la sub Hipotesis: “Los sistemas de informaciéon de atencion al
ciudadano son eficientes y eficaces”, tiene una Aceptacion parcial, pues
segun los resultados de la estadistica descriptiva, las variables de eficacia y
eficiencia tiene un valor cualitativo de satisfactorio y un valor cuantitativo de

66.27% y 69.91% respectivamente.

Que la sub Hipotesis: “Los sistemas de informacién de atencién al
ciudadano apoyan en la toma de decisiones de la Municipalidad Provincial
de Cajamarca”, tiene una Aceptacion parcial, poco robusta, pues segun los
resultados de la estadistica descriptiva, la variable ‘apoyo en la toma de
decisiones’ tiene un valor de 47.02% y segun la estadistica inferencial, se

concluye que: los reportes de los Sl, no influyen en la toma de decisiones.

Cuadro 5. Resumen de los resultados de las hip6tesis planteadas.

Hipotesis general
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“Los sistemas de atencion al ciudadano de la | Aceptacion parcial,
Municipalidad Provincial de Cajamarca, tienen una | poco robusta
alta influencia en la gestion de la Municipalidad

Provincial de Cajamarca”.

Sub Hipdtesis
“Los sistemas de informacién de atencion al | Aceptacion parcial

ciudadano son eficientes y eficaces”.

“Los sistemas de informacion de atencién al | Aceptacion parcial,
ciudadano apoyan en la toma de decisiones de la | poco robusta

Municipalidad Provincial de Cajamarca”

Elaboracion Propia
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CAPITULO VI

PROPUESTA ESTRATEGICA

6.1. FORMULACION DE LA PROPUESTA ESTRATEGICA

A continuacion se presenta, en razon de uno de los objetivos de la
presente tesis, algunas estrategias relacionadas con los sistemas de informacién
de atencién al ciudadano y la gestion de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca, las cuales han sido planteadas tomando en cuenta la informacion
recopilada durante la investigacion, la situacion actual de la Municipalidad y

en base a las tecnologias de informacion existentes hoy en dia.

Plan de mejora de sistemas de informacion de atencion al ciudadano

Finalidad: Contribuir con una eficiente gestion municipal, a través de mejores

sistemas de informacion, acorde con las necesidades de la Municipalidad, cuyo

beneficio se refleje principalmente en el servicio de atencion al ciudadano.

Objetivo 1. Fortalecer las capacidades del personal directivo involucrado

con el servicio de atencion al ciudadano.
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Estrategia 1. Realizar una charla de motivacion dirigida a los gerentes
y jefes de areas sobre un nuevo enfoque de gestion publica basado en el
uso de tecnologias de informacion.

Acciones:

- Seleccionar y contratar a la entidad o representante que ofrecera

la charla.

- Convocar a los gerentes y jefes de areas para dicha charla.

- Llevar a cabo la charla.

Estrategia 2. Realizar una capacitacion sobre la finalidad, importancia
y beneficios de los sistemas de informacion orientados al ciudadano que
apoyan los tres niveles de administracion y su aplicacion en las
Municipalidades.

Acciones:

- Seleccionar y contratar a la entidad o representante que ofrecera
la capacitacion.
- Convocar a los gerentes y jefes de areas para la capacitacion.

- Llevar a cabo la capacitacion.

Estrategia 3. Realizar convenios con instituciones publicas y/o privadas
que tengan experiencias exitosas en sistemas de informacion de atencion
al ciudadano tanto a nivel operativo como gerencial.
Acciones:

- Identificar y seleccionar institucidn(es) de experiencias exitosas.

- Elaborar y firmar convenio(s).
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Objetivo 2. Mejorar los sistemas de informacion en funcién de la gestion
municipal.
Estrategia 1. Incorporar las funcionalidades que falten en cada uno de
los sistemas de atencion al ciudadano, o en mejorarlas, segun el caso.
Acciones:
- Determinar los requerimientos de usuario de los actuales sistemas
de atencion al ciudadano.
- Desarrollar las nuevas funcionalidades de los sistemas, segun
requerimientos.

- Implementar dichas funcionalidades.

Estrategia 2. Implementar un sistema de licencias de construccion.
Acciones:
- Determinar los requerimientos de usuario del sistema de licencias
de construccién.
- Desarrollar el sistema de licencias de construccion.

- Implementar el mencionado sistema.

Estrategia 3. Implementar un sistema de informacion gerencial y de
soporte de decisiones, para la gerencia de nivel medio.
Acciones:
- Determinar los requerimientos de usuario del sistema de
informacidn gerencial.

- Desarrollar el sistema de informacion gerencial.
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- Implementar el mencionado sistema.

Estrategia 4. Implementar un sistema de apoyo a ejecutivos, para la
gerencia de nivel superior.

Acciones:

- Determinar los requerimientos de usuario del sistema de apoyo a
ejecutivos.
- Desarrollar el sistema de apoyo a ejecutivos.

- Implementar el mencionado sistema.

Estrategia 5. Realizar alianzas con instituciones publicas o privadas
para facilitar la implementacion de tecnologias de informacion de apoyo
a la gestion municipal.

Acciones:

- ldentificar y seleccionar institucién(es) relacionadas con Tl de
gestion municipal.

- Elaborar y firmar convenio(s).

Objetivo 3. Optimizar los procedimientos administrativos de la

Municipalidad orientadas a la atencion al ciudadano.

Estrategia 1. Realizar una simplificacion administrativa en los procesos
de atencion al ciudadano, y procesos gerenciales relacionados, previo a
la implementacion de nuevos sistemas.

Acciones:
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- Identificar los procedimientos administrativos a simplificar.

- Involucrar al personal que participa a lo largo del procedimiento,

- Seleccionar y analizar la metodologia para la simplificacion
administrativa.

- Aplicar la metodologia de simplificacion administrativa.

- Puesta en marcha de los nuevos procedimientos administrativos.

Estrategia 2. Realizar convenios con Municipalidades que hayan
aplicado simplificacion administrativa.
Acciones:

- Identificar y seleccionar Municipalidades.

- Elaborar y firmar convenio(s).

6.2. Beneficios que aportara la propuesta

Personal directivo méas concientizado acerca de la aplicacion de las

tecnologias de informacion en la gestion municipal.

- Personal directivo con mayor conocimiento acerca de los sistemas de
informacion y sus implicancias en los diferentes niveles administrativos
de la Municipalidad.

- Existencia de alianzas interinstitucionales para simplificacion
administrativa, implementacion de sistemas y conocimiento de
experiencias exitosas afines.

- Contar con sistemas de atencién al ciudadano mas eficientes y eficaces.

- Tener un control computarizado de la informacién de los tramites

relacionados con licencias de construccion.
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Los directivos, gerentes y jefes de la Municipalidad podran contar con
informacion oportuna y precisa para la toma de decisiones, gracias al
sistema de informacion gerencial y al sistema de apoyo a ejecutivos.
Contar con procedimientos administrativos relacionados con la atencion
al ciudadano, més simples y agiles.

Disminucion de costos y tiempos en la labor municipal gracias a la

simplificacién administrativa y a los sistemas de gestion implementados.
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CONCLUSIONES

La eficacia de los sistemas de informacion de atencion al ciudadano de la
Municipalidad Provincial de Cajamarca es del 66.27% y su eficiencia, de 69.91%, lo
que indica que tienen un rendimiento satisfactorio, a nivel operativo, y la ineficacia
se debe a que existen algunas consultas y/o reportes necesarios que aln no estan

implementados y que a veces algunos de los sistemas son lentos.

La gestion municipal expresada en términos de la calidad del servicio de
atencion al ciudadano, la que a su vez se ha medido en funcion de los sistemas de
informacion, es del 37.12%, lo que hace notar que la calidad del servicio es poco
satisfactoria, pues los actuales sistemas no muestran informacion debidamente
estructurada y consolidada para tomar mejores y acertadas decisiones en pro de
incrementar la calidad del servicio de atencion; sin embargo, si han contribuido en

la rapidez de los trdmites.

La propuesta estratégica planteada, esta orientada a contribuir con una
eficiente gestion municipal, fortaleciendo las capacidades del personal, optimizando
procedimientos, y principalmente a través de mejores sistemas de informacion,
acorde con las necesidades de la Municipalidad, no sélo para el nivel operativo, sino

también para la gerencia del nivel medio y superior.



RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCIAS

Se sugiere a la Municipalidad Provincial de Cajamarca, realizar un estudio
sobre el impacto que tendria un sistema de informacion gerencial y de soporte de
decisiones y de un sistema de apoyo a ejecutivos en el Centro de Atencion al

Ciudadano de la MPC.

Se sugiere a la Municipalidad Provincial de Cajamarca, tomar en cuenta la
propuesta estratégica planteada en la presente investigacion, principalmente las
estrategias relacionadas con el desarrollo y/o implementacion de sistemas
informacion gerencial y de soporte a la toma de decisiones orientadas al ciudadano,

con el fin de mejorar la gestion de la Municipalidad.

Se recomienda a la Municipalidad Provincial de Cajamarca, considerar el
presente estudio como un antecedente base, para realizar estudios similares con los

demas sistemas de informacion que se manejan en esta institucion.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Escuela de Postgrado

APENDICE A. CUESTIONARIOS

ENTREVISTA A GERENTES Y JEFES DE UNIDAD
La presente tiene por objetivo, conocer sobre la influencia de los sistemas de
informacién de atencién al ciudadano en la gestion de la Municipalidad Provincial de

Cajamarca.

INSTRUCCIONES
Con las preguntas y/o afirmaciones que a continuacion se presentan, indicar una

respuesta, segun la opinién y/o el nivel de acuerdo o desacuerdo que tenga.

Datos Generales

1. Indicar el cargo que desempenia.

a. Director de Administracion. g. Jefe de Registro Civil.

b. Gerente de Desarrollo Econdémico. | h. Jefe de Comercializacion vy

c. Gerente de Desarrollo Social. Licencias.
d. Gerente de Desarrollo Territorial. | i. Jefe de Transporte Urbano.
e. Secretario General. j. Jefe de Tesoreria.

f. Jefe del Centro de Atencion al

Ciudadano.
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Datos de Interés

1. ¢Ud. solicita reportes de los sistemas de atencion al ciudadano que se utilizan en

su area?

5) Siempre 2) Casi nunca
4) Casi siempre 1) Nunca

3) A veces

2. Mencione los tipos de reportes que obtiene.

3. ¢Esta informacion obtenida de los reportes le ayuda para tomar alguna decision?

5) Siempre 2) Casi nunca
4) Casi siempre 1) Nunca
3) A veces

4. Mencione los tipos de decisiones que le ayudan a tomar:
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5. ¢Ud. cree que el sistema de informacion que se utiliza en su area ha mejorado el
servicio de atencion al ciudadano?
5) Bastante 2) Poco
4) Mucho 1) Nada

3) Ni mucho, ni poco

6. ¢Ud. cree que el sistema de informacion que se utiliza podria ser mejorado?
1) Bastante 4) Poco
2) Mucho 5) Nada

3) Ni mucho, ni poco

7. Mencione que funcionalidades adicionales le agregaria al sistema:
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ENTREVISTA AL DIRECTOR DE INFORMATICA Y SISTEMAS
La presente tiene por objetivo, conocer sobre la influencia de los sistemas de
informacién de atencién al ciudadano en la gestion de la Municipalidad Provincial de

Cajamarca.

INSTRUCCIONES
Con las preguntas y/o afirmaciones que a continuacion se presentan, indicar una

respuesta, segin opinion y/o nivel de acuerdo o desacuerdo que tenga.

1. ¢Ud. cree que los sistemas de informacion de atencién al ciudadano apoyan en la

toma de decisiones de las Oficinas o Gerencias involucradas?

5) Siempre 2) Casi nunca
4) Casi siempre 1) Nunca
3) A veces

2. Mencione los tipos de decisiones que apoyarian:

3. ¢Indique con una “X” la situacion de cada sistema de informacion de atencion al

ciudadano?
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ALTERNATIVA
N° | Sistema de Informacion Tiene Es Se ajusta
deficiencias | adecuado | perfectamente
1) (2 a la necesidad

(3)

1 | Sistema de emision de partidas

Sistema de licencias de

: funcionamiento

3 | Sistema de transporte urbano

4 | Sistema de trdmite documentario
5 | Sistema de caja

6 | Sistema de colas

4. ¢Ud. cree que los sistemas de informacion han mejorado el servicio de atencion al

ciudadano?
5) Bastante 2) Poco
4) Mucho 1) Nada

3) Ni mucho, ni poco

5. Mencione que adicionalmente se requeriria en los sistemas de atencion al ciudadano,

Para mejorar la toma de decisiones:




UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Escuela de Postgrado

ENTREVISTA AL JEFE DE LA UNIDAD DE SISTEMAS
La presente tiene por objetivo, conocer sobre la eficiencia y eficacia de los

Sistemas de Informacion de atencion al ciudadano de la Municipalidad.

INSTRUCCIONES
Con las preguntas y afirmaciones que a continuacion se presentan, indicar una sola

respuesta, segun el estado del equipo y/o nivel de acuerdo o desacuerdo que tenga.

1. (Cual es el estado del Servidor de la Base de Datos?
5) Excelente 2) Malo
4) Bueno 1) Pésimo
3) Regular

2. ¢Cual es el estado del Servidor de Aplicaciones?
5) Excelente 2) Malo
4) Bueno 1) Pésimo
3) Regular

3. Lacapacidad y la velocidad de la Red de Datos de la Municipalidad es:
5) Excelente 2) Mala
4) Buena 1) Pésima

3) Regular




UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Escuela de Postgrado

4.

¢ Cual es el estado del ambiente donde se encuentran los servidores?

5) Excelente 2) Malo
4) Bueno 1) Pésimo
3) Regular

¢Con que frecuencia se realizan copias de seguridad de la data?

5) Diaria 2) Cada 3 meses
4) Semanal 1) Dos veces al afio
3) Mensual

Se realizan copias de seguridad de las aplicaciones.

1) Si 2) No

¢Con que frecuencia?

5) Diaria 2) Cada 3 meses

4) Semanal 1) Dos veces al afio

3) Mensual

(&)
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ENTREVISTA AL PERSONAL USUARIO DE LOS
SISTEMAS DE INFORMACION
La presente tiene por objetivo, conocer sobre la eficiencia y eficacia de los

Sistemas de Informacion de atencion al ciudadano de la Municipalidad.

INSTRUCCIONES
Con las afirmaciones que a continuacion se presentan. Por favor, exprese con

sinceridad su respuesta, segun el sistema de informacién que use.

Sistema de Informacion que maneja:
1. Sistema de Emision de Partidas.
2. Sistema de Licencias de Funcionamiento.
3. Sistema de Transporte Urbano.

4. Sistema de Tramite Documentario.

5. Sistema de Caja. 6. Sistema de Colas.
Eficacia del SI
1. Elingreso y actualizacion de datos es sencillo y amigable.
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2. Los datos que se ingresan al sistema son los necesarios, no se requieren mas.

5) Totalmente de acuerdo 4) De acuerdo
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2) En desacuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Las consultas que se realizan al sistema se muestran en una vista sencilla y

12
entendible.
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Las consultas que se obtienen del sistema son suficientes, no se requiere alguna

adicional.
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Los reportes (partidas, licencias constancias, comprobantes de pago u otro) se
obtienen e imprimen sin problema.

5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo

4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Los errores de impresion de reportes es:
1) Muy frecuente 4) Poco frecuente
2) Frecuente 5) Casi nunca

3) Regularmente frecuente
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7. Los reportes que se obtiene del sistema tienen el formato adecuado (claro y

entendible).
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

8. Los reportes que se obtienen del sistema son suficientes, no se requiere alguno

adicional.
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Eficiencia del SI

9. Eltiempo que viene utilizando el sistema es el suficiente para conocer a cabalidad

Su uso.
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

10. Aln tiene alguna dificultad en el uso del sistema.
1) Totalmente de acuerdo 4) En desacuerdo
2) De acuerdo 5) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo




UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Escuela de Postgrado

11. El estado de la computadora que utiliza esta en 6ptimas condiciones.
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

12. El estado de la impresora es bueno.
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

13. El material que recibe, para el uso del Sistema, es suficiente
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

14. El material que recibe, para el uso del Sistema, es el adecuado.
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

15. Con respecto a la velocidad del sistema, éste es:
5) Muy rapido 2) Lento
4) Rapido 1) Muy lento

3) Regular
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ENCUESTA A CIUDADANOS
La presente, tiene por objetivo conocer el grado de satisfaccion que tiene el
ciudadano con respecto a los servicios de atencién en los que se emplean Sistemas de

Informacion.

INSTRUCCIONES
Con las afirmaciones que a continuacion se presentan. Por favor, exprese con

sinceridad su respuesta, segun tramite que realizé.

1. ¢(Qué tramite ha venido a realizar?
a. Partida
a.1 Nacimiento a.2 Matrimonio a.3 Defuncién
b. Licencia de funcionamiento y/o afines.
c. Licencia de conducir (vehiculos menores).
d. Presentacion documentos.

e. Pago en caja.

2. El tramite que realizo fue: .
113
5) Muy rapido 2) Lento
4) Rapido 1) Muy lento

3) Regular
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3. La documentacion requerida (licencia, partida, constancia, ticket u otro) fue
correcta, sin errores.
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4. El costo del tramite le parece razonable: .
115
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

5. El servicio recibido cubrié sus expectativas:
5) Totalmente de acuerdo 2) En desacuerdo
4) De acuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo




APENDICE B:

SISTEMAS DE ATENCION AL CIUDADANO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CAJAMARCA

NO

Nombre

Funciones principales

Lenguaje de Prog.

Base de Datos

S.0.

1

Sistema de Caja

Registro de ciudadano, concepto, monto
Impresion de ticket de pago
Reporte diario por cajero

power builder 12.5

MySql 5.1

Xp, win7

Sistema de emision
de partidas

Registro de partidas
Subir partidas escaneadas (libro y afio)
Impresion de partidas

php 6.0

MySql 5.1

Xp, win7

Sistema de tramite
documentario

Registro de ciudadanos

Registro del documento (asunto)

Registro del area y destinatario

Reporte de la cantidad de documentos por area

php 6.0

MySql 5.1

Xp, win7

Sistema de licencias
de funcionamiento

Registro de la empresa y representante legal
Seleccion del tipo de licencia, ingreso del RUC
Reporte para fiscalizacion

Registro de datos para licencia

php 6.0

MySql 5.1

Xp, win7

Sistema de transporte
urbano

Registro del conductor

Seleccion del tipo de vehiculo

Registro de licencias de vehiculos menores (brevetes)
Examen virtual

Permisos de circulacion de motos, taxis, combis
Impresion de licencias de vehiculos menores

power builder 12.5

MySql 5.1

Xp, win7

Sistema de colas

Registro de modulos de atencion
Registro de tipos de atencion
Atencion preferencial

sistema comprado

Oracle 11

Xp

Marzo del 2013




APENDICE C. TABLAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla de distribucién de frecuencias, Encuestas MPC - Marzo 2013

DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS

Grado de Sistemas de Informacion de Atencién Ciudadano Gestion de la MPC
Satisfaccién Eficacia SI Eficiencia SI Calidad del Servicio de Atencién al Ciudadano
11| % |12 % 13 | % |14 % |I5] % (16| % |17| % |18] % |19| % [110| % |111| % (112| % |113 | % |114 | % |[115 | %

Optimo 23 |0] O 16 | 12 |11 16 |3 | 4 |1|100| 6| 9 |1|50 |0 O 1110 |1 9 0 0 0 0 0 0
Satisfactorio 51| 75 |52| 76 | 99 | 75 |54| 80 |68| 96 (0| O |59| 87 |1|50 (0| O 2 1200 0 7 | 33 0 0 [298| 81
Regular 0| 0 |0O] O 0 01]0O 0 0 0 121 35| 5 | 50| 6 |55 |5 |24 | 44 | 12 0 0
Poco satisfactorio |15| 22 |14 | 21 | 17 | 13 0 0 22| 65|12 | 20| 4 (36| 6 |29 |29 8 70 | 19 | 121 33
No satisfactorio 0| 0 |2] 3 0 01O 0| 0 |O|] O |O of 0 (0| O 0 0 0 0 3114 (294|180 | O 0 |247 | 67

Subtotal 68 | 100 |68 | 100 | 132 ( 100 |68 | 100 |71 | 100 ( 1 | 100 |68 | 100 | 2 | 100 (34 | 100 | 10 | 100 | 11 | 100 | 21 | 100 | 368 | 100 | 368 | 100 | 368 | 100

Fuente: Encuesta MPC - 2013




Procedimiento aplicado para determinar cuantitativamente el valor de las

variables de estudio:

Tabla de procesamiento de los datos para hallar la eficacia y eficiencia de los SI.

Variable general: Los sistemas de informacion de atencion al ciudadano

Variables Intermedias/Indicadores: Anotaciones por indicador
EFICACIA
Mantenimiento:

I1. Cumplimiento de una adecuada actualizacion
de la data de los Sl

Subtotal 2 51 0 15 0

Consultas:

I2. Cumplimiento de la obtencidn de consultas
adecuadas y necesarias

Subtotal 0 52 0 14 2

Reportes:

13. Cumplimiento de la obtencién de reportes
adecuados y necesarios

16 | 99 0 17 0

Subtotal 16 | 99 0 17 0

EFICIENCIA

Personal:

14. Capacidad del personal en el uso de los Sl 11 [ 54 | O 3 0
Subtotal 11 | 54 0 3 0

Hardware:

:gs g?ntldad y estado del hardware utilizado por 3 63 | 0 0 0

16. Ancho de banda de la red de datos utilizada 1 0 0 0 0
Subtotal 4 | 68| O 0 0

Material:

:ZS (S:?ntldad y estado del material utilizado por 6 59 0 3 0
Subtotal 6 59 0 3 0

Seguridad:

18. Grado de seguridad del Sistema 1 1 0 0 0
Subtotal 1 1 0 0 0

Tiempo:

19. Grado de rapidez del Sistema 0 0 12 | 22 0
Subtotal 0 0 12 | 22 0

Fuente: Encuesta MPC - 2013



Tabla de procesamiento de los datos para hallar el grado de apoyo en la toma

de decisiones relacionadas y el grado de satisfaccion al ciudadano.

Variable general: Gestion de la Municipalidad Provincial de Cajamarca

Variables Intermedias/Indicadores: Anotaciones por indicador
APOYO EN LA TOMA DE DECISIONES:

110. Frecuencia de uso de los reportes del

_ 1| 2 5 2 0
sistema
I111. Grado de apoyo para tomar decisiones 1 0 6 4 0
112. Grado de conformidad con el sistema 0 7 5 6 3

SUBTOTAL 2 9 16 | 12 3

SATISFACCION DEL CIUDADANO:
113. Grado de rapidez del tramite 0 0 26 | 18 | 182

114. Conformidad de la documentacién
. 0 184 0 42 0
emitida por el SI

115. Conformidad con el costo del tramite 0 0 0 74 | 152

SUBTOTAL 0 | 184 | 26 | 134 | 334
Fuente: Encuesta MPC - 2013




Tabla de los resultados de férmula, para la variable X.

Variable general: Los sistemas de informacion de atencion al

ciudadano
, SI
VARIABLE SI OPTIMOS
DEFICIENTES
EFICACIA 66.27 33.73
Mantenimiento 64.71 35.29
Consultas 62.50 37.50
Reportes 71.59 28.41
EFICIENCIA 69.91 30.09
Personal 76.84 23.16
Hardware 76.39 23.61
Material 75.00 25.00
Seguridad 87.50 12.50
Tiempo 33.82 66.18
TOTAL 68.09 31.91
Fuente: Encuesta MPC - 2013
Tabla de los resultados de formula, para la variable Y.
Variable general: Gestion de la MPC
BAJA
VARIABLE CALIDAD
CALIDAD
APOYO EN LA TOMA DE
47.02 52.98
DECISIONES
SATISFACCION DEL
27.21 72.79
CIUDADANO
TOTAL 37.12 62.88

Fuente: Encuesta MPC - 2013




