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RESUMEN

Objetivo, puntualizar de qué manera el sistema de informacidn incide en la gestion por
procesos de la Municipalidad Distrital de Huaura, durante el afio 2023. Metodologia, se
trabajo bajo un enfoque cuantitativo, un nivel correlacional y un disefio no experimental
transversal, teniéndose en cuenta el criterio de 150 trabajadores del municipio sefialado con
anterioridad, apoyandose en una encuesta de quince items sobre el sistema de informacion,
y doce items sobre la gestion por procesos. Resultado, el 44% enfrenté deficiencias con el
sistema de informacion y en la gestion por procesos de la Municipalidad Distrital de Huaura.
El 20% enfrentd regularidades con este sistema y dicha gestion por procesos. El 13% afronto
efectividades tanto del sistema de informacién, como en la gestion por procesos. ElI 12%
enfrento deficiencias con el sistema, junto a regularidades en la gestion por procesos. El 3%
enfrentd deficiencias y regularidades con el sistema de informacidn, junto a efectividades y
regularidades en la gestion por procesos. Y solo el 1% enfrentd efectividades con el sistema
de informacion, junto a deficiencias y regularidades en la gestion por procesos. Conclusion,
es valido afirmar que el sistema de informacion incide de manera positiva en la gestién por
procesos de la Municipalidad Distrital de Huaura, tras detectarse una correlacion de 0.650.
Por ende, es valido concluir que, por un sistema de informacion que evidencia una falta de
capacitacion en las personas a su cargo, una falta de integridad de los datos, unos procesos
operativos desalineados con el sistema, y una falta de actualizacién de las Tics, la gestion
por procesos de toda entidad, como en la MDH, puede verse amenazada, afectando su
identificacion y secuencia, descripcién, seguimiento y medicidn, asi como en su

mejoramiento.

Palabras clave: Sistema de informacion, gestion por procesos, identificacion y secuencia,

descripcion, seguimiento y medicion, mejoramiento.



ABSTRACT

Objective, to determine how the information system affects the process management of the
District Municipality of Huaura during the year 2023. Methodology, we worked under a
quantitative approach, a correlational level and a non-experimental cross-sectional design,
taking into account the criteria of 150 workers of the municipality mentioned above, based
on a survey of fifteen items on the information system and twelve items on process
management. As a result, 44% had deficiencies with the information system and
management by processes of the District Municipality of Huaura. 20% faced regularities
with this system and the management by processes. Thirteen percent (13%) had problems
with both the information system and the management by processes. 12% faced deficiencies
with the system, together with regularities in the management by process. 3% faced
deficiencies and regularities with the information system, together with effectiveness and
regularities in the management by processes. And only 1% faced effectiveness with the
information system, together with deficiencies and regularities in process management. In
conclusion, it is valid to affirm that the information system has a positive impact on the
management by processes of the District Municipality of Huaura, after detecting a
correlation of 0.650. Therefore, it is valid to conclude that, due to an information system that
shows a lack of training of the people in charge, a lack of data integrity, operational processes
that are not aligned with the system, and a lack of updating of ICTs, the management by
processes of any entity, as in the MDH, may be threatened, affecting its identification and

sequence, description, monitoring and measurement, as well as its improvement.

Keywords: Information system, process management, identification and sequence,

description, monitoring and measurement, improvement.

Xi



INTRODUCCION

A fin de llevar a cabo esta tesis, se requirio explorar diversos enfoques y teorias relacionadas
con el sistema de informacion, que incluyen aspectos tales como personas, daos,
procedimientos, y Tics. De igual manera, se abordd el tema de la gestion por procesos,
considerando aspectos tales como la identificacion, la secuencia, el seguimiento, la medicion

y la mejora.

Ademas, se abordaron los problemas identificados, los objetivos propuestos y las hipotesis
desarrolladas, asi como la justificacion, delimitacion y viabilidad de la investigacion. Todo

ello, en relacién con el sistema de informacion y la gestion por procesos.

Se incluyd la elaboracion de graficos, tablas e interpretaciones, siguiendo un disefio no
experimental, con un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional. Se describieron los

recursos utilizados, incluidas las técnicas utilizadas para recopilar y procesar datos.

Las discusiones se basaron en investigaciones previas, mientras que las conclusiones
proporcionaron recomendaciones para mejorar el sistema de informacion y la gestion por

procesos de la Municipalidad Distrital de Huaura.

Por Gltimo, se presentaron las referencias bibliograficas utilizadas y los anexos pertinentes,

como matrices, cuestionarios y bases de datos.

Xii



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la realidad problematica

A nivel mundial con el avance acelerado de la tecnologia, el mundo se ha visto envuelto en
una constante transformacion digital, el cual ofrece nuevas oportunidades de crecimiento, y
que permite una preparacion constante para escenarios futuros. Muchas empresas vienen
incorporando dentro de sus estrategias, este enfoque de crecimiento digital, a fin de conocer
y adquirir, el uso de técnicas e instrumentos de apoyo, encaminadas al aumento de la
productividad y a la bdsqueda de mejores oportunidades de ingresos. Sin embargo, de
acuerdo al Indice de Preparacion Digital Global 2019, a cargo de Cisco Systems, de los diez
paises mas ricos del mundo en términos de PIB total., solo los Estados Unidos logré ubicarse
en el top 10 de dicho ranking, el cual se centra en el andlisis de inversiones empresariales y
gubernamentales, en el cubrimiento de necesidades basicas, y en la obtencion de tecnologias
e infraestructuras tecnoldgicas, por mencionar solo algunas de ellas (iProUP, 2020).

A nivel de Latinoamérica también entre la amplia gama de innovaciones tecnoldgicas que
se vienen adaptando e implementando en diversas organizaciones de hoy en dia, se
encuentran aquellas que permiten el aprovechamiento de datos y la automatizacion de tareas
complejas, como son los sistemas de informacidn. Segin Beynon (2018), todo sistema de
informacion comprende, “un método para comprender y analizar la tecnologia de la
informacién que afecta la toma de decisiones de una empresa. Se refiere a la combinacion
de tres componentes fundamentales: personas, procesos y tecnologias.” (p.21). Segun lo
acordado en la VI Reunion de la Red de Integridad Publica de América Latina y el Caribe
en 2022,, realizado en Honduras y en organizacion del BID, OCDE, y el Gobierno hondurefio,
se indico la importancia de la integracion de éstos sistemas en el ambito organizacional, mas

aun en el sector publico, en donde se viene haciendo frente a la continua ola de corrupcion
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perdurable de esta parte del mundo, afiadiendo que, con un sistema de informacién se podra
tener un mejor manejo de los recursos estatales (Gestion, 2020).

A nivel Pert debemos de comprender que una organizacion de partes, niveles y sistemas que
deberan de cohesionar bajo los mismos objetivos, y que los recursos, incluyendo al cuerpo
laboral, deberan de basar su funcionalidad a una absoluta sincronizacién, es indispensable
entonces, la comprension de una gestién encaminada a los procesos, la cual se centre en el
control y monitoreo de la empresa, para que con ello, no solo se presenten los resultados
deseados, sino que, se aseguren unos niveles mas altos de desempefio.. Pérez (2012), define
a esta gestion por procesos como, “la adaptacion de las necesidades de los usuarios a la
mejora y redisefio de los flujos de trabajo, a través del manejo de los procesos, el cual debera
estar orientado a un solo enfoque y al empleo de diversas técnicas” (p.142). De esta manera,
mediante la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, apoyada en la Resolucion N° 006-2018-
PCM/SGP, y fue aprobado por la Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la Presidencia del
Consejo de Ministros (PCM), que es el ente rector del Sistema Administrativo de
Modernizacion de la Gestion Pablica, En Pert, ha surgido una regulacion que guia a todas
las instituciones del pais, incluyendo la gestidn por procesos y las herramientas necesarias
para cada procedimiento. (Gob.pe, 2023).

La municipalidad distrital de Huaura no es ajena a ello y se sigue viendo asumida por el
claro descontento por parte de la poblacion, quienes asumen que los resultados presentados
hasta la fecha, son desfavorecedores por la tediosa burocracia administrativa y por la
presencia de una gestion que poco o nada asume identificaciones, secuencias, descripciones,
seguimientos, mediciones y mejoramientos de los procesos. Ademas de que, muchas de éstas
instituciones, no llegan a un adecuado acoplamiento de sistemas de informacion,
presentando mas de una deficiencia en el control de informacion, al desplegar los

procedimientos, y en la ejecucion de las sistemas de informacion y comunicacion digital.
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Resultando dicha problematica, el punto de partida de la presente tesis, basandose en la
determinacion de la incidencia de los sistemas de informacidn sobre la gestion por procesos
de la Municipalidad Distrital de Huaura, durante el afio 2023 y de esta manera llegar a
sugerencias y propuestas practicas que puedan ser beneficiosas para municipalidad distrital

de huara y ademas para las personas que lean la presente investigacion.

1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué forma el sistema de informacion incide en la gestién por procesos de la

Municipalidad Distrital de Huaura, durante el afio 2023?

1.2.2 Problemas especificos

e ;De qué forma incide el sistema de informacion en la identificacion y secuencia de
los procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023?

e ;De qué forma incide el sistema de informacion en la descripcion de los procesos en
la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023?

e ;De qué forma incide el sistema de informacion en el seguimiento y medicion de los
procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023?

e ;De qué forma incide el sistema de informacion en el mejoramiento de los procesos

en la Municipalidad Distrital de Huaura, 20237

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Puntualizar de qué forma el sistema de informacion incide en la gestion por procesos

de la Municipalidad Distrital de Huaura, durante el afio 2023.
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1.3.2 Obijetivos especificos

e Esclarecer de qué forma incide el sistema de informacion en la identificacion y
secuencia de los procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

e Esclarecer de qué forma incide el sistema de informacion en la descripcion de los
procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

e Esclarecer de qué forma incide el sistema de informacion en el seguimiento y
medicion de los procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

e Esclarecer de qué forma incide el sistema de informacion en el mejoramiento de los

procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Justificacion tedrica
Esta tesis realiza una argumentacion conceptual profundizando en la gestion de
sistemas y procesos de informacion, y formulando un marco teérico en torno a los temas

tratados con referencias bibliograficas, hemerograficas, documentales y electronicas.

1.4.2 Justificacion practica
Esta tesis se sustenta en evidencias concretas ya que permitio analizar e investigar el
sistema de informacion y gestion de procesos en el Distrito Municipal de Huaura.
Ademas, porque se realizaron recomendaciones de mejoras.

1.4.3 Justificacion metodoldgica
Esta tesis también se justifica de manera metodolégica porque se basd en un proceso

de tipo cientifico y estadistico, se implement6 un instrumento de recoleccion de datos
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disefiado por el autor y se corroboraron las hipotesis de estudio en relacion con el
sistema de informacion y la gestion por procesos.
1.5  Delimitaciones del estudio
1.5.1 Delimitacion del universo
El ambito del estudio se ha restringido a los empleados del Distrito Municipal de
Huaura.
1.5.2 Delimitacion del espacio
El estudio se ha centrado en el distrito municipal de Huaura, en la provincia peruana
de Huaura, situada en la region de la provincia de Lima.
1.5.3 Delimitacion del tiempo
Y el plazo para desarrollar y presentar la presente tesis es el primer semestre de 2023.
1.6 Viabilidad del estudio
Mediante el uso de un método tedrico y metodoldgico, se considera lo factible de la
tesis. Este reforzo la investigacion sobre el sistema de informacion y su relacion con
la gestion por procesos. Ademas, por contar con los fondos financieros necesarios
para llevar a cabo el estudio y el respaldo de las autoridades de la Municipalidad

Distrital de Huaura.
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2.1

CAPITULO 11
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Escobar (2019) presentd su estudio “Sistema de informacion que controla y
administra el inventario y las ventas de una pequefia empresa comercial”, a través del
Centro Universitario Valle de Chalco, con el objetivo de obtener la licenciatura en
Informéatica Administrativa. La autora tenia como objetivo crear un Sl que permitiera
controlar y administrar el inventario y las ventas de la empresa. Para ello, empleo la
metodologia de “Cascada”, y para el sustento de dicho desarrollo, empled la
aplicacion “Xampp”. La autora concluyd que, el desarrollo del Sl aplicado, permite
la automatizacion de los procesos de ventas e inventarios de la empresa estudiada, lo
que reduce las fugas de datos y facilita la toma de decisiones.

Hurtado & Naranjo (2019) Presentaron su investigacion titulada "Gestion de
procesos administrativos y su impacto en la calidad de servicio en Mega Ferreteria
Bonilla en el Cantén La Mana, provincia de Cotopaxi, afio 2018", para obtener un
titulo de Ingeniero Comercial en la Universidad Técnica de Cotopaxi. Se buscé
evaluar la gestion de los procesos y su relacion con la calidad de servicio en la
empresa de construccion EIl Canton, de Jaén. La metodologia de investigacion se baso
en un tipo de investigacion correlacional, sustentandose en la encuesta y entrevista,
lo cual permitié conocer que, si existe incidencia de la direccion a través de los
procesos administrativos y la calidad de servicio, posteriormen-te se elabord una

nueva propuesta de estructura administrativa para dicha empresa.
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Mufioz (2018) obtuvo el Titulo de Master en Direccion de Empresas de la
Universidad Andina Simén Bolivar con la sustentacion de la tesis: "Desarrollo de un
sistema de gestion por procesos para empresas de servicios de ingenieria y
construccion orientadas a la industria”, en la tesis se generd una guia de manejo para
la gestion de una mediana empresa y lograr su mejoramiento organizacional. Para
ello, aplicé metodol6gicamente una encuesta y una entrevista, los cuales permitieron
reunir informacion sobre el estudio descriptivo-cuantitativo. Se concluyo que el
diagndstico, la propuesta y la implementacion de un nuevo sistema de gestion por
procesos en la industria de CDM S.A. mejord el rendimiento empresarial y la
gjecucidn de proyectos.

Pascagaza (2018) Luego de una ardua labor y dedicacion, finalizé su proyecto
titulado "Desarrollo de un sistema de informacion para la gestion de proyectos de
responsabilidad social del programa de ingenieria de sistemas de la Universidad
Catolica de Colombia™ con el cual obtuvo su titulo de Ingeniero de Sistemas de la
Universidad CatoOlica de Colombia. En su proyecto desarrolld6 un sistema de
informacién que permitiera mejorar significativamente la toma de decisiones en la
administracion de los datos de las actividades de responsabilidad social que
actualmente carece el centro universitario objeto de estudio. Para ello, empled la
metodologia de cascada mejorada, el cual permitié concluir que, el empleo de
tecnologias y herramientas, permiten de las actividades se faciliten con la tecnologia
implementada de php, al poder mantener en orden los proyectos de modelo MVC
(modelo vista controlador).

Sotelo (2016) obtuvo el grado de Doctor en Administracion y Direccion de Empresas
presento la tesis “La gestion por procesos en su papel de estrategia generadora de

ventaja competitiva aplicada a los enfoques de asociatividad de las Mypes: Caso
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Peruano” en la Universidad Politécnica de Catalunya, en Peru. El autor propone un
modelo basico de gestiébn por procesos con el fin de que las Mypes puedan
enfrentarse de manera efectiva a fabricar grandes pedidos. Para ello, se fundamenté
en una metodologia de estudio numérico (cuantitativo) — explicativo (descriptivo).,
permitiendo llegar a concluir que, la asociatividad a través de un sistema de procesos
de cada Mype, conlleva que el trabajo resulte ser confiable y continuo, y asi se logre
la obtencion de productos estandares y de calidad, como son requeridos por los
compradores.
2.1.2 Investigaciones nacionales

Balvin (2022) obtuvo el titulo de Licenciado en Administracion y Negocios
Internacionales luego de aprobar su estudio “Gestion por procesos y gestion
organizacional en la empresa Consultoria, Gestién y Proyectos S.A., Lima — 2021.”.
Se empled un método descriptivo, no experimental, correlacional y transversal con
una muestra de 60 empleados para determinar la relacion entre la gestién por
procesos y la gestion organizacional en la empresa sefialada. Con un valor de 0,879,
el autor tuvo que concluir que, si existe una asociacion significativa entre las
variables estudiadas, mayor sera la gestidn organizativa para la empresa en términos
de gestion de procesos.

Alca (2022) Tuvo su grado de Master en Administracion de Empresas de la
Universidad Andina Simon Bolivar con una tesis titulada "Desarrollo de un sistema
de gestion por procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccion
orientadas a la industria". Su investigacion de grado fue acerca de obtener una guia
para manejar la mediana empresa por procesos para con esto lograr un mejoramiento
organizacional. Llego a la terminacion que, si se encuentra, una correlacion positiva

equilibrada a través de las variables, con un valor de 0.867 Rho de Spearman; es decir,
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la mejora de los registros web, ayuda en gran manera en las operaciones y
procedimientos de la empresa.

Valderrama (2022) En su investigacion “Gestion por procesos y calidad de servicio
en el area de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del
Rosario Ltda. 222, Cajabamba — 2021, para obtener el titulo profesional de
Ingeniero Industrial, trazé como objetivo medir la relacion entre la gestion por
procesos y calidad de servicio en el area de creditos de la mencionada entidad,
utilizando una estrategia de disefio correlacional, de tipo descriptivo y no
experimental, donde se encuesté a 20 miembros del personal y a 56 usuarios. Como
resultado, existe una correlacién positiva entre las variables de estudio y la
optimizacion operativa (Rho de Spearman).

Rodriguez (2021) obtuvo su titulo de Ingeniero de Sistemas y Telematica con la tesis:
“Implementacion de un sistema de informacion con tecnologia.net para mejorar el
proceso de ventas de la empresa Inforsystems Computer S.A.C. Bagua Grande —
2020.” Donde el autor se enfoco en la automatizacion del proceso de ventas mediante
la encuesta y durante la implementacién de a un sistema informatico con
Tecnologia.net, obteniendo como resultado la metodologia empleada fue descriptiva
y aplicada con un nivel de desarrollo no experimental. Concluy6 que, el SI
desarrollado para el proceso de ventas de esta empresa, permite que se brinde
informacidn suficiente para la necesarios que se tomaran en cuenta en optimizar la
gestion de ventas.

Castillo (2020) En su estudio "Los sistemas de informacién y comunicacion
modernos y la gestion institucional de la UGEL 01 de Lima Metropolitana” le
posibilitd obtener el grado de Magister en Gestion e Innovacién Educativa por la

Universidad Catolica Sedes Sapientiae. Objetivo comprobar la existencia de relacion
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2.2

entre los sistemas de informacion y comunicacion, con la gestion institucional de la
institucion educativa antes referida, bajo un enfoque cuantitativo, correlacional,
aplicado a 325 directores correspondientes al sector que abarca la Ugel 01. Su
conclusion fue que: Existe relacion positiva, considerable y muy significativa entre
los sistemas de informacion y comunicacién modernos, con la gestion institucional
dentro de la entidad antes referida.

Bases tedéricas

2.2.1 Sistema de informacion

A. Definiciones

Heredero, Lopez, Martin, & Medina (2011) mencionan que, “con el avance de la

tecnologia, diversas empresas vienen haciendo frente a la busqueda de la eficiencia y

eficacia de sus gestiones de informacién, por medio de herramientas informaticas, como la

comprension del sistema de informacion” (p.17)

Bajo esa misma linea, se presenta al sistema de informacion como un concepto de

apoyo sobre la informacidon organizacional, y que se define como:

Un dispositivo de entendimiento y estudio de las tecnologias de la informacién sobre
la toma de decisiones en una empresa. Implica la relacién de tres elementos claves,
personas, procesos, y tecnologias, todas ellas, dentro de una sola actividad que se
reflejara en el resultado de las operaciones. (...) Implica, también, la comprension de
componentes como sistemas de apoyo, base de datos, métodos de operacion, recursos
digitales, entre otros, los cuales se distinguen por su relevancia e integracion (Beynon,

2018, p.21)

Este sistema, ademas, entabla un grupo de factores que se interrelacionan entre si,

cuya finalidad es poder lograr un mismo objetivo, que es poder cubrir las necesidades de
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la empresa con respecto al uso, manejo y acceso de la informacion. Ademas, permite la
compenetracion de las aperturas y salidas de datos, los cuales son capturados desde un
primer plano para poder adquirir informacion. Asimismo, permite la retroalimentacion de
informacion, y la mejora de las decisiones en los procedimientos de desarrollo de diversas

actividades (Lacramioara, 2020, p.5).

Por otro lado, Cobarsi (2013) menciona que, entre las caracteristicas 0 rasgos

principales de todo sistema de informacion, se tienen las siguientes:

El rasgo mas caracteristico de un sistema de informacion, es el procesamiento
de los datos que es llevado a cabo mediante areas de acciones. Estos sistemas
se centran en procesamientos y mecanismos estadisticos y probabilisticos, a fin
de alcanzar con los objetivos. Permiten una toma de decisiones segura ante
posibles situaciones criticas, y garantiza la facilidad de alcance de los datos.
(...) entre sus componentes caracteristicos se tienen a las entradas, las salidas,

los procesos y a las retroalimentaciones. (p.54)

B. Dimensiones

a) Personas
De acuerdo a Lacramioara (2020), todo sistema de informacion esta sujeto a la
intervencion necesaria e imprescindible de ciertas personas encargadas de la
compilacion y ordenamiento de la informacion, entre algunas de las funciones mas
importantes por mencionarse. Y es que, cada sistema existente, necesita del manejo y
cuidado de individuos conocedores en la materia, quienes sepan afrontar los grandes
desafios técnicos y estratégicos que implica el desarrollo de un determinado programa.
Las personas relacionadas a éstos sistemas, podran diferenciarse entre ellos, por sus

funciones, responsabilidades y aportes en la creacion y formacién del proyecto. De esta
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manera, se distinguen, a los propietarios, disefiadores, constructores, gestores, analistas

y usuarios.

Propietarios

Los propietarios o duefios de sistemas son aquellos patrocinadores y promotores
del sistema de informacion en aplicacion, y quiénes fijan los presupuestos y
cronogramas de manejo y cuidado de dichas tecnologias. Estos se encargan de
aprobar y desaprobar el resultado de los sistemas, de manera que aseguran,
buenos funcionamientos e inserciones en el trabajo. Normalmente éstos también
son propietarios de los procesos del sistema, e inclusive del manejo del area
tecnoldgica. Entre las principales funciones de los propietarios se encuentran,
administrar y mantener cada sistema, controlar e implementar mejoras al
servicio, participar en la formulacion de requisitos y politicas de manejo,
involucrarse en las evaluaciones de posibles dafios, coordinar y realizar
respaldos de seguridad, evaluar y seguir el modelo de capacitacion, aprobar
documentos, gestionar el uso de métricas y lineamientos, entre otros
(Lacramioara, 2020).

Disefadores

Los disefiadores de sistema, son aquellos especialistas y expertos en la creacién
y ordenamiento de tecnologias. Estos son contratados desde el inicio del proceso
de creacidn del sistema, a fin de analizar y coordinar los requerimientos de la
empresa. Los disefiadores estan a cargo de configurar cada aspecto propio del
nuevo sistema, de manera que, identifican qué elemento procede y cual de ellos
requiere de mayores intervenciones. La creatividad sera un pilar clave para estos
individuos, quienes asumen sus labores, con el total compromiso de elaborar un

sistema unico e irrepetible. EI concepto y tematica de cada sistema esta a cargo
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de los propietarios y de los disefiadores. Ambos se encargan de definir los
valores y ajustes de cada proceso. Otro factor clave en los disefiadores, sera la
capacidad de ensamblaje de los software y hardware que han sido requeridos por
la empresa, y ajustarlos en el prototipo predisefiado (Abadal, 2001).
Constructores

Estos son los profesionales que se encargan de la fabricacion del sistema, el cual
ya ha sido previsto, programado, y disefiado de acuerdo a las especificaciones
de la empresa. El equipo de construccién suele estar conformado por los mismos
disefiadores del sistema, y por especialistas programadores, que se encargaran
de ensamblar el plano del proyecto, y convertirlo en una realidad. Las
organizaciones contratan a expertos que forman parte de compafiias de
renombre, y con ello, se aseguran de la generacion de un sistema sélido y
colaborativo (Abadal, 2001).

Gestores

Estos permiten la canalizacion de la informacion sobre los usuarios. Se enfocan
en los documentos en linea, los cuales conciernan a informaciones y
configuraciones del sistema. Los gestores de sistemas se encargan de seguir y
monitorear cada dispositivo incorporado en el programa en red, empleando un
instrumento de control y difusién continua. Estudian las posibilidades de ampliar
los horizontes del sistema, es decir, se preocupan por las nuevas tendencias en
el mercado, tratando de incorporar cambios significativos de mejora y
funcionales. Y gestionan el mantenimiento que necesitan las programaciones en
relacion a sus dispositivos empleados, al grado de resolver aquellas afectaciones
que se presenten en el software, y que también podran presentarse en la red

(Lacramioara, 2020).
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Analistas

Los analistas de sistemas son los encargados de estudiar el resultado y manejo
del programa, y se orientan a identificar los posibles problemas y necesidades de
la empresa que aun estan irresueltas. Un analista esta a cargo de evaluar,
diagnosticar y solucionar cualquier falla informatica. Es quién supervisa los
sistemas de manera continua, e identifica la salud de cada aplicacion. Entre sus
propuestas se incluye la eliminacion de datos nulos e innecesarios, que
probablemente estan almacenados en mas de un programa. Las empresas
contratan analistas que sepan brindar orientacidn y asesoria a los usuarios, sobre
la complejidad que rodea a un sistema, y mas aun, cuando éstos presentan alguna
interrupcion o falla de servicio. No obstante, éstos analistas, deberan de contar
con los conocimientos necesarios en planificacion e instalacion de nuevas
plataformas, segun el cambio que se requiera y que haya sido aprobada por los
propietarios y disefiadores del programa (Lacramioara, 2020).

Usuarios

Los usuarios del sistema, son aquellas personas que se hacen uso del sistema o
que adquieren este servicio como promocion de sus propios productos.
Cualquier usuario, puede ser capaz de reportar deficiencias del sistema,
permitiendo la introduccién de mejoras y el control de cambios. Los usuarios
pueden distinguirse de acuerdo al nivel de uso e intervencion en el sistema, de
manera que, se tienen a los visionarios, a los supervisores y a los menores. Los
usuarios visionarios, son aquellos que conforman el staff de disefio y gestion del
sistema, y se encargan de poder validar el uso correcto de los procesos, ademas
de mejorar los resultados y encaminarlos a los objetivos del negocio. Los

usuarios supervisores, son aquellos que tienen la responsabilidad de observar y
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corroborar el buen acceso de los usuarios menores. Estos usuarios analizan y
estudian el uso frecuente de los sistemas y su capacidad de soporte. Y en cuanto
a los usuarios menores, son aquellos que realizan las operaciones finales, son los
usuarios netos, y se encuentran ajenos a la gestion de datos de la empresa

(Beynon, 2018).

b) Datos

Lacramioara (2020) propone que los datos son el eje central de un sistema de
informacién. Cuando los datos se coleccionan de manera organizada, éstos se
convertiran en informacion estructurada, las cuales podran ser almacenadas de manera
electronica e informatica. Al conjunto de dados, se le conoce como base de datos, y ésta
es monitoreada por un procedimiento administrador de base de informacion (DBMS).
Los datos se ordenan a traves de filas y columnas digitales, permitiendo que su acceso
sea eficiente, y que su monitoreo se no se vea afectado por desérdenes de datos. Los
datos se diferencian segun su formacion, teniéndose la base de datos de relacion, aquella
que agrupa los datos mediante una estructura organizada relacional; base de datos por
objetivos, aquella que esta enfocada al alcance de los objetivos programados; base de
datos en distribucién, aquella que se ubica en dos o mas sitios de almacenamiento a fin
de una mayor dispersion de datos; almacén de datos, lugar de confinamiento de datos
que permite la consulta rapida y oportuna; entre otros. Asimismo, éstos pueden
diferenciarse por el medio de almacenamiento, es decir, por el sistema tecnologico
empleado, teniéndose a las bases de datos tradicionales, las fuentes de informacion

digitales, y las fuentes de informacion en la web o en la nube.
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Base de datos del estudiante
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Figura 1. La jerarquia de datos. Extraido de Laudon & Laudon (2016, p.219)

Base de datos tradicional

Con el paso del tiempo, las empresas han venido contando con diversos sistemas
de informacion, las cuales han ido perfeccionandose y mejorando sus
complementos. La base de datos tradicional, esta comprendida por el uso de
informacién en materia fisica, es decir, por documentos que llegan ser
almacenados en grandes espacios cerrados. La particularidad de estas bases de
datos se centra en, tener la informacion en su estado de origen. Y si bien es cierto,
el surgimiento de nuevas tecnologias ha conllevado a que la digitalizacién
empresarial crezca enormemente, este método tradicional de almacenamiento de
informacién, adn sigue perdurando desde décadas. Sin embargo, la totalidad de

documentos y la presencia de nuevos recursos claramente impacta en ello.
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Es por ello que, se estiman nuevos procesos, en donde el manejo de informacién,
tanto digital como el método tradicional, son llevados a cabo, bajo un
procedimiento lineal y complementario (Heredero et al., 2011).

Archivo maestro

Elementos de datos
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Figura 2. Procesamiento tradicional de archivos. Extraido de Loudon & Loudon (2016,
p.220)

Base de datos digital

La base de datos digital o cominmente denominada como big data, hace alusion
al ordenamiento y codificacion de datos mediante un sistema virtual y complejo,
donde el limite de capacidad podra considerarse como ilimitado. Estos
almacenamientos, también permiten la recopilacién y la creacion de datos, para
luego ser subidas en una determinada plataforma y estar disponibles ante los
trabajadores y usuarios. A diferencia de las bases de datos tradicionales, éstos
presentan mayores beneficios para la empresa, al ofrecer grandes volimenes y
variedades de estructura, al generar una mayor velocidad de procesamiento, y al
contar con un amplio tamafio de almacenamiento y organizacion de datos. Para
que estos sistemas sean manejados de manera eficiente, se requeriran de

empleados especialistas, con las suficientes capacidades y conocimientos sobre
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el software y sus especificaciones técnicas de manejo, a fin de consolidar la

buena gestion de datos en la empresa (Heredero et al., 2011).
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Figura 3. Ejemplo de Base de datos digital. Extraido de Loudon & Loudon (2016,
p.228)

Base de datos en la web

Otra alternativa de almacenamiento de datos para las empresas de hoy en dia,
son el manejo de bases de datos en la web. Este servicio permite acceder a una
plataforma digital en linea y en tiempo real, garantizando flexibilidades de uso.
Asimismo, ésta se diferencia al poder ofrecer un almacén accesible para todos
losusuarios, y al permitir la perduracion de los documentos ante posibles sucesos
circunstanciales. Por tratarse de un sistema en la nube, la seguridad y
mantenimiento de la misma, debera de garantizarse por medio de comprensiones
y aseguramientos de datos. La administracion a cargo, tendra que velar por la
capacidad adicional que se requiera, al tratarse de plataformas con limitados
tamafios de uso, y que estan orientadas a una suscripcion temporal del servicio.
Entre las bases de datos en linea mas comunes y empleadas por organizaciones,

se cuenta al IBM Cloudant, sistema que permite la navegacion y acceso directo,
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aun cuando la red se encuentre alejada o fuera de linea, asegurando un mejor

servicio de atencion al usuario (Giner, 2004).
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Figura 4. Vinculacion de una Base de datos a la nube. Extraido de Laudon & Laudon
(2016, p.239)

¢) Procedimientos

Lacramioara (2020) menciona que los procedimientos incluyen estrategias,
politicas y métodos de ejecucion, lo que los convierte en elementos de un sistema de
informacion. Cada sistema de informacion requiere un proceso de aplicacion, donde las
pautas deben estar enfocadas en los objetivos del servicio y los recursos deben ser
suficientes para que funcionen adecuadamente en la demanda. Estos procedimientos
estan en funcion del recojo, organizacion y analisis de los datos, para su conversion en
informacién y su influencia en las tomas de decisiones. Durante los procesos de
seguimientos o0 monitoreos, se llevan a cabo verificaciones de los roles y secuencias de
las actividades programadas en el sistema, a fin de que se cumpla el plan de disefio
inicial y se prevengan cualquier tipo de amenaza. Y cuando éstos dafios se adentran en
el sistema de manera inesperada, se procederd a la intervencion de especialistas que
reporten el estado del programa y aseguren el reestablecimiento de los datos dafiados.
En cuanto a los procedimientos de evaluaciones, éstas se hacen cargo del analisis inicial
y su comparacién con el analisis resultante, a fin de determinar mejoras resolutivas.
Entre los procesos de evaluacion se distinguen aquellas de gestién y aquellas de
impactos. Las evaluaciones de gestion estan disefiadas para la explicacion de los

procesos de la administracion y de la aplicacion de los programas, midiendo sus
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funciones y resultados. Y en cuanto a las evaluaciones de impactos, éstas analizan los

resultados de la ejecucién del programa, ya sean favorables o desfavorables para el

sistema, permitiendo la incorporacion de cambios significativos y el aprendizaje

absoluto sobre el desarrollo informatico.

Estrategias

Las estrategias de los sistemas de informacion permiten complementar y dar un
valor agregado a los procedimientos organizacionales. Por medio de estrategias,
la empresa podra situarse en escenarios futuros favorables, y podra definir el
alcance de sus objetivos. Los procesos de almacenamiento y digitalizacion de
informacidn requieren infraestructura y equipo.. Entre los componentes de éstas
estrategias, se encuentra la arquitectura, procesos, y capacidades de tecnologia e
informacién. La primera, hace referencia a la base de la estrategia, incluyendo
entre los aspectos propios del hardware y software del negocio. En cuanto a los
procesos, estas refieren a las etapas interactivas de los sistemas, formados por
aplicativos y que funcionan de acuerdo a la base previamente definida. Mientras
que las capacidades de TI, hacen referencia a las competencias de los individuos
encargados en la gestion de los componentes anteriores (Cobarsi, 2013).
Métodos

Para la funcionalidad de los sistemas de informacion se lleve a cabo de manera
eficiente, serd necesario emplear, ciertos métodos de ejecucion y de
mantenimiento. Entre los métodos mas empleados, se tiene, al método de
cascada pura, los cuales permiten una secuencialidad ordenada desde
especificaciones hasta intervenciones de mejora, ademas, de que permiten la
facil localizacion de errores, y de orientarse de un disefio que sera implementado

y verificado (Laudon & Laudon, 2016).
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Figura 5. Procesos en cascada. Extraido de Beltran et al. (2003, p.22)

Otro método bastante aplicado por las empresas, es el método espiral,
aquel que es capaz de dividir los proyectos de software en minasculos proyectos,
centrados en diferentes riesgos que podran ser atendidos, de manera que la
intervencion sea totalizada. EI método de codificacion y de corregimiento, es
otro que permite el uso de aplicaciones para la reunién de datos, y para el
afrontamiento de errores (Cobarsi, 2013).

Politicas

Las politicas de sistemas de informacion tienen como objetivo garantizar la
disposicion y seguridad de los datos almacenados por la empresa. Las
organizaciones se prevén de un banco de informacion, de los cuales, un alto
porcentaje son considerables como datos confidenciales, y para su cuidado y
mantenimiento seguro, se necesitaran de ciertas politicas. Entre éstas politicas se

encuentran, aquellas que definen lo que se debe evitar, y aquellas que permiten
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lo que siempre se debe hacer. Entre los actos que son de caracter obligatorio para
los trabajadores, se encuentra, el uso de codigos de respaldos y su renovacién
continua, la implementacion de copias de seguridad, la instalacion de programas
de caracter protector, entre otros. Mientras que, entre los actos que deberan ser
evitados, se encuentran aquellos que pongan en riesgo la integridad de la
empresa, como el uso de archivos de fuentes desconocidas, el compartimiento
de datos sin previa autorizacion, el uso de redes externas, la implementacion de
programas ajenos a la empresa, entre otros (Beynon, 2018).
d) Tics
Lacramioara (2020) formula que el Gltimo componente de un sistema de
informacion, es la tecnologia de la informacion y comunicacion (Tic). Estas tecnologias
permiten mayores comodidades y mejoras de la calidad de los sistemas, y apoyan en el
resultado final del procedimiento. Las organizaciones necesitan cada vez mas de
plataformas que les permitan el manejo adecuado de datos sobre sus usuarios, y
comprender estudios e investigaciones de negocio. El uso de la tecnologia en las
empresas, ha conllevado su intervencion entre los diversos escenarios existentes, en el
aspecto politico, econémico, social y medioambiental, de manera que la comprension
de ordenadores y equipos tecnoldgicos son mas frecuentes entre las instituciones
publicas, grandes corporaciones, establecimientos de salud, micro y pequefias empresas,
entre otros. Las Tics implican una herramienta facilitadora de desarrollo de cualquier
actividad empresarial, interna o externa, y permite una mejorada comunicacion entre los
miembros del equipo de trabajo. Asimismo, éstas tecnologias de la informacion
permiten la ejecucion de informacion por medio de modelos estadisticos e informaticos,
enfocados a una mejor toma de decisiones.

e Hardware
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Esto refiere a la parte mecanica y electronica de las partes conjuntas de un
sistema integrador, abarcando procesos, soportes, y conexiones de entradas y
salidas. El hardware es la parte fisica de un computador, y se pueden diferenciar,
segun sus funciones de almacenaje, de procesamiento, y de aditamento (entrada,
salida, y mixto). Los hardware de almacenaje permiten la recaudacion de datos
y el almacenamiento de informacién, de manera que, la empresa cuenta con un
sistema de base solida de datos, en donde podra reunir los datos digitales y
numéricos, como aquellos del area contable y financiera. Por su parte, los
hardware de proceso, permite la operacion de calculos y resoluciones operativas
matematicas, resultando ser un gran soporte para la empresa y sus operaciones
numeéricas. En cuanto a los hardware periféricos, éstos encasillan a las entradas
y salidas de informacion, mediante el aditamento de datos (Areitio, 2008).
Software

En cuanto al software, esta refiere a las programaciones y aplicativos dentro de
un sistema integrado tecnoldgico. Esto sirve como el manejo de las herramientas
y maquinas, por medio de controles y operaciones dentro del sistema. Las
organizaciones de hoy en dia, basan sus actividades en programas digitales, y
por ello, requieren de sistemas competentes, y personas con las capacidades
suficientes de manejo de estas tecnologias, a fin de ejercer un buen desempefio
y un buen resultado de seguimiento. Entre las principales actividades que se
logran con un software en el trabajo, se encuentran la digitalizacion de archivos,
almacenamiento de datos, interaccion en tiempo real, seguimientos virtuales,
impresion de documentos, entre otros. El software puede distinguirse de acuerdo
a su funcionalidad, es decir, su nivel de operatividad y de aplicacién. En primera

instancia, se tienen a los programas operacionales que son de vital importancia
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en la continuacion y el manejo de sistemas, teniendo entre ellos, a programas de
fabrica. Y en segunda instancia, se presentan los aplicativos adicionales que van
siendo incorporados al sistema, una vez que se conozcan las demas funciones
por realizarse (Areitio, 2008).

Redes y telecomunicaciones

Las organizaciones necesitan cada vez mas, compartir sus productos y servicios
con sus clientes y/o usuarios, y para ello, existen las redes y las
telecomunicaciones, los cuales permiten cerrar la brecha de comunicacion entre
oferta y demanda. El acercamiento de la empresa con las personas, permite que
el servicio esté acompafiado de un sistema rapido y accesible. Estas tecnologias
impulsan la colaboracion entre las distintas areas de trabajo, aportando mejoras
en el rendimiento de las tareas por presentar, y en las interacciones didacticas
que muchas veces no se logran por medio de los tratos directos y fisicos. La
insercion de estas tecnologias en el trabajo, ha logrado que diversas funciones y
actividades se lleven a cabo con mayor facilidad, puesto se demanda de mucho
esfuerzo y dedicacion, el poder terminar en un tiempo estimado. Entre estas
facilidades, se pueden indicar el trabajo remoto, videoconferencias, atencion via

redes digitales servicio de telefonia, entre otros (Giner, 2004).

2.2.2 Gestion por procesos

A. Definiciones

Martinez & Cegarra (2014), sefialan que “los procesos al comprender una serie de

actividades encaminados a resultados predefinidos, se requiere de una gestion de ellos, una

gestion por procesos, donde se encamine cada proceso a una misma interaccion en conjunta

de mejora continua” (p.61).
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Fernandez (2003) enfatiza que la gestion por procesos debe ser visto como un &mbito

de desarrollo practico, y afiade qué:

Los equipos de trabajo necesitan interactuar, cada vez mas, dentro de la toma de
decisiones y en una misma cultura organizacional, para que se definan de manera
adecuada, a los encargados y responsables de los procesos, permitiendo que el
manejo de las actividades se vean influencias por los objetivos y luna buena gestion
de procesos. Para ello, su aplicacion se basara en el disefio o planificacion de
estrategias, en la determinacion de un modelo estructurado, en los analisis y
ejecucion de los procesos, en las automatizaciones y controles de desarrollo, y en su

mejoramiento optimizado. (p.37)

Esta gestion permite la implementacion de diversas mejoras significativas en cada
ambito de la direccién de una organizacién. Este singular sistema, también es aquella que
permite el establecimiento de métodos, roles, funciones, recursos, y procesos, permitiendo
consigo, que la administracion esté orientada a los resultados y objetivos (Beltran, Carmona,

Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2004).

La gestidn por procesos o por resultados, comprende la adaptacion de las necesidades
de los usuarios a la mejora y redisefio de los flujos de trabajo, a través del manejo de los
procesos, el cual debera estar orientado a un solo enfoque y al empleo de diversas técnicas
que aseguren las mejoras por instalar. Dicho enfoque se centra basicamente en poder
estructurar los procesos de la empresa hacia los usuarios, en cambiar a una estructura plana,
en generar un ambiente de apoyo, en facilitar las herramientas tecnoldgicas, y en centrar el

compromiso de la empresa hacia los resultados deseados (Pérez, 2012, p.142).

Medina (2005), explica por qué es importante implementar una gestion por procesos

y cuales son las cosas que se deben tener en cuenta:
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Se debera de instalar el compromiso necesario de la direccién como punto de partida
para el nuevo cambio. Se requiere que todos los trabajadores se sientan
comprometidos y sensibilizados con el proceso del negocio, y para ello es necesario
de una mayor formacion de los dirigentes. Se necesitard detectar qué procesos
requieren de intervenciones de mejoras, y cudles de ellos se definen como procesos
claves, estratégicos o de apoyo. Se deberdn de presentar matrices de relaciones y
mapas de procesos, que faciliten la alineacion de actividades a las estrategias, y el
establecimiento de indicadores de resultados, para que, finalmente se implementen

en el ejercicio de las actividades. (p.33)

B. Dimensiones
a) ldentificacion y secuencia de los procesos

De acuerdo a Beltran et al. (2003), el inicio de una gestion por procesos, esta
comprendida en poder identificar qué procesos son los mas adecuados para la empresa,
y cuéles de ellos conllevaran al alcance de los objetivos. Sobre la identificacion de
procesos, ésta comprende en poder capturar la esencia de un determinado proceso, sobre
sus implicancias y sobre su manejo en marcha, es decir, si el proceso es de conveniencia
para la organizacién y sus actividades. Como norma de la identificacion de los procesos,
se tiene el tener en cuenta a la diferenciacion que existe en una empresa con las otras,
pese a pertenecer a un mismo rubro de negocio. Se debe adoptar esta medida, recordando
que cada estructura organizacional es y sera siempre diferente, y por ello, los procesos
también comprenderan diferentes manejos. La seleccion de procesos representa una
dificil tarea para la empresa, donde los esfuerzos se verdn centrados en los
planteamientos de propuestas. Cuanto mas significativo represente un proceso, mayor
sera su necesidad de realizacion en el negocio. Otro punto a tenerse en cuenta, son

aquellos factores que inciden en el modelo de gestidn por procesos, entre las cuales se
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tienen, a las satisfacciones de los usuarios, la calidad del servicio, la incidencia en la

mision y en las estrategias, el acatamiento a las normativas legales, el manejo de los

recursos, entre otros.

Satisfaccion del usuario

Cada proceso de trabajo debera estar enfocado en la satisfaccion del usuario, al
comprender la respuesta con relacion al servicio ofrecido, es decir, que todas las
actividades realizadas en la organizacion, deberdn estar encaminadas al
cumplimiento de las necesidades y deseos de los usuarios. Para ello, serd
necesario la implementacion de controles y evaluaciones periddicas, donde se
permita distinguir la finalizacion de los procesos y los detalles a mejorar. La
medicion de la satisfaccion estara en base de ciertos indicadores, los cuales
permitan conocer la respuesta, el criterio, y la expectativa del usuario. Lograr
una satisfaccion de servicio, implica, la fidelidad del usuario, una gran ventaja
sobre la competencia, y una estrategia de publicidad abierta. Es necesario,
ademas, que se implementen modelos de satisfaccion del usuario, los cuales
permitan confirmar y rectificar ciertas perspectivas sobre el servicio a brindarse,
como los modelos afectivos cognitivos, los modelos personalizados, los modelos
de importancia y resultado, entre otros (Medina, 2005).

Calidad del servicio

La calidad del servicio recae en poder superar las expectativas de los usuarios, y
para ello serd necesario de establecer algunos requerimientos que permitan la
continuidad del buen trato. La calidad estd relacionada, ademés, con los
objetivos trazados por la empresa, siempre y cuando, se tenga en cuenta, el
bienestar y la satisfaccion del usuario. Para mejorar el servicio, se recomienda la

validacién de opiniones, estrategias de marketing y codigos de lenguaje
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sencillos. Entre los tipos mas conocidos de la calidad del servicio, se encuentra
la busqueda de la excelencia, aquella que exige y demanda ser mejor que el resto;
la calidad ajustada a especificaciones, aquella que se adapta a las necesidades
exactas de cada proceso; el de valor agregado, aquel que opta por presentar un
nuevo ingrediente al servicio, como muestra de exclusividad; y la calidad
individualizada, aquella que permite diferenciar el servicio segin cada uno de
los usuarios (Medina, 2005).

Mision y estrategia

Una organizacion debe conocer profundamente su razén de ser, es decir, debe
comprender sus objetivos en funcidn a su enfoque principal, y debe asimilar y
corroborar, el papel que ocupa dentro de la sociedad. La formulacion de
estrategias deberd estar en relacion a un mismo resultado competitivo y
alcanzable. Es necesario que el alto mando formule sus estrategias de acuerdo a
cambios de mejora significativos en el entorno, y que estén bajo el desarrollo de
una comunicacion interna. Una estrategia formulada puede significar una
oportunidad de cambio positivo, pero esto no siempre podra considerarse como
un hecho. Resulta que, las empresas y el entorno en general, estdn sometidos a
constantes cambios, y ello implica, poder formular, tanto estrategias de largo
plazo, como estrategias a corto plazo, las cuales sean capaces de adaptar el
manejo y rumbo del designio, hacia los nuevos factores demandantes. Las
estrategias implican componentes necesarios para concretar la sostenibilidad y
el crecimiento de la empresa, permiten la planificacion segura, facilitan las
previsiones de trabajo, promueven la estabilidad, y mejoran aquella comprension
o facultad de respuesta (Martinez & Cegarra, 2014).

Reglas y requisitos
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Conocer la base normativa de los procesos, conlleva a ejecutar tareas y
actividades de acuerdo a parametros reguladores, los cuales permiten la toma de
decisiones en base a los objetivos, y la presentacion de resultados favorecedores.
Se deberan de priorizar los requisitos dentro de los diversos procesos, para
cumplir con el estandar implementado por la empresa. Cada organizacién cuenta
con su propio manual de politicas, normas y procesos, que, si bien es cierto,
pueden coincidir en la mayoria de ellos por el rubro o finalidad del trabajo, se
diferencian por contar con diferentes culturas y diferentes personas a cargo. Cada
decision, implica una responsabilidad y una consecuencia, la manera en cdmo
hacer frente a estos sucesos, permite la diferenciacién de una empresa con el
resto existente. Por ello, las normas y requerimientos van mas alla de regular la
conducta y las decisiones, pues éstas permiten, adaptar el manejo de la empresa,
segun la filosofia interna y la personalidad organizacional (L6pez, 2008).
Utilizacion de recursos

Dentro de la secuencia e identificacion de los procesos, también es de vital
importancia, que se establezcan las cantidades y los tipos de recursos a
emplearse, debido a la continuidad de los procesos, la cual estd altamente
relacionada con la disponibilidad de la empresa. Sin el control y manejo de todos
los recursos, y bajo su amplia diversidad, los procesos se veran imposibilitados
de ejecutarse. Cada procedimiento, Es necesario que todos los recursos estén
involucrados de manera adecuada, como contar con los recursos financieros para
poder cubrir los gastos que surjan durante el desarrollo de las actividades, el
contar con recursos tecnoldgicos de amplia gama y de vanguardia, el mantener
en buen estado fisico aquellos recursos materiales o equipos, o el gestionar a los

recursos humanos, que no solo deberén estar dispuestos de asumir los roles
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encomendados, sino que deberan saber demostrar una capacidad de hacer frente
a los nuevos desafios, que se demanda en la gestion por procesos (Lopez, 2008).
b) Descripcion de los procesos

Beltran et al. (2003) formulan que es necesario que se presenten mapas de
procesos, los cuales comparten la organizacion e identificacion de los procesos
estructurados, y cudles de ellos implican mayores interacciones. La descripcion de
procesos involucra la determinacion de criterios y metodologias que buscan garantizar
las tareas y funciones comprendidas dentro de los procesos. Ademas, estas descripciones
se centran basicamente en las actividades y su comprension en la organizacion. El

siguiente grafico muestra una descripcién de procesos:

w w
-
4 Z
w i
- — ]
Q O
ACTIVIDADES | """ " 7777777777 St 3 CARACTERISTICAS I
DIAGRAMA DE FICHA DE
PROCESO PROCESO
¢Qué actividades se realizan? 2Cémo es ol procesoc?
¢Quién realiza las actividades? ¢Cudl es su pfopésllo?

(Coémo se realizan las actividades? &Cbmo se relaciona con el resto?
¢Cuales son sus entradas y salidas?

Figura 6. Esquema de descripcion de procesos a través de diagramas y fichas. Extraido
de Beltran et al. (2003, p.25)

Usualmente, las descripciones de procesos estan acompafiadas de una serie de

representaciones graficas, las cuales permiten visualizar y ubicar con mejor
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entendimiento, las implicaciones de una determinada tarea. Las empresas, al contar con
diferentes procesos en desarrollo, necesitan cerciorarse que éstas se lleven a cabo segun
se requiera para el logro de los objetivos, y por ello, vienen implementando diversos
recursos de analisis y de descripcion. Una descripcion de proceso permitird que el
empleo los recursos sea eficiente, y no permitira la saturacion de los mismos. Con el
avance de la tecnologia, éstas descripciones se van implementando cada vez mas, por
medio de bases de datos, los cuales permiten, almacenar, codificar, y ordenar cada
proceso, disefiandolos con las caracteristicas que estas comparten (Pérez, 2012).
e Actividades
Las actividades laborales, cumplen un papel fundamental dentro de las empresas,
son el principal acto de desarrollo organizacional, y permiten el
desenvolvimiento de los talentos humanos. Es necesario que, cada tarea por
realizarse, debe estar firmemente organizada y descifrada para su buen
entendimiento. Las descripciones de actividades implican procedimientos
llevados a cabo mediante diagramas, las cuales permiten representar cada
actividad por graficos y secuencias conectadas. Cada diagrama incluye un
andlisis de una actividad en general, asi como los movimientos que esta llevando
a cabo dentro de las entradas y salidas de los procesos. Ademas, en cada
diagrama, se deberan de asumir, descripciones especificas de cada funcion de
trabajo, y éstas deberan de identificarse por medio de simbolos, figuras y textos,
que faciliten el buen entendimiento y la pronta captacion de todo el equipo de

trabajo (Fernandez, 2003).
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Figura 7. Ejemplo de diagrama de actividades de un proceso de revision de requisitos
del producto. Extraido de Beltran et al. (2003, p.26)

Caracteristicas

En cuando a la informacidn que se necesita sobre las caracteristicas para las
evaluaciones de funciones, sefialadas en cada diagrama determinado, y para toda
la gestion por procesos, sera ideal la consideracion de técnicas y herramientas de
soporte de datos, las cuales permiten el almacenamiento y recoleccion de
aspectos a considerarse, como en el caso de las fichas de procesos. Dentro de
estas herramientas de informacion de caracteristicas, se almacenan diversos
aspectos necesarios por conocer de una actividad en especifico, y la cual debera
ser asumida por los encargados de la gestion por objetivos. Ademas, es necesario
saber que, dentro de éstas fichas, lo mas relevante y crucial, sera la estructura y
organizacion presentada de los rasgos caracteristicos de funciones, mas que
sefialar aspectos asociados a la conceptualizacion de la gestion. Otro requisito

clave de estas fichas o registros de informacién, es la coherencia con las
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actividades, es decir, las descripciones sefialadas en el instrumento, debera de
coincidir con el rol y desempefio dentro de la empresa, y no asumirse que, éstas

son inherentes o iguales para cualquier gestion (Fernandez, 2003).

PROCESO: REVISION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO PROPIETARIO: DTOR COMERCIAL

MISION: Asegurar que los requisitos aplicables a los productos para los clientes
estan correctamente definidos en ofertas, pedidos y contratos, aclarados
y que se tiene capacidad para cumplirlos

DOCUMENTACION
PC-722

3 » Empieza: Cuando empezamos cualquier relacion comercial.

E * Incluye: Ofertas, pedidos y contratos. Recogida de informacion para asegurar la capacidad.
3

<

* Termina: Con la elaboracion de una oferta, aceptacion de un pedido o modificacion del mismo.

ENTRADAS: Necesidades del cliente. informacion sobre capacidad de produccion y stock.
PROVEEDORES: Cliente. Produccion. Logistica.

SALIDAS: Ofertas. Pedidos aceptados. Contrafos firmados. Modificaciones a los anteriores.

CLIENTES: Cliente externo.

INSPECCIONES: REGISTROS:

Inspeccion mensula de las ofertas y pedidos Reclamaciones, devoluciones, FORM 722.1

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

» Inmovilizado de producto final. * |722.1 = % de ofertas aceptadas

* Capacidad de produccion.

* Plazo de entrega estandar. * |722.2 = % ofertas/pedidos/contratos no conformes

* Catalogo da productos.

» Politica comercial. * 1722.3 = % modificaciones de requisitos por causa propia

Figura 8. Ejemplo de ficha de caracteristicas de un proceso de revisién de requisitos
del producto. Extraido de Beltran (2003, p. 29)

c) Seguimiento y medicién de los procesos

Beltran et al. (2003) formulan que es clave y fundamental la realizacion de
seguimientos y mediciones de los procesos a fin de esclarecer la situacion de los
resultados y si éstos podran permitir el alcance de los objetivos. Aunque la empresa
oriente sus procesos al desarrollo adecuado por medio de programas y diagramas de
procesos, éstos no obtendran el mismo resultado, si el enfoque no se orienta a los
objetivos. Por ello, se debe de seguir y medir cada proceso, para conocer el estado de
desarrollo e identificar los posibles obstaculos que atenten al resultado deseado. Se
requerira de una serie de indicadores, los cuales permitan el establecimiento de la

capacidad y eficacia de desarrollo. Por su parte, la capacidad de los procesos se relaciona
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con las aptitudes que se necesitan ante el cumplimiento de ciertos requerimientos;

mientras que la eficacia se refiere a la eficiencia de los procesos de la empresa..

| INTENSA | MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUGTURA | |

| REFERENCIA: PROCESO PR-631
FAHA DR INCYCADOR COD. FIGHA: FL631.1

RESULTADO 06311 No superar 2% de avenas al mes.
PLANIFICADOD

INDICADOR 18311 Porcentaje de averias al mes

FORMA DE CALCULO  1831.1 = (N. averias al mes / Total de equipes productivas) *100

FUENTES DE INFORMACION  Registros da incidencias en aquipos

SEGUIMIENTO ¥ PRESENTACION  Grafica de 163.1 mensual (se considera también la media acumulada)

B o BAETRES B TES
raspacln total de
—4— % medio seunmlsd

23456?39101112

Figura 9. Ejemplo de formalizacién de un indicador. Extraido de Beltran et al. (2003, p.37)

Los encargados de llevar a cabo la evolucién y monitoreo de procesos, tienen la
dificil tarea de asegurar que cada proceso sea capaz de resultar como lo planeado, y que
éstos cumplan con las especificaciones dadas por la alta direccion. La intensidad del
reto se incrementara, cuando se deba de asumir, el compromiso de encabezar, a un grupo
de trabajo, que se encargue de los datos propositos y de los recursos por emplearse en
cada proceso. En suma, el manejo y gestion de recursos, comprendera el avance de las

decisiones, y la eficiencia de los procesos (Fernandez, 2003).

e Indicadores
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Para que se llegue a conocer la efectividad de un procedimiento, es ideal y
necesario contar con indicadores de procesos, los cuales permiten la constatacion
de los resultados con las informaciones reunidas, sobre las diversas actividades
propias de una gestion. Para determinar el nivel de efectividad de uno o mas
procedimientos, estos indicadores integran una herramienta de recoleccion
representativa de datos relevantes con respecto a sus ejecucionesy efectos, sobre
la empresa. De esta manera, las empresas cuentan con un soporte que les permite
identificar y conocer cada aspecto por reconocer y mejorar en sus procesos, y
para ello, dichos indicadores deberan de cumplir con ciertos requerimientos,
como constar de relatividad en el tiempo, generar representacion, compensar y
ser rentable, permitir sensibilidades, y garantizar una fiabilidad de uso. La
formulacion y generacion de estos indicadores, esta a cargo de la direccion y los
propietarios del negocio, permitiendo enfocar sus objetivos hacia los valores
definidos y los resultados estimados (Pérez, 2012).

Control

Cada seguimiento y medicion de procesos debe permitir la evaluacién de las
capacidadesy efectividad de las actividades y proporcionar informacion objetiva
sobre lo que se ha encontrado, y para ello, los controles estan previstos como
medidas de corregimiento y solucion ante estas conocidas necesidades. De esta
manera, una vez que se hayan podido recaudar los datos necesarios sobre un
determinado proceso, se podran realizar andlisis y estudios acerca de lo ocurrido
y presentado, a fin de tomar una decision que involucre la mejora de dicho
proceso. La decision debera ser asumida por la gestion y su representante en el
procedo, adoptando un equilibrio de mejora, y nuevos desafios de cambios en

relacion al alcance de las metas y objetivos. Generalmente, estos controles estan

47



previamente programados y previstos a llevarse a cabo dentro de un periodo de
tiempo, por el cual, su funcionalidad abarca un bucle de control, que debera estar
preparado para poder asumirse dentro y fuera del cronograma establecido, con

el Gnico fin de garantizar la eficacia en el trabajo (Pérez, 2012).

d) Mejoramiento de los procesos

Beltran et al. (2003) aseguran que, aquellos datos recopilados que ya han sido
seguidos y medidos con anterioridad, deberan ser estudiados para que se conozcan sus
implicancias y su desempefio en cada proceso. Estos estudios permitiran reconocer qué
proceso no alcanzo el objetivo o cudl de ellos necesitara la implementacién de mejoras.
Cada vez que un proceso no se alinea con los objetivos, la empresa tendra que intervenir
y determinar las respectivas mejoras, a fin de que se aseguren su buen desempefio y
alcance con lo que se espera. Asimismo, cabe la posibilidad de que, éstos estudios
también permitan la insercién de mejoras, ante procesos que estan proximos de alcanzar
los resultados deseados, siempre y cuando, son considerados como procesos de gran
importancia y urgencia para la empresa. De esta manera, ante cualquier situacion que se
presente, la mejora de los procesos, esta alineado en poder potenciar los resultados, y en
poder aumentar la capacidad de los mismos, no solo como garantia de mayores
beneficios para la empresa, sino, como medida de mejora continua. Y para ello, se
requerira de completar algunas fases de intervencién, las cuales se resumen en el ciclo
de mejora continua, o el ciclo PDCA. Dicho ciclo PDCA, comprende la planificacion,
donde se estableceran los puntos por alcanzarse y la manera que se debera llevar a cabo
el alcance del mismo; la implantacion, refiere al hecho de la aplicacion de lo planeado;
la verificacion, en donde se comprobaran las medidas y el desarrollo de cada actividad

implementada; y la actuacion, que implica poder corregir aquellos ajustes que necesitan
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ser actualizadas o estabilizadas, a fin de terminar con un ciclo continuo. A continuacion,

se muestra un grafico del ciclo PDCA:

@

P —Plan........ (Planificar)
D -Do.......... (Hacer)

C — Check.... (Verificar)
A —Act......... (Actuar)

Figura 10. Ciclo de mejora continua PDCA. Extraido de Beltran et al. (2003, p.46)

Estabilizacion

Cada vez que un determinado proceso es aplicado mediante un sistema ciclico
de mejoramiento, podran adoptase diversas acciones que permitan la ejecucion
de procesos eficaces. El proceso de mejora continua, permite que los procesos
tiendan a presentar acciones conocidas por adoptarse, siguiendo un mismo
patron, y bajo rigurosos controles. Es por ello que, una vez alcanzada la
efectividad en los procesos, se debera de implementar un programa de
estabilizacion, es decir, se deberd de asumir un papel de ejecucion de procesos
continuo y dindmico. Estas nuevas actualizaciones, implican conocer aln mas
los procesos, describirlos y tomarlos en cuenta como un estandar ante el resto de
las areas. Dicho estandar, conlleva a un mayor conocimiento, ejecuciones
programadas, validaciones seguras, y mejores ajustes alineadas a los resultados.
En resumen, la estabilizacion comprende la formalizacion de los cambios
seguros de procesos, como respuesta a las mejoras antes producidas y ya
conocidas, generando el ciclo SDCA o de mejora continua (Martinez & Cegarra,

2014).
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2.3

Ciclo PDCA para la
mejora de procesos

Ciclo de control de un
proceso estabilizado

Figura 11. Ciclo PDCAYy Ciclo SDCA. Extraido de Beltran et al. (2003, p.47)

Bases filosoficas

Se ha presentado una crisis de identidad acerca de la funcionalidad e introduccion de
los sistemas de informacion, y es que, diversos investigadores vienen empleando
diferentes perspectivas filosoficas para poder comprender mejor a esta tecnologia.
Partiendo desde el origen de éstos sistemas, se puede reconocer que ello esta
enormemente aceptada por la computacion y la administracion. Ambos escenarios,
en la actualidad estan estrechamente integrados. Las empresas han sabido adaptar
estos dos escenarios por necesidad mas que por innovacion. Sin embargo, este
panorama no siempre ha sido visto como tal, pues el comienzo de éste sistema estuvo
acompafado de grandes inciertos. La dificultad de poder entender a los sistemas de
informacién desde un enfoque filoséfico, esta arraigada al limite de crecimiento que
parece de nunca cesar, es decir, cuanto mas se exige a la mejora de éstos programas,

mayor son los resultados que ofrecen, y que en una primera instancia son de gran
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aporte a la humanidad, pero a cambio de qué y hasta qué punto podra ser manejable,
apunta las cuestiones de diversos estudiosos (Marcos, 2003).

El surgimiento de la gestion por procesos se debe basicamente a la preocupacion de
la empresa por optimizar sus actividades. A lo largo de los afios, el escenario
empresarial se ha visto involucrado por significativos cambios, relacionados no solo
al mundo digital, sino a la necesidad de adaptarse a un mercado mas exigente.
Distintos enfoques e ideas, han sido adoptados por las organizaciones, a fin de
concentrar el mejoramiento de los rendimientos operativos y el alcance de las
estrategias, entre sus principales objetivos. Asimismo, diversos especialistas, como
Porter, han ido afiadiendo concepciones y metodologias de apoyo que, de una u otra
manera, aportan mejoras en los procesos, pero no seria hasta la aparicion de éste
sistema denominado, gestion por procesos, que conllevaria a la maximizacion de los
resultados. Con el apoyo de las normas I1SO, se revisaron cambios para dar pie a
nuevas filosofias relacionadas a la gestion por procesos, como la incorporacion de la
ISO 9001: 2000, y 2008. De mismo modo, gracias a este enfoque, se vienen aplicando
nuevas estrategias globalizadas, que integran tareas y propuestas de apoyo para la

organizacion y su nivel de competitividad (Mallar, 2010).
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Definicion de términos bésicos

Base de datos digital

Hace alusion al ordenamiento y codificacion de datos mediante un sistema virtual y
complejo, donde el limite de capacidad es ilimitado (Heredero et al., 2011).

Base de datos en la web

Este servicio permite acceder a una plataforma digital en linea y en tiempo real,
garantizando flexibilidades de uso. Asimismo, ofrece un almacén accesible y permite
la perduracion de documentos ante diversos sucesos circunstanciales (Giner, 2004).
Base de datos tradicional

Base de datos que esta comprendida por el uso de informacion en materia fisica, es
decir, por documentos almacenados en espacios fisicos (Heredero et al., 2011).
Datos

Son el eje central de un sistema de informacion. Cuando los datos se coleccionan de
manera organizada, éstos se convertirdn en informacion estructurada, las cuales
podran ser almacenadas de manera electronica e informatica (Lacramioara, 2020).
Descripcion de los procesos

Involucra la determinacién de criterios y metodologias que buscan garantizar las
tareas y funciones comprendidas dentro de los procesos. Ademas, se centran en las
actividades y su comprensiéon en la organizacion (Beltran et al., 2004).
Estabilizacion

Comprende la formalizacion de los cambios seguros de procesos, como respuesta a
las mejoras antes producidas y ya conocidas, generando el ciclo SDCA o de mejora

continua (Martinez & Cegarra, 2014).
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Gestion por procesos

Es aquella que permite el establecimiento de métodos, roles, funciones, recursos, y
procesos, permitiendo consigo, que la administracién esté orientada a los resultados
y la obtencion de los objetivos (Beltran et al., 2003, p.10).

Identificacion y secuencia de los procesos

Abarca en poder capturar la esencia de un determinado proceso, sobre sus
implicancias y sobre su manejo en marcha, es decir, si el proceso es de conveniencia

para la organizacion y sus actividades (Beltran et al., 2004).

Indicadores de procesos

Para evaluar el nivel de eficacia de los procedimientos para la empresa, incorporan
una herramienta representativa de recogida de datos sobre la ejecucion y los
resultados de uno o varios procedimientos.(Pérez, 2012).

Mejoramiento de los procesos

Esté alineado en poder potenciar los resultados, y en poder aumentar la capacidad de
los mismos, no solo como garantia de mayores beneficios para la empresa, sino,
como medida de mejora continua (Beltran et al., 2004).

Personas

Las personas relacionadas a los sistemas de informacion, podran diferenciarse entre
ellos, por sus funciones, responsabilidades y aportes en la creacion y formacion del
proyecto (Lacramioara, 2020).

Procedimientos

Los procedimientos del sistema de informacién estan en funcion del recojo,
organizacion y analisis de datos, para su conversién en informacién y su influencia

en las tomas de decisiones (Lacramioara, 2020).
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2.5

Seguimiento y medicion de los procesos

Se debe de seguir y medir cada proceso, para conocer el estado de desarrollo e
identificar los obstaculos que atenten al resultado deseado (Beltran et al., 2004).
Sistema de informacion

Implica la comprension de componentes como sistemas de apoyo, base de datos,
métodos de operacion, recursos digitales, entre otros, los cuales se distinguen por su
relevancia e integracion (Beynon, 2018, p.21).

Tecnologias de la informacion y comunicacion (Tics)

Implican una herramienta facilitadora del desarrollo de toda actividad empresarial,
interna 0 externa, y permite una mejorada comunicacion entre los miembros del
equipo de trabajo (Lacramioara, 2020)).

Hipétesis de investigacion

2.5.1 Hipotesis general

El sistema de informacidn incide de manera positiva en la gestion por procesos de la

Municipalidad Distrital de Huaura, durante el afio 2023.

2.5.2 Hipotesis especificas

e El sistema de informacidn incide positivamente en la identificacion y secuencia
de los procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

e Elsistema de informacion incide positivamente en la descripcion de los procesos
en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

e El sistema de informacidn incide positivamente en el seguimiento y medicion de
los procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

e EI sistema de informacion incide positivamente en el mejoramiento de los

procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 20233.
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2.6

Operacionalizacion de las variables

Definicién Operacional

Variables Definicion conceptual - - - -
Dimensiones Indicadores Items Escala y rango
S Escala Ordinal
e Propietarios (Likert):
e Disefiadores . Nun.ca
. e Gestores
Entabla un conjunto de elementos | X1: Personas e Generadores 1-6 _
que se interrelacionan entre si, con e Analistas e Casi nunca
el fin de lograr un mismo objetivo, o UsUarios
que es poder cubrir las necesidades e A veces
de la empresa con respecto al uso,
manejo y acceso de la informacion. e Base de datos tradicional e Casi siempre
VARIABLE X: ,:\dlemas,t pgrmlte Il_eéI Idsngfltcaulon X2: Datos e Base de datos digital 7-9 S
Sistema de e lasentradas y salidas de datos, los e Base de datos en la web e Siempre
. o) cuales son capturados desde un
informacion . e
primer plano para la obtencion de
informacion. Asimismo, permite la . Rango:
retroalimentacién de informacion, y X3 Procedimientos : I'f/lsg[z'gzggas 10-12 e Bueno
la mejora de las decisiones en los ) lit
procedimientos de desarrollo de * Politicas o Regular
diversas actividades (Lacramioara,
2020, p.5). e Deficiente
e Hardware
X4: Tics e Software 13-15

Redes y telecomunicaciones
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VARIABLE Y:
Gestion por
procesos

La gestion por procesos permite la
implementacion de diversas mejoras
significativas en cada dmbito de la
direccion de una organizacion. Este
singular sistema, también es aquella
que permite el establecimiento de
métodos, roles, funciones, recursos,
y procesos, permitiendo consigo,
que la administracion esté orientada
a los resultados y la obtencion de los
objetivos planteados (Beltran et al.,
2003, Pp.9-10).

e Satisfaccién del usuario 16
Y1: Identificacion * Ca_ll_d,ad del SEIVICIO 17
y secuencia o Mision y estrategia 18-19
e Reglasy requisitos 20-21
e Utilizacion de recursos 22
Y2: Descripcion | * Actividades 23-24
e Caracteristicas
Y3: Seguimientoy | e Indicadores 9526
medicion e Control
Y4: Mejoramiento | e Estabilizacién 27
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CAPITULO I111
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico
3.1.1 Enfoque

Segun lo previsto por el estudio ya mencionado, el enfoque se cuantitativo: “Este tipo
de referente es seleccionado por Balestrini (2001) Se refiere a una tipologia que describe
un método de investigacion que se enfoca en la recoleccion de datos, a través de la
utilizacién de recursos de analisis sistematico; que le facilitara el desarrollo de un proceso

estadistico, para el esclarecimiento de un solo resultado cientifico.” (p.35).

3.1.2 Disefio

Se sugirio adoptar un disefio no experimental ya que se tiene variables dependientes.
El autor se ha centrado en la formacion de un marco teorico, basado en la observacion de
un contexto, lo que involucra a las variables en cuestion. Puesto que se busca describir el
nivel de desarrollo psicomotor y habilidad motriz fina que presentan alumnos de grado
tercero de preescolar se ha optado por un disefio transversal, lo que conlleva a que se

realicen estudios dentro del mismo periodo de tiempo (Baena, 2014).

3.1.3 Nivel

Determinar el Nivel de Incidencia entre Sistemas de Informacion y la Gestion por
Procesos, se optd por llevar a cabo un estudio correlacional, el cual se enfoca al analisis no
experimental de los sujetos, en el cual se evallan los efectos, grados, tendencias, y
relaciones. La importancia de estos estudios se basa en su aplicacion de distintas ramas

cientificas. (Balestrini, 2001).
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3.2  Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion
Por poblacion de estudio se entiende una variedad de componentes que tiene
parametros comunes, estd compuesta por objeto de estudio, es decir, individuos que
generalmente se encuentran sometidos a ser evaluados y analizado por estudios cientificos
que pretenden indagar acerca de la realidad ejercida en un determinado espacio y contexto;

comparten caracteristicas y rasgos. (Rodriguez E., 2005).

Se contd con un total de 246 trabajadores en la Municipalidad Distrital de Huaura,

los cuales formaron parte de la poblacion finita de este escrito.

3.2.2 Muestra

La muestra es aquella fraccion mas pequefia de la poblacion, significando una
derivacion del total de individuos. Esta cantidad asume un arrojo de resultados mas preciso
y una mejor factorizacion del margen de error. La evaluacion y aplicacion de los
instrumentos, estan formulados para ser aplicados en éstos subconjuntos. Su seleccion
podré darse de acuerdo a varios métodos de estudio, entre ellos, el muestreo probabilistico

y no probabilistico (Rodriguez E., 2005).
Para el calculo de la muestra, se requirid la siguiente formula de poblaciones finitas.

Z2PQN
(N —1)e? + Z2PQ

n

En donde:

e n=tamafio de la muestra

e Py Q=cadauno tiene un valor de 0.5
e Z =valor estandar de 1.96

e N =total de la poblacion

e ¢ =error estandar de 0.05
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Al reemplazar los datos:

~ (1.962)(0.5)(0.5)(246)
"= (246 — 1)(0.052) + (1.962)(0.5)(0.5)

n=150

Entonces, se contd con un total de 150 trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Huaura como muestra de este escrito.

3.3

Técnicas de recoleccién de datos

3.3.1 Técnica

El método de recoleccion de datos se presenta en forma de encuesta, la cual esta

integramente disefiada por el autor.

3.3.2 Descripcion de los instrumentos

3.4

El cuestionario elaborado se ha basado en el sistema de informacion y la gestion

por procesos, y distinguiéndose por enfocarse en la escala Likert.

Este cuestionario se basa en quince items para la primera variable, de los cuales, seis
son sobre la dimension “personas”, tres sobre la dimension “datos”, tres mas sobre
la dimension “procedimientos”, y otros tres mas, sobre la dimension “Tics”. De igual
manera, se basa en doce items sobre la segunda variable, de los cuales, siete son
acerca de la dimension “identificacion y secuencia”, dos son acerca de la dimension
“descripcion”, otros dos son acerca de la dimension “seguimiento y medicion”, y uno
acerca de la dimension “mejoramiento”.

Técnicas para el procesamiento de la informacion

Una vez que los datos fueron obtenidos via el instrumento detallado con anterioridad,

se optd por el analisis estadistico del software Paquete Estadistico para Ciencias
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Sociales (SPSS) como técnica para el procesamiento de la informacién. Durante esta
etapa del estudio se pudo generar los resultados del estudio y confirmar que cada
hipdtesis sobre la relacion entre el sistema de informacién del Distrito Municipal de

Huaura y la gestion de procesos era correcta.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

4.1.1 Resultados de la primera variable y sus dimensiones

Tabla 1
Sistema de informacion

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 22 15%
DEFICIENTE 89 59%
REGULAR 39 26%
TOTAL 150 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.

59%
60%

50%

40%
26%
30%

15%
20%

10%

0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 12. Sistema de informacion

El 59% enfrentd deficiencias con el sistema de informacién de la Municipalidad
Distrital de Huaura, principalmente debido a una falta de capacitacion en las personas
que laboran y hacen uso del sistema institucional, una falta de integridad de los datos
junto a problemas de duplicacion, actualizacion, e inconsistencia del sistema; unos
procedimientos operativos desalineados con el sistema, que originan ineficiencias y
desincronizacion entre los departamentos; y una falta de actualizacion de las Tics,
permitiendo que el hardware y software soporten las necesidades del sistema. Sin
embargo, un 26% afrontd un sistema de informacidn regular en esta municipalidad,
mientras que solo un 15% indico que el sistema de informacion era efectivo.
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Tabla 2

Personas
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 21 14%
DEFICIENTE 89 59%
REGULAR 40 27%
TOTAL 150 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.
59%

60%

50%

40%

27%

30%

14%
20%

10%

0%
BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 13. Personas

El 59% enfrentd deficiencias con las personas de la Municipalidad Distrital de
Huaura, principalmente debido a que no se asume el rol de propietario del sistema
ante una falta de vision estratégica, se cuenta con el apoyo de disefiadores con poca
experiencia o capacitacion en disefio de sistemas, el apoyo de gestores se ve opacada
por una falta de liderazgo y direccidn para la buena implementacion y mantenimiento
del sistema, los generadores presentan una falta de habilidades técnicas necesarias
para la recopilacién, procesamiento y gestion de los datos; los analistas no cuentan
con habilidades de extraccion significativa de informacion, y los usuarios vienen
presentando un rechazo de adopcion del sistema ante la falta de entendimiento y la
baja actualizacién del sistema. Sin embargo, un 27% afrontd regularidades con las
personas de esta municipalidad, mientras que solo un 14% destacé una efectividad

en las personas.
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Tabla 3

Datos
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 17 11%
DEFICIENTE 88 59%
REGULAR 45 30%
TOTAL 150 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.

59%
60%

50%
40% 30%
30%
20% 11%

10%

0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR
Figura 14. Datos

El 59% enfrentd deficiencias con los datos de la Municipalidad Distrital de Huaura,
principalmente debido a ciertos problemas con la actualizacion, calidad, almacenaje,
seguridad, y accesibilidad en los diversos tipos de base de datos empleados en las
actividades laborales de la entidad municipal, ya sea en una base de datos tradicional,
base de datos digital o una base de datos en la web. Sin embargo, un 30% afrontd
regularidades con los datos de esta municipalidad, mientras que solo un 11% destacé

una efectividad en los datos.
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Tabla 4
Procedimientos

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 23 15%
DEFICIENTE 90 60%
REGULAR 37 25%
TOTAL 150 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.

60%
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50%

40%

25%
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15%
20%

10%

0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 15. Procedimientos

El 60% enfrentd deficiencias con los procedimientos de la Municipalidad Distrital
de Huaura, principalmente debido a que los procedimientos no logran alinearse
con los objetivos organizacionales y las estrategias formuladas, los métodos en
uso resultan ser complejos y redundantes denotando una ineficiencia operativa, y
junto a ello, las politicas de trabajo resultan ser demasiado rigidas, limitando asi,
la capacidad de adaptabilidad y respuesta ante ciertas situaciones. Sin embargo,
un 25% afrontd regularidades con los procedimientos de esta municipalidad,

mientras que solo un 15% destacé una efectividad en los procedimientos.
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Tabla 5

Tics
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 13 9%
DEFICIENTE 92 61%
REGULAR 45 30%
TOTAL 150 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.

70% 61%
60%
50%
40% 30%
30%
20% 9%

10%

0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 16. Tics

El 61% enfrent6 deficiencias con las Tics de la Municipalidad Distrital de Huaura,
principalmente debido a que los equipos y maquinarias tecnoldgicas no se llegan
a encontrarse en buen estado fisico, los programas y aplicativos de los sistemas
integrados tecnoldgicos son escasos e impiden la adecuada programacion digital
de los datos; asimismo, porque la plataforma virtual no llega a estar enfocada en
los usuarios, generando disconformidades y rechazo en el servicio online. Sin
embargo, un 30% afrontd regularidades con las Tics de esta municipalidad,

mientras que solo un 9% destaco6 una efectividad en las Tics.
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4.1.2 Resultados de la segunda variable y sus dimensiones

Tabla 6
Gestidn por procesos
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 28 19%
DEFICIENTE 72 48%
REGULAR 50 33%
TOTAL 150 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.
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Figura 17. Gestion por procesos

El 48% enfrentd deficiencias en la gestion por procesos de la Municipalidad
Distrital de Huaura, principalmente debido a problemas en la identificacion y
secuencia de los procesos, la descripcion adecuada de los mismos, el seguimiento
y la medicion del desempefio, asi como en la capacidad de mejoramiento efectivo
de cada proceso. Sin embargo, un 33% afront6 regularidades con la gestion por
procesos de esta municipalidad, mientras que solo un 19% destacé una efectividad

de la gestion por procesos.
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Tabla7
Identificacion y secuencia

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 27 18%
DEFICIENTE 74 49%
REGULAR 49 33%
TOTAL 150 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.
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Figura 18. Identificacion y secuencia

El 49% enfrento deficiencias en la identificacion y secuencia de los procesos de
la Municipalidad Distrital de Huaura, principalmente debido a que el trabajo
realizado no llega a estar orientado a la satisfaccion del usuario, no se garantiza
una calidad de servicio, no se comprenden los objetivos y el enfoque institucional,
las estrategias formuladas no logran encaminarse a la sostenibilidad y desarrollo
de la entidad, no se llegan a acatar en su totalidad aquellas reglas y requisitos de
ejecucidn de procesos, Yy el uso de recursos se ve eclipsada por unas fijaciones
inadecuadas en la continuidad de los procesos. Sin embargo, un 33% afrontd
regularidades con la identificacion y secuencia de procesos de esta municipalidad,
mientras que solo un 18% destaco6 una efectividad de la identificacion y secuencia

de los procesos.
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Tabla 8

Descripcion
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 35 23%
DEFICIENTE 70 47%
REGULAR 45 30%
TOTAL 150 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.
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Figura 19. Descripcion

El 47% enfrento deficiencias en la descripcion de los procesos de la Municipalidad
Distrital de Huaura, principalmente debido a descripciones inefectivas de las tareas
o0 actividades de trabajo que denotan un mal uso de diagramas y analisis de entradas
y salidas de los procesos; junto a unas descripciones incompletas de los rasgos o
caracteristicas de cada funcién, las cuales denotan un pasable empleo de diagramas,
técnicas y herramientas de soporte de datos. Sin embargo, un 30% afrontd ciertas
regularidades con la descripcidn de los procesos de esta municipalidad, mientras que

solo un 23% destaco una efectividad de la descripcién de los procesos.
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Tabla 9
Seguimiento y medicién
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 26 17%
DEFICIENTE 70 47%
REGULAR 54 36%
TOTAL 150 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.
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Figura 20. Seguimiento y medicion

El 47% enfrentd deficiencias en el seguimiento y medicion de los procesos de la
Municipalidad Distrital de Huaura, principalmente debido a que se cuenta con unos
indicadores de procesos débiles que permiten una constatacion inexacta de los
resultados con las informaciones reunidas, y porque los controles y mediciones de
procesos que son puestos en marcha, no conllevan a la efectividad de las actividades
y a la identificacién maxima de procesos por mejorar. Sin embargo, un 36% afronto
regularidades con el seguimiento y medicién de los procesos de esta municipalidad,
mientras que solo un 17% destaco una efectividad del seguimiento y medicion de los

procesos.
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Tabla 10
Mejoramiento

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 15 10%
DEFICIENTE 71 47%
REGULAR 64 43%
TOTAL 150 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.
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Figura 21. Mejoramiento

El 47% enfrentd deficiencias en el mejoramiento de los procesos de la Municipalidad
Distrital de Huaura, principalmente debido a la poca estabilizacién que se proyecta,
ya sea por una falta de estandarizacion, cambios recurrentes o abruptos, escasez de
seguimientos y controles, y una resistencia al cambio. Sin embargo, un 43% afronto
regularidades con el mejoramiento de los procesos de esta municipalidad, mientras

que solo un 10% destacé una efectividad del mejoramiento de los procesos.
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4.1.3 Tablas de contingencia y figuras
Tabla11
Tabla cruzada de Sistema de informacion y Gestion por procesos

Gestion por procesos
Bueno Deficiente  Regular  Total

. Bueno 13% 1% 1% 15%
?A?miﬁﬁn Deficiente 3% 44% 12% 59%
Regular 3% 3% 20% 26%

Total 19% 48% 33%  100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.

44%
45%
40% L.
Gestion por
35% procesos
30%
25% 20% EBueno
20% 13% . B Deficiente
15% W Regular
10%
%1% X 3% 3%
5% a (]
0%
Bueno Deficiente Regular

Sisterna de informacioén

Figura 22. Sistema de informacion y Gestion por procesos

El 44% enfrent6 deficiencias con el sistema de informacion y en la gestion por
procesos de la Municipalidad Distrital de Huaura. EI 20% enfrentd regularidades
con este sistema y dicha gestidn por procesos. El 13% afronto efectividades tanto
del sistema de informacion, como en la gestion por procesos. ElI 12% enfrentd
deficiencias con el sistema, junto a regularidades en la gestion por procesos. El
3% enfrentd deficiencias y regularidades con el sistema de informacién, junto a
efectividades y regularidades en la gestion por procesos. Y solo el 1% enfrentd
efectividades con el sistema de informacidn, junto a deficiencias y regularidades

en la gestion por procesos.
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Tabla 12
Tabla cruzada de Sistema de informacion e Identificacion y secuencia

Identificacion y secuencia
Bueno Deficiente  Regular  Total

Sist q Bueno 11% 2% 2% 15%
SISEMate — hoficiente 3% 43% 13% 59%
informacion

Regular 4% 4% 18% 26%
Total 18% 49% 33% 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.
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45%
40%

) Identificaciony
35% secuencia
30%
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18%
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11% °
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2% 2% 3% 4%
5%
0%
Bueno Deficiente Regular

Sistema de informacion

Figura 23. Sistema de informacion e Identificacion y secuencia

El 43% enfrent6 deficiencias con el sistema de informacion y en la identificacion
y secuencia de procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura. EI 18% enfrento
regularidades con este sistema y en la identificacion y secuencia de procesos. El
13% enfrento deficiencias con el sistema, junto a regularidades en la identificacién
y secuencia de los procesos. El 11% afront6 efectividades tanto del sistema de
informacién, como en la identificacion y secuencia procesos. EI 4% enfrento
regularidades con el sistema de informacidn, junto a efectividades y deficiencias
en la identificacion y secuencia de procesos. El 3% enfrentd deficiencias con el
sistema de informacion, junto a efectividades en la identificacion y secuencia de
procesos. Y solo el 2% enfrento efectividades con el sistema de informacion, junto

a deficiencias y regularidades en la identificacion y secuencia de procesos.
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Tabla 13
Tabla cruzada de Sistema de informacion y Descripcion

Descripcion
Bueno Deficiente  Regular  Total
Sist q Bueno 9% 2% 3% 14%
SISIEMAde — Deficiente 6% 41% 13% 60%
informacion
Regular 8% 4% 14% 26%
Total 23% 47% 30% 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.

45% 11%
40%
359 Descripcién
30%
259 EBueno
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15% 9% W Regular
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Figura 24. Sistema de informacion y Descripcién

El 41% enfrentd deficiencias con el sistema de informacion y en la descripcién de
procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura. EI 14% enfrento regularidades con
este sistema y en la descripcion de procesos. El 13% enfrent6 deficiencias con el
sistema, junto a regularidades en la descripcién de los procesos. El 9% afronto
efectividades tanto del sistema de informacion, como en la descripcién de procesos.
El 8% enfrento regularidades con el sistema de informacion, junto a efectividades en
la descripcion de procesos. El 6% enfrentd deficiencias con este sistema, junto a
efectividades en la descripcion de procesos. El 4% enfrentd regularidades con el
sistema de informacion, junto a regularidades en la descripcion de procesos. El 3%
enfrentd efectividades con este sistema, junto a regularidades en la descripcion de
procesos. Y solo el 2% enfrentd efectividades con el sistema de informacion, junto a

deficiencias en la descripcién de procesos.
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Tabla 14
Tabla cruzada de Sistema de informacion y Seguimiento y medicion
Seguimiento y medicién
Bueno Deficiente  Regular  Total

Sist q Bueno 9% 1% 5% 15%
SISEMate — hoficiente 3% 42% 14% 59%
informacion

Regular 5% 4% 17% 26%
Total 17% 47% 36% 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.
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40% = iz
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Figura 25. Sistema de informacion y Seguimiento y medicion

El 42% enfrent6 deficiencias con el sistema de informacién y en el seguimiento y
medicion de procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura. El 17% enfrento
regularidades con este sistema y en el seguimiento y medicion de procesos. El 14%
enfrentd deficiencias con el sistema, y regularidades en el seguimiento y medicion
de procesos. El 9% afrontd efectividades tanto del sistema de informacidn, como en
el seguimiento y medicion de procesos. EI 5% enfrento efectividades y regularidades
con el sistema de informacidn, y regularidades y efectividades en el seguimiento y
medicion de procesos. El 4% enfrentd regularidades con este sistema, junto a
deficiencias en el seguimiento y medicion de procesos. El 3% enfrentd deficiencias
con el sistema de informacion, junto a efectividades en el seguimiento y medicion de
procesos. Y solo el 1% enfrentd efectividades con dicho sistema, junto a deficiencias

en el seguimiento y medicion de procesos.
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Tabla 15

Tabla cruzada de Sistema de informacion y Mejoramiento

Mejoramiento

Bueno Deficiente  Regular  Total

. Bueno 9% 0% 5% 14%
SIemace - Deficiente 1% 44% 15%  60%
Regular 0% 3% 23% 26%

Total 10% 47% 43% 100%

Nota: Test aplicado en Municipalidad Distrital de Huaura.

45%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

44%
Mejoramiento
% [ Bueno
15% B Deficiente
9% W Regular
il 3%
1% “
0 0%
Bueno Deficiente Regular

Sisterna de informacioén

Figura 26. Sistema de informacion y Mejoramiento

El 44% enfrento deficiencias con el sistema de informacidn y en el mejoramiento de

procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura. EI 23% enfrent6 regularidades con

este sistema y en la mejora de procesos. El 15% enfrentd deficiencias con el sistema,

junto a regularidades en la mejora de procesos. El 9% afronto efectividades tanto del

sistema de informacion, como en la mejora de procesos. El 5% enfrentd efectividades

con el sistema de informacion, junto a regularidades en la mejora de procesos. El 3%

enfrentd regularidades con este sistema, junto a deficiencias en la mejora de procesos.

Y solo el 1% enfrentd deficiencias con el sistema de informacion, y efectividades en

el mejoramiento de procesos.
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4.1.4 Supuesto de Normalidad
1. Hipdtesis
Ho: Se acepta la prueba de normalidad
Ha: Se rechaza la prueba de normalidad
2. Nivel de significancia
Significancia (Sig.) mantiene un valor de 5%

3. Criterios

Si la Sig. es superior al 5%, se acepta la (Ho).

Si la Sig. es inferior al 5%, se acepta la (Ha).
4. Resultado

Tabla 16
Supuesto de Normalidad

Variable y Dimensiones

Kolmogorov Smirnov

Estadistico gl Sig.
Sistema de informacién 0.179 150  0.000
Gestidn por procesos 0.133 150 0.000
Personas 0.212 150 0.000
Datos 0.180 150  0.000
Procedimientos 0.187 150 0.000
Tics 0.152 150 0.000
Identificacién y secuencia 0.127 150 0.000
Descripcion 0.172 150 0.000
Seguimiento y medicion 0.212 150 0.000
Mejoramiento 0.266 150 0.000

Nota. Elaboracion propia

5. Decisién

Segun la prueba de normalidad, las significancias mantienen un valor de cero e

inferiores al 5%, de modo que se acepta la hipétesis alterna, y se emplea, el

estadistico Rho de Spearman.
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4.2

Contrastacion de hipotesis

4.2.1 Contrastacion de la hipotesis general

1. Hipotesis:

Ho: El sistema de informacion no incide en la gestion por procesos de la

Municipalidad Distrital de Huaura, durante el afio 2023.

Ha: El sistema de informacidn incide de manera positiva en la gestién por

procesos de la Municipalidad Distrital de Huaura, durante el afio 2023.

2. Criterios:

Se acepta la (Ho) si el Sig. es superior al 5%.

Se acepta la (Ha) si la Sig. es inferior al 5%.

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 17
Correlacion entre Sistema de informacion y Gestion por procesos
Sistema de Gestion por
informacion procesos
Sistema de Coeficiente de
informacion correlacion 1.000 0.650
Sig. (bilateral) 0.000
Spearman  Gestion por Coeﬁme_rlte de 0650 1.000
procesos correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusién

Segun el resultado de la correlacion, la significancia tiene un valor de cero y

menor al 5%, de manera que se acepta la hipétesis alterna, es decir, el sistema

de informacion incide de manera positiva en la gestion por procesos de la

Municipalidad Distrital de Huaura, con un grado moderado de 0.650.
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GESTION POR PROCESOS

Figura 27. Correlacién entre Sistema de informacién y Gestion por procesos
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SISTEMA DE INFORMACION

Segun el grafico de correlacion, los puntos estan proximos a la recta, indicando

una incidencia moderada del sistema de informacidn en la gestion por procesos

de la MDH.
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4.2.2 Contrastacion de la hipotesis especifica 1

1. Hipdtesis
Ho: El sistema de informacion no incide en la identificacion y secuencia de los
procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.
Ha: El sistema de informacion incide positivamente en la identificacion y
secuencia de los procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

2. Criterios:

Se acepta la (Ho) si el Sig. es superior al 5%.

Se acepta la (Ha) si la Sig. es inferior al 5%.

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 18
Correlacion entre Sistema de informacion e Identificacion y secuencia
Sistema de Identificacion
informacion y secuencia
Sistema o!g Coef|C|e_r]te de 1.000 0614
informacion correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Ident|f|9a0|on y Coef|C|e_n,te de 0614 1.000
secuencia correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusion
Segun el resultado de la correlacién, la Sig. tiene un valor de cero y menor al
5%, de manera que se acepta la (Ha), es decir, el sistema de informacion incide
de manera positiva en la identificacion y secuencia de los procesos en la MDH,

con un grado moderado de 0.614.
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SISTEMA DE INFORMACION
Figura 28. Correlacién entre Sistema de informacién e Identificacion y secuencia

Segun el grafico de correlacion, los puntos estan proximos a la recta, indicando
una incidencia moderada del sistema de informacién en la identificacion y

secuencia de los procesos de la MDH.
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4.2.3 Contrastacion de la hipotesis especifica 2

1. Hipdtesis:
Ho: El sistema de informacion no incide en la descripcién de los procesos en
la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.
Ha: El sistema de informacion incide positivamente en la descripcion de los
procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

2. Criterios:

Se acepta la (Ho) si el Sig. es superior al 5%.

Se acepta la (Ha) si la Sig. es inferior al 5%.

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 19
Correlacion entre Sistema de informacion y Descripcion
Sistema de Descripcion
informacion P
_Slstema o!g Coef|C|e_r]te de 1.000 0587
informacion correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Spearman  Descripcion Coef|C|e_n,te de 0587 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusion
Segun el resultado de la correlacién, la Sig. tiene un valor de cero y menor al
5%, de manera que se acepta la (Ha), es decir, el sistema de informacion incide
de manera positiva en la descripcidn de los procesos en la MDH, con un grado

moderado de 0.587.
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SISTEMA DE INFORMACION
Figura 29. Correlacién entre Sistema de informacién y Descripcion

Segun el grafico de correlacion, los puntos estan proximos a la recta, indicando
una incidencia moderada del sistema de informacidn en la descripcion de los

procesos de la MDH.
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4.2.4 Contrastacion de la hipotesis especifica 3

1. Hipdtesis:
Ho: El sistema de informacion no incide en el seguimiento y medicion de los
procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.
Ha: El sistema de informacion incide positivamente en el seguimiento y medicion
de los procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

2. Criterios:

Se acepta la (Ho) si el Sig. es superior al 5%.

Se acepta la (Ha) si la Sig. es inferior al 5%.

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 20
Correlacion entre Sistema de informacion y Seguimiento y medicion
Sistema de Seguimiento y

informacion medicion

Sistema de Coeficiente de 1.000 0529
informacion correlaciéon ' '

Sig. (bilateral) 0.000

Spearman Seguimientoy  Coeficiente de 0529 1.000

medicion correlacién : '

Sig. (bilateral) 0.000

N 150 150

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusion
Segun el resultado de la correlacion, la Sig. tiene un valor de cero y menor al 5%,
de manera que se acepta la (Ha), es decir, el sistema de informacién incide de
manera positiva en el seguimiento y medicion de los procesos en la MDH, con un

grado moderado de 0.529.
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SISTEMA DE INFORMACION
Figura 30. Correlacién entre Sistema de informacion y Seguimiento y medicién

El gréafico de correlacion muestra puntos cercanos a la recta, lo que indica que el
sistema de informacién tiene una incidencia moderada en el seguimiento y

medicion de los procesos de MDH.
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4.2.5 Contrastacion de la hipotesis especifica 4

1. Hipdtesis:
Ho: El sistema de informacion no incide en el mejoramiento de los procesos en la
Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.
Ha: El sistema de informacion incide positivamente en el mejoramiento de los
procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura, 2023.

2. Criterios:
Se acepta la (Ho) si el Sig. es superior al 5%.
Se acepta la (Ha) si la Sig. es inferior al 5%.

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 21
Correlacion entre Sistema de informacion y Mejoramiento
Sistema de Mejoramiento
informacion )
Sistema o!g Coef|C|e_r]te de 1.000 0706
informacion correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Spearman  Mejoramiento Coeﬂme_rlte de 0.706 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusion
Segun el resultado de la correlacion, la Sig. tiene un valor de cero y menor al 5%,
de manera que se acepta la (Ha), es decir, el sistema de informacién incide de
manera positiva en el mejoramiento de los procesos en la MDH, con un grado

moderado de 0.706.
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SISTEMA DE INFORMACION
Figura 31. La correlacion entre el mejoramiento y el sistema de informacion

Segun el grafico de correlacion, los puntos estan préximos a la recta, indicando
una incidencia moderada del sistema de informacion en el mejoramiento de los

procesos de la MDH.
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5.1

CAPITULO V

DISCUSION

Discusion de resultados

Después de obtener los resultados, se plantean las siguientes discusiones:

>

Como objetivo general de este estudio, se fijo puntualizar de qué manera el sistema de
informacidn incide en la gestion por procesos de la Municipalidad Distrital de Huaura. Por ello,
se considero el estudio realizado por Castillo (2020) enfocado en comprobar si existe relacion
entre sistemas de informacion y comunicacion, con la gestion institucional de la UGEL 01 de
Lima Metropolitana. De esta manera, es factible la comparacion de los resultados a fin de
obtener, un mayor soporte de la investigacion. Como resultado general de la presente tesis, se
corrobord que el sistema de informacion incide de manera positiva en la gestion por procesos
de la MDH, con un grado moderado de 0.650. Mientras que el resultado de la investigacion
previa y en discusion, fue que, existe una relacion positiva, considerable y muy significativa
entre las variables sefialadas con anterioridad. En ese sentido, ambos resultados demuestran y
apoyan que, tanto el sistema de informacion, como la gestién por procesos, si guardan una
asociacion considerable.

Como objetivo especifico 1 de esta tesis, se fijo esclarecer como incide el sistema de
informacion en la identificacion y secuencia de los procesos en la Municipalidad Distrital de
Huaura. Ante ello, se considero el estudio realizado por Balvin (2022) enfocado en determinar
la relacion entre gestion por procesos y la gestidn organizacional de la empresa Consultoria
Gestion y Proyectos S.A. De este modo, es factible la comparacion de los resultados, a fin de
obtener, un mayor soporte de estudio. Como primer resultado especifico, se corrobor6 que el
sistema de informacion incide positivamente en la identificacion y secuencia de los procesos en
la MDH, con un grado moderado de 0.614. Si bien los hallazgos de la investigacion previa y

discutida indicaron que existe una correlacién significativa entre las variables estudiadas
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>

, con un valor de 0.879. En ese sentido, ambos resultados son compatibles, y apoyan que el
sistema de informacion y la identificacidon y secuencia de procesos, si guardan una asociacién
considerable.

Como objetivo especifico 2 de esta tesis, El objetivo era aclarar cdmo el sistema de informacion
afecta la descripcion de los procedimientos en la Municipalidad Distrital de Huaura. Ante ello,
se considero el estudio realizado por Valderrama (2022) Examin6 como la gestion por procesos
y la calidad de servicio se relacionan en el rea de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Nuestra Sefiora del Rosario Ltda. De esta manera, es factible la comparacién de los resultados,
a fin de obtener, un mayor soporte de estudio. Como segundo resultado especifico, se corrobord
que el sistema de informacién incide positivamente en la descripcion de los procesos en la MDH,
con un grado moderado de 0.587. Mientras que el resultado de la investigacion previa y en
discusion, fue que, si hay correlacion positiva entre la gestion por procesos y calidad de servicio.
En ese sentido, ambos resultados son compatibles, y apoyan que el sistema de informacién y la
descripcion de procesos, si guardan una asociacion considerable.

Como objetivo especifico 3 de esta tesis, se fijé esclarecer de qué forma incide el sistema de
informacién en el seguimiento y medicion de los procesos en la Municipalidad Distrital de
Huaura. Ante ello, se considerd el estudio realizado por Hurtado & Naranjo (2019) enfocado en
analizar la gestion por procesos administrativos y su relacidn con la calidad de servicio en la
empresa Mega Ferreteria Bonilla. De este modo, es factible la comparacion de los resultados, a
fin de obtener, un mayor soporte de estudio. Como tercer resultado especifico, se corrobor6 que
el sistema de informacion incide positivamente en el seguimiento y medicion de los procesos
en la MDH, con un grado moderado de 0.529. Mientras que el resultado de la investigacion
previa y en discusion, fue que, si hay una incidencia entre la gestion por procesos y la excelencia
en el servicio. En ese sentido, ambos resultados son compatibles, y apoyan que el sistema de
informacidn y el seguimiento y medicion de procesos, si guardan una asociacion considerable.
Y como objetivo especifico 4 de esta tesis, se fijo esclarecer como incide el sistema de

informacién en el mejoramiento de los procesos en la Municipalidad Distrital de Huaura. Ante
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ello, se consider6 el estudio realizado por Mufioz (2018) enfocado en generar una guia de
manejo para la gestién de una mediana empresa, Y asi, obtener su mejoramiento organizacional.
De este modo, es factible la comparacion de los resultados, a fin de obtener, un mayor soporte
de estudio. Como cuarto resultado especifico, se corrobord que el sistema de informacion incide
positivamente en el mejoramiento de los procesos en la MDH, con un grado moderado de 0.706.
Mientras que el resultado de la investigacion previa y en discusién, fue que, CDM S.A. ha
introducido un nuevo sistema de gestion por procesos en la industria, permitio la mejora de la
ejecucion de proyectos y el desempefio comercial. En ese sentido, ambos resultados son
compatibles y apoyan la mejora del sistema de informacion y los procesos, si guardan una

asociacioén considerable.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Después de realizar la comparacion de hipotesis, se concluye en:

>

Segun los resultados, es valido afirmar que el sistema de informacidn incide de manera
positiva en la gestion por procesos de la Municipalidad Distrital de Huaura, tras
detectarse una correlacién de 0.650. Por ende, es valido concluir que, por un sistema de
informacidn que evidencia una falta de capacitacién en las personas a su cargo, una falta
de integridad de los datos, unos procesos operativos desalineados con el sistema, y una
falta de actualizacién de las Tics, Administracién basada en procesos de toda entidad,
como en la MDH, puede verse amenazada, Incidiendo en su identificacion y secuencia,
descripcion, seguimiento y medicion, asi como en su optimizacién.

También es vélido afirmar que el sistema de informacion incide positivamente en la
identificacion y secuencia de los procesos en la MDH, tras detectarse una correlacion de 0.614.
Por ende, es valido concluir que, ante un sistema de informacion con varias deficiencias, la
identificacion y secuencia de los procesos de toda organizacion puede verse amenazada con un
trabajo desorientado a la satisfaccidn del usuario, una baja calidad de servicio, unos objetivos y
enfoque institucional incomprensibles, unas estrategias formuladas alejadas de la sostenibilidad
y desarrollo, un desacato de las reglas y requisitos de ejecucion de procesos, y un uso de recursos
inadecuado.

Es valido afirmar que el sistema de informacidn incide positivamente en la descripcion de los
procesos en la MDH, tras detectarse una correlacion de 0.587. Por ende, es valido concluir que,
ante un sistema de informacion con varias deficiencias, la descripcion de los procesos de toda
organizacion puede verse amenazada con unas descripciones inefectivas de las tareas de trabajo,

y unas descripciones incompletas de los rasgos o caracteristicas de cada funcion.
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» Es vaélido manifestar que el sistema de informacion incide positivamente en el seguimiento y

medicion de los procesos en la MDH, tras detectarse una correlacién de 0.529. Por ende, es
valido concluir que, ante un sistema de informacion con varias deficiencias, el seguimiento y
medicion de los procesos de toda organizacion puede verse amenazada con unos indicadores de
procesos débiles, y unos controles de procesos que no conlleven a la efectividad de las
actividades y a la identificacion maxima de procesos por mejorar.

» Y esvalido afirmar que el sistema de informacion incide positivamente en el mejoramiento de
los procesos en la MDH, tras detectarse una correlacion de 0.706. Por ende, es valido concluir
que, ante un sistema de informacidn con varias deficiencias, el mejoramiento de los procesos de
toda organizacion puede verse amenazada con una falta de estandarizacion, cambios recurrentes

0 abruptos, escasez de seguimientos y controles, y una resistencia al cambio.

6.2  Recomendaciones

A continuacion, se propone las siguientes recomendaciones:

» Segun lo hallado, la Municipalidad Distrital de Huaura presenta deficiencias multiples
relacionadas con su sistema de informacién, que terminan por afectar su gestion por
procesos, ante ello, sugiero a las autoridades, disefiar e implementar programas de
capacitacion para el personal involucrado con el uso de dicho sistema, establecer politicas
y procesos claros que garanticen la integridad de los datos, realizar revisiones exhaustivas
de los procesos operativos y alifiarlos con el sistema de informacion, y priorizar la
actualizacion y mejora de las Tics. De esta manera, se podra fortalecer la gestion por
procesos y mitigar aquellos riesgos relacionados con las deficiencias del sistema de
informacion.

» Frente al hallazgo de deficiencias en el sistema de informacion que amenazan la identificacion y

secuencia de los procesos de la organizacion, sugiero que se realicen unas revisiones de los

procesos existentes en la institucion a fin de identificar y mejorar toda desalineacion con los
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objetivos, estrategias y requisitos de ejecucion, que se priorice la satisfaccion del usuario en el
plan y ejecucion del curso, que se fijen estandares de calidad claros y medibles para el servicio
ofrecido, y que se realice unas evaluaciones de recursos disponibles y su asignacién en los
procesos organizativos.

Frente al hallazgo de deficiencias en el sistema de informacion que amenazan la descripcion de
los procesos en toda la organizacion, sugiero que se establezca un formato estandar para las
documentaciones de procesos, fijar revisiones constantes de la descripcion de procesos,
involucrar a los trabajadores en la elaboracion y revision de las descripciones, y asegurarse que
estas descripciones incluyan todo tipo de rasgos y caracteristicas relevante de los puestos de
trabajo.

Frente al hallazgo de deficiencias en la observacion y evaluacion de los procedimientos de toda
la organizacion debido a un sistema de informacion con problemas, sugiero que se evallen los
indicadores de procesos y asegurarse que se encuentren alineados con las metas y objetivos
institucionales, establecer indicadores claves de desempefio (KPI), automatizar los procesos de
seguimiento, e implementar andlisis periodicos de los datos y resultados.

Y frente al hallazgo de que las deficiencias en el sistema de informacién amenazan el
mejoramiento de los procesos de toda la organizacion., sugiero que se establezca un marco de
procesos estandarizados donde se definan con claridad los pasos a seguir con cada tarea,
establecer mecanismos sélidos de seguimiento y control, e invertir en la mejora de las habilidades

y las capacidades para ayudar a la adopcion de nuevos procesos.
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¢De qué manera
incide el sistema de
informacién en la
descripcion de los
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20237
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manera el sistema de
informacion incide en
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El sistema de
informacién  incide
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procesamiento de
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ANEXO 02: INSTRUMENTO

Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion
ESCUELA DE POSGRADO

ENCUESTA SOBRE SISTEMA DE INFORMACION Y GESTION POR PROCESOS

El objetivo de esta encuesta es obtener sus opiniones sobre el sistema de informacion y la
gestion de procesos actuales de la Municipalidad Distrital de Huaura. Es muy apreciado
que responda a las preguntas. Sus respuestas seran anénimas y confidenciales.

De antemano: jmuchas gracias por su colaboracion!
INSTRUCCIONES
Las respuestas a las preguntas son cinco. Selecte la que considere mas conveniente. Solo

hay una opcion. Con un aspa "X", marque con claridad.1=Nunca; 2= Casi Nunca; 3=A
veces; 4=Casi siempre; 5=Siempre

SISTEMA DE INFORMACION

l. Personas Calificacion
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 112|345

1. La Municipalidad Distrital de Huaura asume el rol de propietario del
sistema de informacion que se cuenta en la actualidad.

2. Se cuenta con el apoyo de disefiadores de sistemas, a fin de analizar y
coordinar las normas y requerimientos de la institucion.

3. Se cuenta con el apoyo de constructores de sistemas, quienes se encargan
de ensamblar el plano del proyecto y convertirlo en una realidad.

4. Se cuenta con el apoyo de gestores de sistemas, quienes se encargan de
seguir y monitorear cada dispositivo incorporado en los programas de red.

5. Se cuenta con el apoyo de analistas de sistemas, quienes se encargan del
estudio de los resultados y del manejo de cada programa instalado.

6. Los usuarios de la plataforma virtual de la municipalidad, hacen un
correcto uso de ello y adquieren un servicio efectivo-directo, similar a una
atencion presencial.

Il. Datos Calificacion
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 112131415

7. Se cuenta con una base de datos tradicional bastante ordenada y
organizada, permitiendo el facil acceso a documentaciones que son
requeridas por el usuario.

8. Se cuenta con una base de datos digital, la cual permite la recopilacion y
creacion de datos subidas a la plataforma digital, disponibles para el
trabajador.
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9. Se cuenta con una base de datos en la web (nube), la cual permite el
acceso del usuario a la plataforma digital en linea, y en tiempo real.

I1l.  Procedimientos Calificacion
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 112|345

10. En la municipalidad se formulan estrategias en funcion a la
infraestructura y equipos informaticos, durante los procesos de
almacenamiento y digitalizacién de la informacion.

11. Se emplean métodos de ejecucion y mantenimiento, los cuales permiten
la secuencialidad ordenada de especificaciones e intervenciones de
mejora.

12. Se han definido politicas de sistemas de informacion, orientadas a
asegurar la disposicion y seguridad de los datos que han sido
almacenados.

IV. Tics Calificacion

(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 1121345

13. Se cuenta con equipos y maquinas tecnoldgicas en buen estado fisico, los
cuales permiten el almacenamiento, procesamiento y aditamento del
hardware.

14. Se cuenta con programas Yy aplicativos de sistemas integrados
tecnoldgicos, los cuales permiten las actividades de programacion digital
de datos.

15. Se cuenta con una plataforma virtual enfocada en los usuarios, la cual
permite un servicio bastante rapido y accesible.

GESTION POR PROCESOS

I.  Identificacién y secuencia Calificacion
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 1121345

16. En la municipalidad el trabajo realizado estd orientado a la plena
satisfaccion del usuario.

17. Se garantiza una calidad de servicio por medio de objetivos, validaciones
de opiniones, empleo de estrategias, y uso de codigos de lenguaje
sencillos.

18. Se comprenden los objetivos y se asimila un mismo enfoque de
actividades.

19. Se formulan estrategias encaminadas a la sostenibilidad y desarrollo de
la institucion.

20. Se cuenta con una base normativa de la ejecucion de procesos.

21. Se cumple cada requisito exigido por las autoridades, a fin de asegurar
una conducta regulada y un mejor manejo de las decisiones.

22. Se fijan las cantidades y tipos de recursos que deberan de emplearse en la
continuidad de los procesos, asegurando una disposicion adecuada de
ellos.

Il.  Descripcion Calificacion
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 1121345

23. Se describen las tareas por realizarse, por medio de diagramas, y analisis
de entradas y salidas de los procesos de la institucion.
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24. Se describen los rasgos de cada funcion, sefialandolos en los diagramas
determinados, y con el uso de técnicas y herramientas de soporte de datos.

I1l.  Seguimiento y medicién Calificacion

(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 112|345

25. Se cuenta con indicadores de procesos, los cuales permiten la
constatacion de los resultados con las informaciones reunidas, sobre las
actividades realizadas.

26. Se implementan controles y mediciones de procesos, los cuales conllevan
a la efectividad de las actividades y a la identificacion de procesos por
mejorar.

IV.  Mejoramiento Calificacion
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 1121345

27. Se aplica un proceso de mejora continua, el cual permite el
reconocimiento de actividades, el seguimiento de un mismo patrén, y la
definicion de controles.
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ANEXO 03: BASE DE DATOS
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