i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN INGENIERIA
DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

Modelo de gestion del tramite documentario de una entidad

encargada de los predios del estado, Lima - 2021.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Ingenieria de Sistemas con mencion en Tecnologias de Informacion

AUTOR:
Garcia Luyo, Alex Vicente (ORCID: 0000-0003-3235-2804)

ASESOR:
Dr. Martinez Lopez, Edwin Alberto (ORCID: 0000-0002-0769-1181)

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistemas de Informacion y Comunicaciones

LIMA — PERU
2021



DEDICATORIA

La presente tesis esta dedicado a mi
madre que siempre me acompafna y me da
la fuerza necesaria para continuar con mis

metas en mi vida profesional.



AGRADECIMIENTO

Agradezco primeramente a Dios por darme
la fortaleza espiritual y fisica para continuar
en este largo camino, para lograr este
nuevo objetivo y a todas las personas que
me han compartido sus conocimientos y

experiencias.



indice de contenidos

Caratula

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
indice de contenidos
indice de tablas

indice de gréficos y figuras
RESUMEN

ABSTRACT

l. INTRODUCCION

Il. MARCO TEORICO
. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizaciéon

3.3. Escenario de estudio
3.4. Participantes
3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
3.6. Procedimiento
3.7. Rigor cientifico
3.8. Método de andlisis de datos
3.9. Aspectos éticos
V. RESULTADOS Y DISCUSION
V. CONCLUSIONES
VI. RECOMENDACIONES.
REFERENCIAS
ANEXOS



indice de tablas

Tabla 1. Categorias y subcategorias de la investigacion

Tabla 2. Criterios del rigor cientifico

Tabla 3. Categoria emergente de Entrevista Semiestructurada
Tabla 4. Categorias, Subcategorias emergentes de Talento Humano

19
22
26
31



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.

Figura 15.

Figura 16.
Figura 17.

Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.

Figura 24.

Figura 25.

indice de gréficos y figuras

Herramientas Bl mas utilizadas.

Flujo de una solicitud de ingreso

Flujo del proceso con indicadores.

Cantidad de solicitudes vencidas por afio

Ranking de paises con mas tiempo de demora a nivel internacional.

Cantidad de Solicitudes de Ingreso por Afio.

Cantidades de Solicitudes que Ingreso por Canal.

Cantidades de reclamos recibidas.

Cantidades de Documentos Generados del afio 2021.
Cantidades de Predios Inmatriculados a nivel Nacional.
Cantidades de Solicitudes que Ingresan por dia del afio 2019.
Sobrecarga de Trabajo en los Especialistas.
Componentes y procesos del MGD.
Consumo al afo, para realizar el seguimiento de cuadro de
productividad.
Productividad de avance de estados de solicitud de ingreso por area y
semana.
Cuadro de mando de solicitudes vencidas y por vencer.
Indicadores de los estados de solicitudes de ingreso en el area de
supervision.
Libro de reclamaciones.
Libro de reclamaciones de la entidad.
Cantidad de solicitudes de ingreso por canal en el 2020.
Metodologia DWMI.
Solicitudes fuera de tiempo en calificar.
Tramites que han demorado mas de 300 dias en concluir del afio
2020.
Actividades requeridas para una mejora gestion del tramite
documentario.
Actividades de planificacion para implementar la inteligencia de

negocios.

Vi



Figura 26
Figura 27

Figura 28

Figura 29.

Figura 30.

Figura 31.

Figura 32.
Figura 33.

. Triangulacién de analisis documental
. Triangulacion de técnicas

. Triangulacion de metodologias en gestion de tramite documentario, en
la entrevista semiestructural.

Triangulacién de las Marco Teorico, Realidad Problematica y
Resultados de técnicas, Talento Humano.

Triangulacion de Marco Tedrico, Entrevista Semiestructurada para la
Metodologia de inteligencia de negocios.

Plan anual de trabajo archivistico en el periodo anual 2021.
Propuesta.

Carta de presentacion sobre el tema de investigacion.

vii



RESUMEN

El pais se encuentra en un proceso de mejora, mediante la Ley de Marco de
Modernizacion de la Gestion Publica, se busca impulsar a todas las entidades en
mejorar sus niveles de eficiencia, de manera que se logre una mejor atencion al
ciudadano, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos. Por tal
motivo, la presente investigacion busca mejorar la gestion de tramite documentario
de acuerdo a una investigacion realizada en revistas de diversos autores en temas
de gestidbn documental e inteligencia de negocios y a expertos en el tema, de
acuerdo a sus experiencias en el manejo de estos procesos y en el uso de sistemas

de tramite documentario dentro de sus organizaciones.

Por esta razén, se realizé un andlisis de las probleméticas que tiene la
gestién de trdmite documentario en la entidad y propone un modelo usando la
inteligencia de negocios, que ayude a mejorar el servicio en la entidad.
Concluyendo, que con nuestro modelo se obtendr4 mejoras en corto tiempo,
alertando a la gestidén operativa dentro de las areas, facilitando a los especialistas
el uso de herramientas de inteligencia de negocio mediante tableros de control,

reportes e indicadores para su analisis en su toma de decisiones.

Palabra clave: Sistema informéatico, gestion documental, gestién de tramite

documental, TIC, Data Warehouse, Data Mart.
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ABSTRACT

The country is in a process of improvement, through the Public Management
Modernization Framework Law, it seeks to encourage all entities to improve their
levels of efficiency, so that better service to the citizen is achieved, prioritizing and
optimizing the use of public resources. For this reason, this research seeks to
improve the management of documentary procedures according to an investigation
carried out in journals of various authors on document management and business
intelligence issues and to experts on the subject, according to their experiences in
handling these processes and in the use of documentary processing systems within

their organizations.

For this reason, an analysis was carried out of the problems that the
document processing management has in the entity and proposes a model using
business intelligence, which helps to improve the service in the entity. Concluding,
that our model will obtain improvements in a short time, alerting the operational
management within the areas, facilitating the use of business intelligence tools by
means of control panels, reports and indicators for their analysis in their decision

making.

Key word: Computer system, document management, document processing

management, ICT, Data Warehouse, Data Mart.



l. INTRODUCCION

En la actualidad, muchas entidades publicas compiten por brindar un mejor servicio
al ciudadano, donde utilizan sistemas informéticos que ayuden a gestionar los
tramites documentarios, pero muchos de ellos reportan reclamos por diversos
motivos, necesitando mejorar y agilizar los procesos. En un contexto a nivel
nacional, se necesita conocer las cantidades de solicitudes de ingreso (SI) que
recibe la entidad entre los afios 2019 y 2021, siendo en el 2019 de 41,611 y el 2020
de 23,858, donde fue afectado por el covid-19. Es por eso, la disminucién de las
cantidades como se muestra en la Figura 6. Revisando la cantidad del 2020 el canal
de Mesa de Partes Virtual (MPV) tiene 10,425 Sl como se muestra en la Figura 20.
El dia 23 de marzo de 2019 han ingresado 279 Solicitudes de Ingreso (Sl) habiendo
una sobrecarga del especialista por atender como se muestra en Figura 11.

El estado con el fin de mejorar la gestion de las entidades, genero una
Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP sobre gestién por procesos. Pero no se
aplica en su totalidad, por inconvenientes para implementarlo, se necesita de
profesionales que cuenten con el dominio, experiencia, capacidad de adaptacion al
sistema y su capacidad de analisis para poder implementarla. Pero no todas las
entidades cumplen para su implementacion, en otras son implementadas mas por
una imposicion normativa (Flores, V., 2021). Es un proceso eficaz pero laborioso,
dejando un vacio en el proceso y no todos completan las etapas de la norma.

En otras entidades, estan implementando mejoras como indican en su plan
estratégico de tecnologias de la informacion (PETI) del Instituto Nacional de
Estadistica Informatica, estan implementando mejoras en sus sistemas de
informacion para la toma de decisiones de manera oportuna y eficiente. Dentro de
sus debilidades tienen la falta de tableros de mando que permitan obtener una
vision grafica y rapida sus indicadores, renovacion de su infraestructura
tecnoldgica, incorporar gestion por procesos. También, tienen resistencia al cambio
del personal, retrasos en entrega de informacion. Requieren de capacitacion al
personal para incrementar sus competencias y mejorar su sistema de gestion
documental (Instituto Nacional de Estadistica Informatica, s.f.).

Como en toda organizacion realizan la generacion de reportes para tener

algun analisis que ayuden a responder sobre un posible problema o aprovechar



alguna ventaja competitiva que deban evaluar en la toma de decisiones. En la
empresa Inversiones Mantilla en la ciudad de Lima, Perd, por medio de la
implementacion de inteligencia de negocio se logré reducir el tiempo en generar
reportes, ahorrando en un 96.83%, en las incidencias también se logré una mejora
teniendo antes 315 incidencias y después se redujo a 103 incidencias, mejorando
el proceso de generacion de reportes reduciendo un total de 67.3%, Lopez, J.,
(2019). Mostrando como la inteligencia de negocio ayuda a la organizacion.
Investigando a nivel internacional, las entidades requieren de funcionarios
que aporten a la institucion, pero la burocracia hace que ingresen profesionales que
no estan capacitados y sin experiencia, es por eso que muchas entidades contratan
cantidad de profesionales que no dan buenos resultados, ni dan buen desemperio,
teniendo una mentalidad mediocre, corruptos y solo les interesa su bienestar. Por
tal motivo, para mejorar el desempefio de una institucion se requiere de una
seleccion de profesionales de calidad y con ética profesional (La Republica, 2021).
Uno de los problemas frecuentes del ciudadano, son las demoras en los
tramites de un servicio. Segun el ranking de los paises que mas demoran en realizar
un tramite, son las que se pierden frente a las ventanillas. Asimismo, en Bolivia se
pierde 11 horas y Chile muestra mejores resultados en 2.2 horas en promedio para
completar el tramite, donde en Peru tiene el promedio de 8.6 horas, uno de los
peores en el ranking después de Bolivia. EI Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) explica que los factores que afectan son las interacciones presenciales y la
falta de estandarizacion de procesos. Se muestra en la Figura 5, Banco
Interamericano de Desarrollo (2019). Otras de las entidades que también esta
tardando en las atenciones es migraciones, donde las esperas se han duplicado y
triplicado comparando con el afio 2016. Siendo las familias mas perjudicadas por
sus documentos que requieren para viajar y estar con su familia (Cancino, 2021).
El aumento del uso de las tecnologias de la informacion en la gestion
publica esta originando un aumento en el flujo de datos de la informacion, ahora
demandara mayor atencion por parte de la gestién en cuanto a la administracion de
la informacion y del conocimiento producido. Originando que, para mejorar, se debe
buscar formas efectivas de utilizar los datos para satisfacer las expectativas de los

ciudadanos, Melati et al., (2021). Es por eso, que se requiere de la gestion del



conocimiento para mejorar la efectividad de los servicios publicos, obteniendo unas
series de practicas y técnicas para crear, compartir y explorar conocimiento.

Actualmente, en muchas organizaciones se tienen implementado diversos
sistemas de informacién, originando un aumento de los volimenes de informacion,
un aumento en la circulacion de documentos y se pondra cada vez mas cadtico su
manejo, originando duplicidad por un mal manejo de los aplicativos. Para poder
manejar volumenes de informacién, se requiere de una correcta organizacion de
los flujos de informacion, logrando incrementar la productividad del personal y
reduciendo en un 11% la circulacion del documento (Kyriy et al., 2019).

Cuando se requiere mejorar un proceso empezamos por el mapeo de los
procesos actuales (AS 1IS), que es como una radiografia de la situacion actual de
cada proceso, ahora para poder realizar la mejora se hace un redisefio. Utilizando
la metodologia de Business Process Management (BPM) para mejorar unos
procesos de recursos humanos se realiz6 un redisefio de procesos que generaban
duplicidad, tiempos y mayores costos. Obtuvimos resultados de un ahorro del 77%
en reclutamiento y seleccion y del 39% en la gestion de incorporacion. Ademas, en
la reduccion de tiempos por procesos de 60% en proceso de reclutamiento y
seleccion y del 46% de incorporacion (Suarez-Torres et al., 2020).

El problema frecuente de la calidad de los datos se puede originar a
diversos factores como son los datos no estén alineados con la estrategia de la
organizacion, las personas al no tener un nivel adecuado de formacion y/o
experiencia realizan una tarea de forma incorrecta. Los problemas de calidad de
datos se deben exclusivamente a una violacién de requisitos o reglas de negocio,
requiere de la gestion de calidad de datos los detecte las causas. La gestion de
datos proporciona mecanismos tecnolégicos necesarios para asegurar la
adecuacion al uso de los datos (Pérez et al., 2018).

En varias entidades tienen un sistema de tramite documentario, pero dentro
de sus procesos no consideran las buenas practicas que la norma ISO 30301
contiene sobre sistemas de gestion documental. Para poder implementar una
norma ISO hay que tener previamente un plan, tener conocimiento de los procesos
del negocio, que los procesos estén sistematizados, estar capacitado sobre la
norma ISO a implementar, tener un consultor externo para el soporte, conocer los

beneficios al lograrlo, realizar la documentacion necesaria, realizar auditorias



internas sobre el proceso, involucramiento del equipo, tener tiempo y presupuesto
para realizarlo (Escuela Europea de Excelencia, 2016).

Para tener como referencia el tiempo que tomaria implementar una norma
ISO 9001 2015 de calidad es de acuerdo si la empresa es pequefia puede demorar
de unos 6 meses, si es empresa mediana de 8 a 12 meses y si es empresa grande
de 12 a 15 meses en promedio, CTMA Consultores (2019). Por tal motivo,
implementar una 1ISO no es en un tiempo corto, sino es de acuerdo a los
requerimientos de la horma que se desea implementar.

La presente investigacion indica el siguiente problema general: ¢ Como es
el modelo de gestion del trdmite documentario de una entidad encargada de los
predios del estado? y como problemas especificos: son ¢Cual debe ser la
metodologia en el modelo de gestién del tramite documentario de una entidad
encargada de los predios del estado?, ¢Cuales son los sistemas de informacion
para un modelo de gestion del trdmite documentario de una entidad encargada de
los predios del estado?, ¢Cual es el talento humano requerido para un modelo de
gestion del trdmite documentario de una entidad encargada de los predios del estado?

Respecto a la formulacion del objetivo general se formula lo siguiente:
Proponer un modelo de gestidn del tramite documentario de una entidad encargada
de los predios del estado y como objetivos especificos: Determinar la metodologia
a usar en el modelo de gestion del trdmite documentario de una entidad encargada
de los predios del estado , determinar los sistemas de informacion para un modelo
de gestion de trdmite documentario de una entidad encargada de los predios del
estado, determinar el talento humano requerido para un modelo de gestién del
tramite documentario de una entidad encargada de los predios del estado.

En base a investigaciones realizadas, mas la experiencia de profesionales
encuestados y nuevas herramientas tecnoldgicas, hemos podido detectar puntos
criticos donde mejorar, proponiendo un modelo que ayude a la gestién. Asimismo;
como justificacion tecnoldgica cuenta con herramientas tecnologicas necesarias
para mejorar la gestion del tramite documentario. De igual modo, la justificacion
practica es en base a lo investigado y a la propuesta de un modelo que mejore
posteriormente la gestion, proponiendo una solucion al problema. La justificacion
tedrica es en base a la teoria ya existente, generando nuevos conceptos y teorias

acerca de la gestion del tramite documentario.



Il. MARCO TEORICO

En el contexto nacional con respecto a la gestién documental, el objetivo es querer
mejorar los procesos administrativos, Han creado un modelo de gestion documental
(MGD) que se sustenta en estandares, enfocado en procesos y buenas practicas.
Mediante la plataforma de Interoperabilidad del Estado (Pide) pueden intercambiar
informacion entre entidades. Ademas, la gestion documental contempla cuatro
procesos que son: recepcion, emision, archivo y despacho de la documentacion,
como se muestra en la Figura 13.

Por su parte, Chang (2020) en su tesis Impacto del modelo de gestion
documental en los procedimientos administrativos, aplicd la implementacion del
modelo de gestion documental (MGD) electrénica para lograr evitar el riesgo por
deterioro, perdida de documentacion, disminucién de tiempos de atenciéon. Este
modelo esta fundamentado por otros autores que indican que, al no realizarse una
adecuada organizacién documental, no se podra atender oportunamente las
solicitudes, por lo que, perjudicara el cumplimiento de los plazos de atencion.

En igual forma, existe otro modelo basado en la norma ISO 30301 que
estandariza e implementa buenas practicas en un sistema de gestion documental.
Donde la norma establece los requisitos para implementar y mejorar un sistema de
gestién, estandarizando y estudiando los procesos para aplicar una reingenieria.
Asimismo, es relevante determinar las responsabilidades y competencias en el
modelo, asi estara claro quién debe cumplir su funcion previamente especificada y
para medir se propone indicadores de evaluacion (Borja, 2018).

En algunas entidades como las municipalidades, estan implementando
herramientas de inteligencia de negocios (IN), como es el caso de la Municipalidad
Distrital de San Bartolo, para mejorar la toma de decisiones en el area de
administracion tributaria. Segun, Coronado (2018), la IN suministra tres escenarios:
(a) reduce el costo de obtener informacién, (b) gestiona el rendimiento corporativo
y (c) proporciona ventajas competitivas.

Sin embargo, las decisiones deben apoyarse de acuerdo a un analisis,
donde no existe herramienta mala, sino en escoger la que cumpla con los
requerimientos de la informacion de la entidad. Ahora bien, Coronado (2018)
explica que hay una variedad de metodologias, pero uno debe escoger una

metodologia madura, completa y orientada a la calidad. Donde el suficiente



conocimiento en el personal de tecnologia de la informacion ayuda a descubrir
nuevas funcionalidades para generar reportes en forma rapida, sencilla y atractiva.

A nivel internacional, la gestion documental (GD) consiste en proporcionar
toda informacion necesaria para la toma de decisiones. La tecnologia de la
informacion (TI) se ha vuelto importante para ayudar a las actividades de la GD,
realizando la creacion, digitalizacibn de documentos, acceso remoto, seguridad y
respaldo. Asimismo, para evaluar el desempefio de la GD fue mediante el Balanced
Scorecard y los fundamentos de la GD, debiendo estar alineadas con las
instituciones publicas, después del andlisis sali6 la necesidad de capacitar al
personal en cursos de GD, con el objetivo de mejorar los procesos e incrementar el
grado de satisfaccion de los usuarios en el servicio (Morais, 2020).

Adicionalmente, la GD dentro de sus caracteristicas debe en primer lugar,
permitir la gestion integrada de documentos, informacion y datos. En segundo lugar,
debe permitir la localizacion de cualquier documento o informacion y, por ultimo, el
sistema debe posibilitar la vinculacion automatica de cada documento. Por tanto,
permite automatizar, ordenar, gestionar el acceso, respaldo y la transparencia
(Cerrillo y Casadesus, 2018).

El talento humano es de suma importancia entre la integracién de Business
Intelligence (Bl) y Knowledge Management (KM), pues es aqui donde se crea,
transmite y usa el conocimiento obtenido por una adecuada gestién. Donde la
eficacia reside en el uso, disponibilidad, coherencia y calidad de los datos. Ademas,
implica desarrollar un proceso en la generacion de datos e informacion, gestion y
administracion del conocimiento, vinculado con el componente tecnoldgico que
permita preservar el conocimiento dentro de la organizacion (Galvez et al., 2017).

A pesar de, Rodriguez-Marrero et al. (2018) queriendo mejorar sus
servicios de optimizar los recursos y medios disponibles en la Recepcion y
Despacho de paquetes de depdsito temporal, realizaron un diagndstico
organizacional y detectaron varios problemas, las cuales requerian de un disefio
del proceso de recepcion, despacho de paquetes y el disefio de un sistema
informatico para favorecer la gestion de la informacion de la organizacion.

La Notacion de Modelado de Procesos de Negocio (Bpmn) permiten medir
la eficiencia de estos procesos y entregar una comprension de los procesos a los

especialistas de la organizacion. Utilizando las Bpmn se pudo identificar “cuellos de



botella” en el proceso del area de ingenieria. Como también, roles con sobrecarga
de tareas, subprocesos con exceso de tareas, subprocesos que toman demasiado
tiempo, falta de alertas de algunos procesos (Vidal & Leger, 2014).

Ademas, Dymora et al., (2019) determina la eficiencia de los procesos en
una organizacion estan dentro de tres dimensiones: tiempo, costo y calidad. Con
ayuda de la mineria de procesos y el Business Process Management (BPM), se
puede revisar la secuencia ordenada de las actividades, en base a estos registros,
es posible determinar muchas estadisticas utiles, como informacion de recursos y
tiempo de duracion, desde el inicio hasta el final de la actividad. Con todas estas
secuencias se puede generar un diagrama de Bpmn donde podemos encontrar
“cuellos de botella”, niveles de servicio, tiempos de rendimiento y frecuencias.

Adicionalmente, Ramos-Simon & Miré-Charbonnier (2021) indica sobre las
dificultades que tenian para poder organizar sus colecciones de grabaciones
sonoras o fonogramas, que no podia saber que realmente tenia en sus colecciones
perdiendo poder difundir su trabajo a sus audiencias, donde todo se solucioné
mediante una gestion de documentos que le ayudo a administrar toda esa
informacion y poder tomar decisiones para poder difundirlas.

Hay organizaciones que estan usando tecnologias en la nube, dejando todo
el manejo de la infraestructura y carga de los servidores a los proveedores externos,
reduciendo costos y logrando una gestion de archivos digital. Indica Han et al.
(2021) como el desarrollo de la tecnologia ha aumentado la cantidad de
documentos digitales. Ademas, gestionandolo eficazmente, reduciendo los costos
y protegerlos. Se analiz6 la opcion de poner la aplicacion en la nube, para que los
usuarios carguen, descarguen, compartan, establezcan roles, auditen y recuperen
archivos. Logrando un manejo unificado, confiable y segura de los archivos digitales.

En el siguiente caso, para optimizar sus procesos de gestion de una entidad
de salud, lo hicieron mediante la mineria de datos, donde aplicaron en sus sistemas
los “macrodatos”, para tener informacién de los pacientes en forma eficiente y de
calidad. Por tal motivo, mejoro el procesamiento de datos optimizando sus moédulos
funcionales de gestion y de la informacion del paciente. Al construir un big data en
el hospital mejoré los servicios de la entidad. (Chen, Y., 2021).

Para poder corregir los problemas que impiden una buena gestion se

requiere reunirse con las personas claves, para conocer los problemas que ellos



han detectado y también, se necesita realizar un andlisis sobre los procesos del
negocio. Adicionalmente, Ferreira, E (2019) describe que se necesita realizar un
estudio para mejorar las estrategias, haciendo un diagnostico Foda del sistema,
donde se analiza los entornos internos y externos, clasificando sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas. Para luego, proponer soluciones que
mejoraran los procesos con el objetivo de cumplir y establecer indicadores medibles.

Segun, Gilsing et al., (2021), explica la forma de poder innovar sus modelos
de negocio y puedan dar propuestas de valor en base a la toma de decisiones, se
requiere indicadores de rendimiento KPI, que son utilizados con frecuencia en la
evaluacion del modelo empresarial. Ademas, la eficacia de los KPI depende de
como se definen dichos indicadores y estos deben estar en funcion a la estrategia
empresarial y deben ser medibles. Por consiguiente, Machado (2019) explica que,
en las organizaciones, la informacién es un activo valioso y que cada vez aumenta
su tamano. Ahora se requiere que la informacion esta en linea y sea confiable,
utilizando herramientas analiticas como la inteligencia de negocio para su facil
acceso a la informacion, respaldando los procesos de toma de decisiones.

Se realiz6é un estudio, encuestando a 300 entidades de la administracion
publica (AP) en el 2017 en Portugal, con respecto si estan usando la inteligencia de
negocios (IN) buscando mejorar los servicios, la eficiencia y anticipar a posibles
problemas de los ciudadanos. Donde los resultaron indicaron que el 33% ya tienen
implementado IN, el 29% tienen previsto implementar y el 38% no tienen
considerado implementar. Ahora, para saber que los motivé a implementar una IN
respondieron que el 90% “Necesidades de las areas funcionales”, el 87%
automatismo en la obtencidon de informacion” y el 75% “Mas facil compartir
informacion”, su principal propdsito es el apoyo en la gestion (89%) permitiendo la
creacion de informes que apoyan a la gestién y mejora el desempefio (Ribeiro, 2021).

Para tener efectividad en las herramientas de inteligencia de negocio se
necesita tener informacién depurada y transformada para poder tomar una buena
decision. Sin embargo, Zelenka & Podaras (2021) comenta que la efectividad de
las herramientas de inteligencia empresarial depende de la calidad de datos.
Ademas, los factores de éxito de las soluciones Bl estan divididas en cuatro areas:

organizativas, procesos, tecnoldgicas y relacionada con los datos.



Para poder tener éxito en el modelo sobre una inteligencia de negocio (IN),
se ha revisado varios casos del porque fracasan los proyectos de Bl. Por eso,
Djerdjouri (2019) explica que los motivos de los proyectos de Bl fracasan es de 70%
a 80%. Segun Gartner, el motivo se debe a la resistencia de los usuarios al cambio,
la mala calidad de los datos, almacenamiento y el acceso a datos confiables. Al
tener todos estos obstaculos, la organizacion no podra obtener informacién valiosa
y precisa, donde los datos es parte fundamental en los sistemas de BI.

En otras organizaciones utilizan IN para poder identificar amenazas de
ciberseguridad y ciberataques online. Donde usaron la metodologia de Ralph
Kimball y con los procesos de ETL, OLAP construyeron el sistema de Bl. También,
realizaron una pagina web para mostrar los cuadros de mando para que los
usuarios tengan alertas y puedan realizar consultas complejas. Al final se logro
aumentar el nivel de seguridad de las instituciones (Reyes et al., 2019).

Adicionalmente, Sousa (2021) explica cuales son las caracteristicas de
estas dos herramientas, que se utilizaran para el procesamiento de informacion,
indicandonos sus ventajas y desventajas. Una de ellas es Power Bi dentro de sus
ventajas ofrece una asequibilidad para usuarios individuales, tiene versién gratuita
y pagada que incluye BI cloud, mas servicios de publicar informes en la nube.
Comparado con, Tableau que tiene facilidad de uso, alto rendimiento, amplitud de
conexiones, capacidad de visualizacidén notables, facil acceso a diferentes fuentes
de datos, un tablero de control muy receptivo y rapido, no requiere de habilidades
de programacién y sus limitaciones es el alto costo, escaso soporte posventa y de
una costosa capacitacion del personal. Como se muestra Figura 1.

Por consiguiente, Yusof (2020) explican como en otras organizaciones han
usado la inteligencia de negocio para ayudar a analizar grandes volumenes de
datos y transformarlos en conocimiento, facilitando a los usuarios en forma mas
rapida su toma de decisiones, basada en hechos que mejora los procesos
comerciales. Se realizaron estudios sobre los determinantes que hacen que los
usuarios usen B, el resultado fue por la mejora de procesos, nivel de satisfacciéon
y rendimiento del negocio y contribucion al conocimiento.

Si bien, Hamad et al., (2021) indica como en otros sectores como las
bibliotecas, se estan implementando inteligencia de negocios (IN) para comprender

las necesidades de los usuarios y su comportamiento de busqueda de informacion,



con el objetivo de mejorar la experiencia del usuario y buscar una ventaja
competitiva. Para lograrlo, se requiere hacer varias mejoras con el apoyo financiero
para la infraestructura tecnolégica, capacitacion al personal en uso de herramientas
de analisis, generar conciencia a nivel gerencial sobre la importancia de la IN.

Asi mismo, Gaol et al., (2020) indica como una empresa de servicios de
carga y descarga de contenedores queria convertirse en una empresa de clase
mundial, donde han tenido diversos problemas como: datos sin procesar, demoras
de dos semanas para procesar los datos, los datos que se almacenaban en Excel
son limitados, reportes de informes no se puede realizar en tiempo real. Se decidié
implementar IN para mejorar la calidad de la toma de decisiones, después de
diversas fases que requirié la implementacion, evaluamos los resultados obtenidos
logrando obtener mejoras en el procesamiento, tiempos y visualizacion de datos.

Continuando, Castro et al., (2014) explica sobre la necesidad que tenian en
el Ministerio de Agricultura para gestionar, sabiendo que el desarrollo de un
software no es nada facil, se optd por una metodologia mas predecible y eficiente.
Realizando un estudio de varias metodologias para construir un DataMart (DM) se
consider6 apropiado la integracion de Hefesto y Dwep para desarrollo del DM. En
la construccion, se comenzé a comprender el negocio y analizar su entorno, al
ponerlo en marcha se pudo detectar errores e inconsistencias, que existian en la
informacion almacenada en las tablas del sistema relacional y alcanzar mayor
rapidez en la toma de decisiones, se optimizaron los procesos disminuyendo los
tiempos de respuesta, ganado en eficiencia y reduciendo los costos.

El uso de tecnologia en los organismos publicos estd motivando a que los
servicios a los ciudadanos sean de calidad y con mayor rapidez. Es por eso, Fajardo
(2020) comenta sobre la gestidn estratégica del talento humano en lograr ventajas
competitivas en funciéon de sus habilidades y potenciarlas a los empleados con
respecto a las metas de la organizacion. Por lo tanto, el talento humano constituye
un recurso esencial en las instituciones, donde una adecuada gestién es la clave
para el 6ptimo desempefio y logro de metas en la institucién. Por consiguiente,
Merifio (2020) indica sobre la importancia de la capacitacion y el desarrollo del
talento humano en las organizaciones, que no solo es simplemente incorporar

tecnologia, pues la innovacion empieza por las personas.
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Asimismo, Moreno et al.,, (2019) indico que la capacidad de TI es
implementar una infraestructura de Bl basada en las necesidades de las areas
comerciales, que requirié no solo el desarrollo de Bl sino de su experiencia en usar
esta herramienta, como también de hardware y redes. Ademas, de realizar
capacitaciones a los usuarios de negocio sobre informes comerciales, mejores
practicas de Bl & Analitic (BI&A). También, se requirio la identificacion, mapeo y
redisefio de procesos del negocio, dando a conocer las necesidades de informacion
y los recursos disponibles para las diversas areas. Adicionalmente, se necesita
generar una cultura organizacional, aumentar las capacidades de sus habilidades
técnicas y de desarrollo de software, logrando desarrollar el Bl necesario.

En igual forma, Fishchuk et al., (2021) sugiere el uso de herramientas de
gestion del conocimiento (GC), para poder intercambiar informacion, conocimiento
y experiencia, con el objetivo de desarrollar nuevos conocimientos y resolver
nuevos problemas. Dentro de las herramientas de GC incluye: Revision de la
actividad realizada, la capitalizacion de experiencia implica la transformacion del
conocimiento, las redes de conocimiento son un proceso de interaccion humana e
informéatica, lecciones aprendidas. Todo esto tiene la intencién de ayudar a ser mas
eficaz mediante el desarrollo de soluciones compartidas.

El crecimiento de las organizaciones se esta convirtiendo en uno de los
mayores desafios basado en el conocimiento, donde para poder implementarla se
requiere de una cultura organizacional que deben ser propicias para el desarrollo
potencial de sus trabajadores y lograr los objetivos organizacionales de GC. Donde
tomar acciones sobre el conocimiento, requiere participacion activa en la
implementacion de proceso de GC, tales como: ubicar fuentes de conocimiento
importantes, adquirir, compartir, desarrollar conocimiento mediante diversos
métodos de aprendizaje, preservando lo importante en la organizacion. El potencial
esta en gran medida a su know-how y la experiencia (Sokét & Figurska, 2021).

La competencia en el personal es de importancia y en algunas
investigaciones comentan sobre las habilidades blandas (HB) que requieren los
profesionales para un desempenio efectivo en la administracién publica. En efecto,
Krpalek et al., (2021) describe las tendencias es en las HB tanto para ejecutivos y
como para empleados, donde la capacitacidn de menos interés es la “gestion de

proyectos” en cuanto a las competencias profesionales y la tendencia de la mas
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solicitadas son tecnologias modernas, digitalizacion y sistemas de informacién que
atribuyan a un trabajo eficaz en la administracién publica. Dentro de las HB son
comunicacién, negociacion efectiva, planificacion, liderazgo, trabajo en equipo.

Es por ello, Turner et al.,, (2021) indica que ahora los sistemas de
informacion tienen la capacidad de brindar opciones para la toma de decisiones en
linea y estar automatizados, pero siempre sera requerido el tomador de decisiones
como un componente clave y se requiera la supervision detallada de toda la
operacion. Ademas, el talento humano para realizar una nueva tarea se tiene que
analizar qué estrategia emplear, buscando la forma mas 6ptima, utilizando el menor
esfuerzo posible, una vez que ya se tiene la estrategia se reutilizara automatizando
los procesos.

Ahora, la forma de tomar decisiones ya no debe ser en base a la intuicién
sino en base a una integracion del conocimiento con el anélisis de los datos, donde
las &reas utilizaran herramientas de Bl. Por lo tanto, Gartner en su andlisis indica
gue en los afios del 2019 al 2020 habra un aumento de especialistas en ciencia de
datos, donde crecera al triple de la tasa de expertos de TI, y para el 2021 la
adopcion de analisis Bl aumentara en un 35% a mas en los empleados. Inclusive,
la revista de Espafa destaca que los perfiles de profesionales de tecnologia de la
informacion mas demandados y mejor renumerados del 2021 son relacionados con
la analitica de datos, la formacion continua, centrada en las competencias
profesionales que nos permite dar respuesta a las necesidades del mercado
laboral, donde la formacion es la mejor inversion (Paula, 2021).

Para la implementacién de la inteligencia de negocios se necesita escoger
una metodologia que lo tenemos como una categoria que sera la referencia que
usaremos para el desarrollo de un Data Warehouse. Donde hay una variedad de
metodologias y escogemos la que mejor se adapte al proyecto. Realizando un
analisis de diversas metodologias, escogiendo dos metodologias base que son
Hefesto y Dwep de acuerdo a sus caracteristicas planteadas en la metodologia
DWMI. Donde esta metodologia propone utilizar estandares del Pmbok y 1SO
21500 para la gestion de proyectos, Ochoa et al (2018). Se concluye, que las dos
metodologias son las mas apropiadas. Dwep detalla mejor de la elaboracion del

modelo conceptual, logico y fisico, y Hefesto define como se recolectara los
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requerimientos y necesidades de los usuarios para definir la arquitectura de datos,
pero agregando la fase de integracion. Se puede observar la siguiente Figura 21.

En varias implementaciones utilizan la metodologia de inteligencia de
negocio (IN) por Kimball. Pero, esta metodologia tiene una amplia manera de
abordar las etapas de desarrollo, donde indica la manera de cémo se debe hacer,
pero no como lograrlo, lo que provoca demoras en los resultados. Ademas, no
detalla la forma de como disefar los modelos de datos ni la forma de obtener las
variables para lograr la correspondencia con los datos fuentes, no contempla el
ciclo completo de desarrollo sino la etapa de disefio de almacén, Leonard & Castro
(2013). Por lo tanto, nosotros deseamos una metodologia que ayude a implementar
la IN en un tiempo corto para obtener respuestas lo mas antes posible.

En las investigaciones realizadas sobre implementacion de una IN se
observa diversas fases para un proyecto Bl. La Integracion sera una subcategoria
de la categoria metodologia, para referirse a la etapa inicial de un proyecto, donde
se realiza la elaboracion de un acta de constitucion que da formalidad y autorizacion
para que se empiece el proyecto. Siendo el acta de constitucion del proyecto un
documento emitido por el iniciador o patrocinador, que autoriza formalmente la
existencia de un proyecto y confiere al director del proyecto la autoridad para aplicar
los recursos de la organizacion, Guia Pmbok (2021). Ademas, define al proceso de
integracion como el inicio del proyecto en una organizacion, Waheed et al., (2019).

En toda organizacion los requisitos son una subcategoria que nos ayudan
a identificar las necesidades tecnolégicas que se requiere para un buen desarrollo
de un DW en cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Los requisitos son
definidos por el cliente y constituyen los requerimientos basicos que se traducen en
medidas para la evaluacion de la conformidad final, Manuel (2019). Con la
metodologia de Hefesto se identifican los requerimientos mediante preguntas y
entrevistas enfocadas a entender los objetivos del proceso de negocios Ochoa et
al., (2018). Es una fase importante que propone resolver las necesidades del cliente.

En la subcategoria de analisis donde se relaciona los indicadores obtenidos
y las fuentes de datos, comprendiendo con qué datos se pueden realizar los
calculos, en caso de no contar con ellos, de poder obtenerlos. Las fuentes de datos
de los sistemas transaccionales tienen el propdsito de determinar como se obtendra

el calculo de los indicadores. Se concluye, con un modelo conceptual ampliado.
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Antes, de realizar la creacion de la estructura del DW se requiere conocer el tipo de
modelo I6gico a realizar, puede ser estrella o copo de nieve, Ochoa et al (2018).

En la subcategoria de disefio estd conformada por el disefio conceptual
(I6gico) que tienen las tablas de hechos, tabla de dimensiones, que estableceran
las caracteristicas de las uniones entre las diferentes tablas y modelos
conceptuales, Ochoa et al., (2018). En la etapa de disefio su objetivo es plasmar el
pensamiento de la solucion mediante diagramas o esquemas, considerando la
mejor alternativa al integrar aspectos técnicos, funcionales, sociales y econémicos
Gasca (2014). Después de las uniones se concluye con el modelo l6gico del Datamart.

Esta es una de las fases importantes de la IN donde se realiza actividades
para consolidar datos de diferentes fuentes. En la subcategoria de Implementacion,
se realiza en dos etapas; iniciando con el proceso de carga y la segunda con el
proceso de mantener actualizado €l DW, Ochoa et al (2018). Al realizar esta accion,
se lograra aportar mayor eficiencia en la realizacién de busqueda de datos Leonard,
E., (2021). La implementacién en algunas organizaciones posibilitd elaborar un
disefio que permita responder eficientemente, verificando la seleccion de fuentes
externas, transformarlos para resolver problemas de inconsistencia y garantizar su
Optima calidad, para que una vez depurados sean cargados al almacén Yero &
Batista (2019). La finalidad es integrar los datos para la toma de decisiones.

En toda construccién de una solucidn es necesario realizar una verificacion
si cumple con los requisitos planteados en fase anterior. En la subcategoria de
pruebas que son realizadas para verificar que los procesos implementados se
realicen correctamente, Ochoa et al (2018). Cabe agregar, que se enfoca en las
pruebas funcionales donde permiten validar cuando el comportamiento observado
del software cumple o no con las operaciones y/o acciones descritas en los
requerimientos, Blanquicett (2018). Adicionalmente, comenta que en la
metodologia de Dwep se pretende verificar que el proceso funcione correctamente
(Blanco, T., 2016). Al final, se evalla la calidad y su funcionamiento del DataMart (DM).

Durante el ciclo de vida de un Data Mart hay que realizar constantemente
mantenimiento de actualizaciones de informacion. Aqui se define las revisiones pos
desarrollo para una buena gestion de la informacion, Ochoa et al. (2018). El
Mantenimiento es una subcategoria que se refiere a después de realizar la entrega

al usuario final, se realiza una correccion de defectos, como también para mejorar
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el rendimiento u otros atributos, o adaptarlo a un cambio en el entorno Pérez et al.,
(2018). Finalmente, el mantenimiento es conservar la capacidad del sistema.

En esta subcategoria de cierre, se da por terminado la construccion del
Data Mart y la recopilacion de lecciones aprendidas. Es mas, es donde el
conocimiento de las lecciones aprendidas es documentada Béarbara, E. et al.,
(2013). Ademas, los documentos se archivan, los miembros del equipo se liberan y
los contratos se cierran Guia Pmbok (2021). Segun, Ferreira, L (2017) explica que
en el proceso de cierre termina formalmente el proyecto y finaliza todas las
actividades del grupo de procesos. Al final las lecciones aprendidas sirven para
identificar y compartir conocimiento adquiridos durante el proyecto, fase o iteracién
con el objetivo de mejorar el desempefio del equipo.

Nosotros consideramos la subcategoria de productividad que esta dentro
de la categoria de sistemas de informacion, permitiendo medir como se utilizan los
recursos y si estdn en buen camino para lograr sus objetivos estratégicos. Hay
diversas formas de medir la productividad, utilizando herramientas de desempefio
y mejora continua, Morelos (2017). Al tener un entorno laboral saludable y una
buena comunicacion con los superiores ayuda a aumentar la productividad, mejora
el rendimiento, atrae el talento y evita la rotacion. Por tal motivo, los empleados
gestionan mejor sus documentos asignados, evidenciandose en el indicador con
respecto a los estados de las atenciones en cada area, Al-Shammari (2021). Es
decir, la productividad ayuda adquirir visibilidad del comportamiento individual o del
equipo de trabajo que la componen y estan alineados con los objetivos estratégicos
de la organizacion. Como se observa la Figura 15.

La subcategoria de despacho de correspondencia, nos permite realizar la
gestion de documentos, principalmente en actividades de recepcién, registro y
distribucion de comunicaciones. Deben contar con talento humano capacitado y
medios necesarios que permitan recibir, enviar y controlar oportunamente los
tramites de las comunicaciones oficiales, bajo la supervision de las entidades. La
correspondencia en el momento de enviar y recibir documentacién se ha obtenido
innumerables quejas por la demora de los tramites documentarios, Cardenas
(2016). Por esta razon, se necesita indicadores que nos avisa sobre la
comunicacién dirigida a una entidad, empresas o ciudadano, con el fin de atender

una determinada solicitud o determinado tramite operativo.
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La subcategoria de Inmatriculacion de Predio, es un tema muy
trascendental para poder tener una mejor gestién de los predios, porgue se necesita
tener certeza de quien es el verdadero propietario, es por eso, tener la informacion
actualizada es de suma importancia. Es mas, es un acto por el cual se incorpora
un predio al registro, realizando la primera inscripcion de dominio. La entidad esta
encargada de defender y recuperar los predios del estado, Sunarp (2019). Mientras
mas predios estén registrados, tendremos un mejor control de sus propietarios.

Para poder lograr los objetivos y metas, las entidades deben contar con la
subcategoria de instrumentos de gestiébn que ayuden a evaluar el desarrollo y la
eficiencia en un periodo determinado. Por lo tanto, Gomez et al., (2019), comenta
qgue los indicadores de gestion ayudan a la medicién del plan estratégico de la
organizacién, permitiendo a los interesados tengan claro su panorama de accién y
en caso de que los indicadores estén fuera de los valores esperados. El instrumento
de gestién de plazo de un afio, es el plan operativo institucional (POI), que esta
alineado y desagrega las acciones estratégicas institucionales del Plan Estratégico
Institucional (PEI). Contiene la programacion de actividades, metas fisicas y
financieras mensuales de los 6rganos y unidades organicas de una entidad.

La subcategoria de tramite es el inicio de una solicitud o entrega de
informacion que realiza una secuencia de pasos sucesivos para solucionar un
asunto. El tramite es presentado de forma digital o fisico a una mesa de partes,
donde indica el motivo o contenido del tramite que necesita, Huallparimachi (2018).
Es la solicitud o entrega de informacion que los ciudadanos realizan ante una
entidad publica, para lograr obtener un beneficio o cumplir con una obligacién. La
subcategoria de reportes ayuda a la toma de decisiones, necesitando de los datos
de los sistemas, como fuentes para la generacion de los reportes (Garcia, 2020).

La categoria de los sistemas de informacién ayuda a nuestros profesionales
a realizar su trabajo de manera mas facil y rapida mediante herramientas
informaticas. Podemos mostrar la informacion del Data Warehouse, utilizando hojas
de calculo, informes, o desde la web. Utilizando indicadores podemos analizar
informacion para la toma de decisiones, identificando amenazas, oportunidades,
productividad, reduciendo la incertidumbre y el riesgo organizacional Irarragorri-Gil

(2018). Ayudando a ser mas productivo en toda organizacion.
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En las organizaciones cada vez son conscientes que para brindar un
servicio de calidad no solo basta tener herramientas modernas, sino de un equipo
de profesionales motivados y experimentados. Ademas, el Talento Humano en TI
debe combinar habilidades, conocimientos, experiencia y tener una competencia
técnica. Donde el desempefio de sus funciones requiere de habilidades analiticas,
disposicion para aceptar cambios, facilidad de comunicacion y capacidad para la
toma de decisiones bajo presién, Andueza & Rocha-Pinto (2015). De igual forma,
Acosta (2014), explica sobre la experiencia de los analistas de inteligencia de
negocio en reconocer los requisitos, las necesidades, deseos y llevarlos a la realidad.

Ahora, los proyectos de BI requieren de conocimiento técnico sobre
origenes de datos, construccion de arquitectura intermedia que perdure en el
tiempo y sea flexible y sobre todo debe estar preparado para los cambios de
estrategia de negocio Castillo et al. (2020). Los recursos humanos de acuerdo a
sus capacidades y competencias deben estar definidos por roles que definen su
contenido funcional (Potancok et al., 2021).

Las competencias se utilizan para establecer estandares de desempefio
que se deben cumplir, por lo tanto, se conceptualiza como conocimiento,
habilidades, técnicas, actitudes y atributos personales esenciales. A su vez, Baque
(2020), explica sobre el talento humano es el recurso mas valioso dentro de la
empresa, por el motivo que tiene la capacidad de resolver conflictos, a traves de
sus habilidades, inteligencia, experiencias y aptitudes. De hecho, Paquette (2021)
explica la competencia es un concepto importante para la gestion, la formacion de
los recursos humanos, donde es la capacidad para mostrar una habilidad genérica
con cierto nivel de desempefio aplicada a una o mas entidades de conocimiento.
Ayuda a enfocarse en el conocimiento correcto y en las estrategias para emplear.

La capacitacion es wuna subcategoria, permitiendo un mejor
desenvolvimiento en el area laboral, afrontando retos y aportando conocimiento y
estar comprometidos con su trabajo, siendo su desempefio crucial para el éxito de
la organizacion. Ademas, debe ser parte de una cultura organizacional que
permitan tener competencias necesarias para desenvolverse eficientemente dentro
de la organizacion Obando (2020). Concluimos que el talento humano es lo mas

importante en la organizacion para lograr el éxito en sus objetivos trazados.
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1. METODOLOGIA

El enfoque de la presente investigacion fue cualitativo porque se necesita conocer
la razén de un determinado fendmeno que ocurre en un contexto concreto, lo que
se busca es comprender las perspectivas de otra persona enmarcada en multiples
realidades, Tramullas (2020). También, el método de investigacion se basé en el
paradigma Interpretativo, que consiste en entender por qué se produce el fenomeno
gue estudia, las consecuencias que produce en su entorno y la naturaleza de todas

las causas y efectos involucrados (Henandez y Mendoza, 2018).

3.1. Tipo ydisefio de investigacion

Tipo de investigacion

Es una investigacién béasica, porque surge la necesidad de la busqueda de
conocimiento o soluciones, manteniendo siempre la objetividad. Por tal motivo, se
requiere enriquecer o reafirmar la teoria ya existente sobre el tema de estudio de
gestion del trdmite documentario, Hernandez y Mendoza (2018). Ademas, el
objetivo es desarrollar teoria por medio del hallazgo de conocimientos sobre

diferentes autores que mejoren la gestiéon documental (Borda, 2013).
Disefio de investigacion

El disefio es “investigacion accién”, mediante un modelo se pretende mejorar la
gestién de trdmite documentario, a través del uso de la inteligencia de negocio,
colocando indicadores en procesos estratégicos que requieran un mejor control que
ayuden a agilizar el flujo de la gestién del trdmite documentario. Su finalidad es
resolver el problema mediante un plan de mejora, donde los resultados son
evaluados generando informacion que guie a la toma de decisiones (Hernandez y
Mendoza, 2018).

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Para poder mejorar la gestion del tramite documentario se propone un modelo que
mejore los procesos internos, beneficiando al ciudadano en su atencion. Para
realizarlo, necesitamos las siguientes categorias: primero, la metodologia de
inteligencia de negocio, segundo, los sistemas de informacién que ayuden a

contribuir con la toma de decisiones y, por ultimo, el talento humano que de soporte
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a la organizacién. Para poder realizar cada categoria requerimos descomponer en
subcategorias para comprender mejor el tema, como es el caso de la metodologia,
descomponiendo en integracion, requisitos, analisis, disefio, implementacion,
prueba y mantenimiento y cierre. El autor referente es Ochoa et al., (2018).

De la misma manera, la categoria de sistemas de informacion lo
descomponemos en subcategorias de productividad, despacho de
correspondencia, inmatriculacion de predios y tramites. Por ultimo, la categoria de
Talento humando donde lo descomponemos en subcategorias de experiencia,

competencia y capacitacion. Para un mejor detalle, se indica en la Tabla 1.

Tabla 1

Categorias y subcategorias de la investigacion.

Categorias Subcategorias
Metodologia Integracién de proyecto
Requisitos
Andlisis
Disefio

Implementacion
Prueba y Mantenimiento
Cierre

Sistemas de informacién Productividad
Despacho de correspondencia
Inmatriculacion de predios
Instrumentos de gestion
Tramites
Talento Humano Experiencia
Competencia
Capacitacién

3.3. Escenario de estudio

Siendo mi unidad de estudio “Tecnologia de la informacién”, dentro de la estructura
organizacional se encuentra a un nivel debajo de la Oficina de Administracion y
Finanzas (OAF), donde dicha unidad se encargada desde la planificacion hasta la
supervision del mantenimiento preventivo y correctivo de los recursos informaticos.
Esta ubicado en el cuarto piso y cuenta con dos ambientes fisicos; en el primer

ambiente es la sala donde se encuentra todos los especialistas y el segundo
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ambiente esta la sala de servidores. Trabajan actualmente la cantidad de 23
empleados, los integra el jefe del ambito de tecnologia de la informacion, un
coordinador de proyectos, jefe de seguridad de la informacion y una secretaria. Son

profesionales altamente capacitados. Todos se visten de forma formal.

3.4. Participantes

Mis participantes del presente estudio lo conforman 3 personas, que son del area
de Tecnologia de la Informacioén, para ello los participantes tienen experiencia en
mejora de procesos, infraestructura, herramientas de inteligencia de negocios, y
tienen conocimiento de todo el proceso de tramite documentario. Son participantes
que tienen un alto nivel de preparacion, son confiables, tienen experiencia,
profesionalismo. Para poder recabar informacion se requiere del coordinador de

proyecto, analista de sistemas, especialista en base de datos.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En esta investigacion se ha revisado varias técnicas dentro de las cuales se ha
creido por conveniente escoger las siguientes tres técnicas que son:. entrevista
semiestructurada, observacion y andlisis documental. La entrevista
semiestructurada fue utilizada para conocer las experiencias de los especialistas,
de las historias obtenidas sacamos aspectos relevantes que no se habrian
considerado en la lista de preguntas anteriores, es una técnica de forma
exploratoria Seoane-Pérez & Vicente-Marifio (2020). De la misma manera, la
técnica de la observacién consiste en ir al lugar de estudio donde se desea
investigar, donde formas parte de ser un integrante mas para poder interactuar
durante un periodo de tiempo, para lograr el objetivo de obtener conocimiento de
un tema o situacion en particular, a través de los significados que le atribuyen los
integrantes que viven o experimentan Marietto (2018). Por ultimo, para la técnica
de analisis documental tiene la finalidad de hacer mas comprensible el objeto de
estudio. Donde permite simplificar el contenido de documentos, realizando un
analisis y sacando los aspectos mas relevantes en lo mas variados contextos que

reflejan el objetivo de estudio (de Andrade, 2018).
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3.6. Procedimiento

El procedimiento realizado es mediante la observacion de diversas revistas, donde
es transferible porque mi investigacion puede ayudar a otras entidades en mejorar
su gestion del tramite documentario. La presente investigacion tiene credibilidad
porque ha recolectado informacién de diversas fuentes, con autores que exponen
sobre el tema relacionado, donde las fuentes en su mayoria vienen de revistas
cientificas de los ultimos afios, es por eso que es fiable la informacion de este
documento, también los especialistas que se han entrevistados son personas
altamente capacitadas y estan a la vanguardia tecnoldgica, son personas
confiables.

La consistencia interna sera validada por los instrumentos de recoleccién o
técnicas, como son la observacién, entrevista y analisis, donde se tendra sus
observaciones y compararemos sus similitudes o nuevas categorias que tenemos
gue considerar en nuestra investigacion por algo que no lo habiamos tenido en
cuenta. Mediante la triangulacion podremos verificar la informacién obtenida en las
entrevistas, para detectar casos que tengan diferencia analizados desde otra
perspectiva de interpretacién, para luego servird en nuevos planteamientos que

enriguezcan nuestra investigacion.

3.7. Rigor cientifico
Debemos tener ciertos criterios para evaluar la calidad, utilizando los instrumentos,
técnicas y métodos de este enfoque de investigacion. Donde estos criterios son: La
credibilidad, fiabilidad, la consistencia interna y la transferibilidad. Para dar
credibilidad es mediante la revision de diversas fuentes de datos que son
respaldadas por documentos cientificos actualizados y confiables, que daran
validez a la investigacion Hernandez y Mendoza (2018). Ademas, los resultados de
la investigacién son comparados con evidencias de estudios similares o teorias,
Moscoso & Diaz (2018). El termino de transferible es sobre los resultados de tu
estudio tengan la posibilidad de extender o comparar a otras poblaciones, donde
se necesita explicar las caracteristicas de las personas y el lugar donde fue
realizado el estudio. (Hernandez y Mendoza, 2018).

La consistencia interna de los datos al ser revisados por diferentes

investigadores, deben llegar a resultados similares, pero la estrategia es conseguir

21



la estabilidad de la investigacion, Moscoso & Diaz (2018). Mediante la triangulacion
se valida la observacién por medio de varios observadores, garantizando la
independencia de los datos respecto al investigador. Ademas, Hernandez y
Mendoza (2018) describe sobre la fiabilidad se da por asegurar, en la medida de
los posible, que los hallazgos obtenidos son el resultado de las experiencias y de
las ideas de los investigadores mas que las preferencias y concepciones del
investigador.

Tabla 2

Criterios del rigor cientifico.

Criterio de calidad Termino Positiva Termino
Naturalistico
Validez interna Validez interna Credibilidad
Validez externa Generalidad estadistica Transferencia
Fiabilidad Confiabilidad-fiabilidad Dependencia
Objetividad Objetividad Confirmacion

3.8. Meétodo de anélisis de datos

En la presente investigacion para realizar su estudio se recolecto informacién de
diversas fuentes, utilizando las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos; se
realiz6 la técnica de observacion para conocer su apreciacion de los especialistas,
pero haciéndome participe en la unidad de investigacion junto con ellos y haciendo
preguntas sobre mi tema y sus apreciaciones los anoto para luego revisarlas y
eliminar la subjetividad y buscar la objetividad de las respuestas. Ademas, tenemos
otra técnica que utilizaremos que es la entrevista donde se cuenta con una guia de
entrevista con preguntas elaboradas relacionadas con nuestras categorias y
subcategorias desarrolladas en la matriz de consistencia.

Las preguntas que tenemos en la guia la utilizamos para preguntar a
nuestros especialistas y los resultados obtenidos son fuente de informacion para la
triangulacion. La triangulacion consiste en tener las respuestas de los entrevistados
en la matriz de desgravacion y codificacion donde se tomaran las palabras claves
para luego hacer un resumen. La matriz de conclusiones tendremos un consolidado

de todas las preguntas de todos los entrevistados, donde evaluaremos que similitud
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y diferencia tenemos en las respuestas y sacaremos una conclusién para cada
pregunta. Segun, Majewska (2020) la triangulacidén es una estrategia para asegurar
su calidad en sus diferentes aspectos. Donde permite contrastar y comparar los
datos obtenidos de una fuente de datos con otras buscando similitudes y
divergencias. El dato divergente nos hace reflexionar sobre sus posibles causas y

consecuencias.

3.9. Aspectos éticos

La investigacion realizada es de mi propia autoria, donde toda informacion
contenida esta con las normas APA, respetando las citas y referencias de los
autores gue se usaron en esta investigacion. Todo entrevistado que ha apoyado en
esta investigacion se ha protegido su identidad y son especialistas que conocen los
temas de procesos, inteligencia de negocios, infraestructura, base de datos y
procesos de gestion de tramite documentario. También, se ha presentado
documentos que declaro que es legitima la informacion contenida en esta
investigacioén. Y, por ultimo, fue verificado por el turnitin para verificar porcentajes
de similitud del documento con otros. Segun indicado en la directiva como

referencia en la Resolucion emitida por la Universidad Cesar Vallejo numero 011.
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V.

Figura 26

Triangulacion de andlisis documental

AD1 —Cuadro de

productividad

RESULTADOS Y DISCUSION

Se realiza un seguimiento de la
productividad de cada una de las areas
semanalmente, con respecto al avance
de los estados de las solicitudes de
ingreso. Para realizar esta labor se
necesitd de 4 asesores que utilizan
11horas semanales de su tiempo en el
seguimiento de las areas. Elaborando el
cuadro en Excel de forma manual y con
el riesgo de cometer algun error en la
informacién. Bajo esta modalidad en
hacer seguimiento se ha logrado
disminuir la acumulacién de solicitudes
en tramite y dando agilidad en dar

AD2 —Cuadro de

indicadores

Se realiza un seguimiento dentro del
area sobre solicitudes de ingreso
recibidas para su atencion. En este
caso se elabor6 en Excel un
seguimiento como se muestra en la
Figura 17, donde contiene
agrupaciones por estado, vencidos, por
vencer de las solicitudes de ingreso.
Este seguimiento es realizado en Excel
y so6lo un especialista lo actualiza
semanalmente, demorandose
aproximadamente 5 horas. Hay
momentos que se solicitan que se
actualice entre semana.

respuesta para evitar sus vencimientos
en la fecha méaxima propuesta al
ciudadano. Se observa en la Figura 15.

Mediante el uso de tableros de control (Dashboard) en Excel, se ha podido mostrar informacion que
es de valor para la entidad, logrando disminuir la cantidad de solicitudes de afios anteriores, que tenian
estado pendiente. Se ha dado una mejoria en el cumplimiento de solicitudes en las areas, bajando la
cantidad de solicitudes de incumplimiento. Pero este proceso se hace semanal y el especialista se

recarga de trabajo, porque es un proceso manual que toma entre 5 a 11 horas semanales
aproximadamente y también surge la dependencia del especialista por ser el Unico que conoce de
estos procesos y herramientas. Logrando evidenciar la falta de capacitacion a los demas especialistas
en herramientas de analisis en inteligencia de negocios como Excel Bi y Power Bl.

De acuerdo a la triangulacién de la Figura 26, coinciden que se esta necesitando el
uso de sistemas informéaticos que ayuden a la toma de decisiones, es por ellos, que
se ha podido observar en los documentos del analisis documental realizado por dos
especialistas, que han elaborado mecanismos en forma manual utilizando Excel,
cuadros con indicadores, mostrando el avance de los estados de los tramites de las
solicitudes de ingreso. Concluyendo, que, el uso de herramientas de inteligencia
de negocio y capacitaciones, mejorara la gestion del trdmite documentario en la
entidad.
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Dando un mejor seguimiento y control de las actividades, tanto para los
especialistas como para los jefes de cada unidad orgénica. Pero esto, requiere que
sea automatizado para mejorar los tiempos de respuesta y brindar informacion de
calidad, Los especialistas utilizando estas herramientas ayudara en su analisis, en
obtener reportes dinamicos, tener informacion mas entendible y precisa para la
toma de decisiones y, sobre todo, sin depender del area de tecnologia de la
informacion. Con el uso de la inteligencia de negocio, se obtiene mejoras en
tiempos en generacion de reportes, baja las incidencias y mejora los procesos
(Lopez, 2019).

Para tener datos de calidad se necesita que la informacién sea depurada y
transformada para una buena toma de decisiones (Zelenka & Podaras, 2021).
Igualmente, Merifio (2020) menciona gue no es solamente implementar tecnologia
sino también es capacitarlos. Del mismo modo, hay proyectos de inteligencia de
negocio que han fracasado por el motivo que hay usuarios que son reacios al
cambio ya a una mala calidad de los datos no pueden tomar una decision en base
a datos precisos sobre el negocio y por lo tanto lo dejan de usar (Djerdjouri, 2019).

Se tiene en la entidad indicadores que ayuden al seguimiento de la
productividad en atenciones de solicitudes de ingreso, control de correspondencia,
inmatriculacion de predios, tramites e instrumentos de gestion del POI para ver lo
planificado versus lo ejecutado. El autor Machado (2019) indica que mediante el
uso de herramientas analiticas de la inteligencia de negocio facilita la toma de
decisiones. Ademas, Sousa (2021) compara las herramientas de inteligencia de
negocio mas usadas segun Gartner observando en la Figura 1, es Power Bi y
Tableau, que son de facil acceso, pero lo diferencia es en su costo entre ellos. De
la misma manera, Gémez et al., (2019) menciona como los indicadores ayudan a
la medicion del plan estratégico, permitiendo tener una visualizacion mas clara y

aplicando una accién en el momento que este fuera de los valores esperados.
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Figura 27

Triangulacién de técnicas

En las entrevistas con los especialistas, proponen modelos para mejorar la gestion del tramite documentario,
utilizando las buenas practicas de la ISO 15489, procesos archivisticos, modelo de gestion documental
(MGD) con el uso del servicio de interoperabilidad Pide que ayudaran a transferir los archivos electrénicos
entre entidades, ahorrando tiempo, costos y seguridad e inteligencia de negocios. Con respecto, a la
metodologia sobre inteligencia de negocio utilizan kimball y la experiencia. Ademas, usan la metodologia
como una referencia, pero mas le dan importancia en lograr los resultados que estan en el alcance a lograr.
También, el Talento Humano es importante y tiene que estar empoderado teniendo confianza en base a su
experiencia, tener sus competencias y que este en constante capacitacion para estar siempre actualizado y
brindar las mejores opciones en mejora de la entidad. Las herramientas de Inteligencia mas usadas en Power
Biy Excel Bi.

> Entrevista Semiestructural <

Se ha podido apreciar que se estd necesitando reportes estadisticos para
poder hacer un seguimiento mediante indicadores, que permitan
mejorar la gestion del trdmite documentario, pero también se requiere
revisar los procesos internos y disefiarlos en un BPM para un mejor
entendimiento y poder detectar algunos errores en el sistema que

; ; ocasionan cuellos de botella. v
<::> Anélisis documental

Se ha podido observar que se necesita hacer lo En la revision de los dos documentos que

siguiente: han realizado para poder hacer un

Revision de procesos internos. seguimiento, el uso de indicadores esta

e Realizar el flujo completo mediante Business siendo requeridos para hacer seguimientos

Process Management(BPM) para un mejor en dos areas, obteniendo buenos resultados

entendimiento. mejorando la gestion. Pero al elaborarlo de

L L . forma manual toma aproximadamente de 5
e Deteccion y correccion de errores de sistemas.

e - ~ a 11 horas semanales en actualizarlo.
e Identificacion de indicadores de desempefio que

. - Aplicando el modelo de inteligencia de
se necesitan para el seguimiento de algunos

s . negocio se mejoraria el control en toda la
procesos criticos en todas las areas.

, . ., . entidad, logrando el cumplimiento y mejora
Se esté requiriendo la elaboracion de unos informes g P y mej

- . L en los procesos de la gestion.
estadisticos para Alta Direccion semanalmente. P 9

Tabla 3

Categorias, Subcategorias emergentes de Entrevista Semiestructurada

Categorias Sub categorias

Diagnostico organizacional
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En la triangulacion de técnicas en la Figura 27, podemos apreciar, que cada
vez la entidad esté creciendo en informacion y los reportes que brinda el sistema
de gestion de tramite no esta ayudando, logrando a requerir reportes estadisticos
mas elaborados, en un rango de tiempo mas amplio, para poder ver la evolucion
histérica en el tiempo, donde el reporte y el Excel no lo soporta por la cantidad de
filas que devuelve el reporte en el sistema, haciéndolo mas complicado y ademas
necesitando limpiar la informacién de duplicidad, para luego poder ser analizado.

En la guia de observacion se ha podido detectar problemas que tiene el
sistema en poder tener los estados correctos de las solicitudes de ingreso,
requiriendo una mejora en el sistema, necesitando que los especialistas
comprendan el flujo completo de los procesos de la gestibn documental. Para poder
lograrlo, es necesario que el flujo de los procesos este en un diagrama para su
mejor comprension, pudiendo disefiarlo con herramienta de Business Process
Management (BPM).

Al tener el diagrama de procesos y con ayuda de los especialistas se puede
lograr una mejora en procesos ayudando a redisefar y optimizar los procesos en
menos pasos. Como lo indica en la gestion por procesos en la administracion
publica, que abarca en tres fases: (1) determinacién de procesos; (2) seguimiento,
medicion y analisis de procesos; (3) mejora de procesos. Ademas, los sistemas
también con el paso del tiempo requieren una mejora en los procesos, para ello se
necesita un mapeo de procesos actuales y el redisefio para mejorar la gestion
(Suarez-Torres et al., 2020). Adicionalmente, demuestra el éxito que se ha tenido
al implementar inteligencia de negocio, logrando obtener mejoras en dar una
informacion de calidad, mejorando el tiempo en el procesamiento y visualizando la
informacion en forma mas rapida y en linea. Siendo el Excel de gran ayuda, pero
tiene sus limitaciones (Gaol et al., 2020).

Los especialistas comentan sobre la utilizacion del servicio de
interoperabilidad Pide, donde actualmente en el sistema de tramite documentario
ya se tiene implementada y si ayuda bastante en ahorrar costo y tiempo en el envio
de oficios de respuestas entre entidades, pero no se tiene a todas las entidades
activas para poder realizar el envio del oficio y esto tomara tiempo que todas las

entidades se unan, estandarizando sus procesos.
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Con respecto, a lo que comentan sobre los procesos archivisticos en la
entidad, ya esta en ejecucion las mejoras en el plan anual de trabajo archivistico
dentro de la entidad en el periodo 2021, donde establecen algunas mejoras que se
explicara en la figura 31. Adicionalmente, el servicio de la Pide no esta estable, hay
momentos que tiene caida del servicio. Segun, Anna et al.,, (2020) hay
inconvenientes en el servicio de la Pide sobre la baja adherencia de las
municipalidades distritales de Lima a la Plataforma Pide en el periodo 2016-2018,
problema a la reducida cobertura de la Oficina Nacional de Gobierno Electronico
(Ongei) en las municipalidades distritales de Lima.

Se ha podido descubrir una categoria emergente que es el Diagnostico
organizacional, que previamente se tiene que hacer, como lo explicado
anteriormente, que para poder mejorar se necesita solucionar los errores en el
aplicativo, ver mediante el diagrama de procesos en que procesos claves hay que
mejorar, optimizandolos con los especialistas de cada area, realizandolo favorecera

la gestion de la informacion (Rodriguez-Marrero et al., 2018).
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Figura 28

Triangulacién de metodologias en gestion de tramite documentario, en la entrevista

semiestructural.

Metodologia de

Interoperabilidad PIDE

Las entidades del estado mediante un servicio

propuesto de

la Pide puedan intercambiar

informacion electrénica.

Requieren que todas las entidades tengan sus
procesos sistematizados.

Que tengan un sistema de
documental.

Que puedan sus procesos adaptarse al
intercambio de archivos electrénicos.
Dificultades en lugares remotos donde el
internet es lento.

Agiliza el tramite en costos, tiempos y
seguridad en la informacion compartida.
Que tengan implementado firma digital.

gestion

Normas ISO 15489

La norma ISO 15489 que es gestion de
documentos, contempla en su metodologia
la gestion de documentacion archivistica.

¢ Requiere de toda una documentacion de
las politicas para la gestion documental.

e La organizacion debe contar con normas
que regulen el cumplimiento de los
procesos organizacionales.

e Auditorias.

e El establecimiento de indicadores para
ver el rendimiento

e Distintas maneras de trabajar tienen
cada entidad.

Proceso Archivistico

Debe estar disefiado, planificado y contar con
las bases para su inclusion en la plataforma
de interoperabilidad del gobierno digital.

Los servicios archivisticos deben tener
indicadores de calidad, asi como el monitoreo
de los procesos para una mejora continua.
Directiva N° 01-2020-AGN/DDPA

La entidad mediante Resolucion N° 0018-
2021/SBN ha generado un plan anual 2021
de trabajo archivistico, con el objetivo de
implementar medidas y  actividades
archivisticas, como son la conservacion,
identificaciéon, clasificacién, transferencia,
eliminacién, capacitaciones en archivistica y
el acervo documental. En la Figura 32 se
puede ver las mejoras y limitaciones.

Metodologia de

Inteligencia de Negocios

La inteligencia de negocio ayuda a mejorar
el seguimiento y control de la entidad,
donde se obtendra lo siguiente:

e Serealizalaimplementacién en tiempo
corto.

e Se puede utilizar herramientas de
Excel Bl para el analisis, evitando
gastos de licencia.

e Al generar el cubo puede servir para
varias areas.

e Genera una cultura de conocimiento
en la entidad.

e Informacion mas actualizada y de facil
entendimiento.

En la triangulacion de metodologias a usar en la gestion de tramite

documental en la Figura 28, se ha realizado un comparativo de las metodologias

sugeridas por los especialistas. Primero, el servicio de la Pide es un servicio que

agiliza él envio de documentos electronicos entre entidades, ayudando a mejorar

tiempos, costos y da seguridad, pero como todo servicio tiene caidas por momentos
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afectando en el sistema de la entidad. Seguidamente, no todas las entidades
cuentan con sistemas de tramite documentario con firma digital y por lo tanto no
estan todavia unidas en la Pide, esto se lograra gradualmente, en tener a todas las
entidades enlazadas, por el momento no todas estan relacionadas.

Segundo, la norma ISO 15489 que son las mejores préacticas ayudan a
mejorar la gestion documental, pero para implementarla se necesita de un gran
esfuerzo, tiempo, asesoria, orden y capacitaciones para lograrlo. También, requiere
que estén todo los procesos sistematizados y documentados, que cada cierto
tiempo estemos revisando para preparanos para las auditorias y todo esto no es en
un corto tiempo para hacer la mejora (Escuela Europea de Excelencia, 2016).

Tercero, los procesos archivisticos ayudan a realizar un seguimiento a los
documentos, ayudando a ordenar, facil acceso, facil recuperacion, transferencia
para su conservacion y a su respectiva eliminacioén. Todas estas fases, lo tiene un
sistema de gestidbn documental, pero requiere con el tiempo una capacitacion
constante en los especialistas y mejoras en el sistema para brindar mejores
opciones a los especialistas en su administracion del documento. Adicionalmente,
Cerrillo y Casadésus (2018) mediante la gestion documental con los procesos
archivisticos permiten gestionar el documento usando sistemas de informacion de
tramite documentario. Actualmente, la entidad est4 en una mejora, donde se puede
ver en la Figura 32 que se esta implementando. Es por ello, gue mediante nuestro
modelo en implementar la inteligencia de negocio se puede obtener resultados en
corto tiempo.

30



Figura 29

Triangulaciéon de las Marco Teorico, Realidad Problematica y Resultados de

técnicas, Talento Humano.

El talento humano al tener capacitaciones y un buen clima
laboral aumenta su productividad. Al no tener talento humano
capacitado perjudicaria el desarrollo de la organizacion. Para
tener una buena calidad de desempefio se requiere la
contratacion de buenos profesionales con experiencia
comprobada, evitando la burocracia en contrataciones de
personal que no aporte a la organizacion. Como los cambios
de gobiernos son cortos, se requiere implementar la gestion del
conocimiento para mejorar la efectividad de los servicios

publicos y compartir conocimiento.

Marco Teorico

Realidad Problematica

Talento Humano

Con respecto al talento humano se
requiere profesionales que aporten a
la entidad, que sean competitivos, que
no tengan miedo a implementar
nuevas tecnologias, que tengan
vocaciébn de servicio. Que se
contraten profesionales altamente
capacitados y con flexibilidad al
cambio. Que tengan la confianza en
las decisiones que tomen para
solucionar inconvenientes. Que se
implemente una cultura de gestion del

Técnicas

Resultados

Talento Humano T

Fishchuk et al. (2021) donde el intercambio de
informacién, conocimiento y experiencia
ayuda a resolver nuevos problemas.
Realizando capacitaciones en el uso de
nuevas tecnologias desarrolla habilidades
digitales y mejora las competencias.

Los profesionales de TI deben estar capacitados,
tener experiencia en inteligencia de negocios, tener
competencias técnicas y habilidades analiticas,
conocimiento de herramientas tecnoldgicas.
También, conocimiento sobre procesos de mejora,
proceso de tramite documentario, tener confianza.

Tabla 4

Categorias, Subcategorias emergentes de Talento Humano

Categorias

Sub categorias

Talento Humano

Vocacion de servicio

Trabajo en equipo

Motivacion




De acuerdo a la triangulaciéon de la Figura 29, con respecto al talento
humano es de suma importancia en toda entidad mantenerlos capacitados, porque
produce compromiso y mejora en sus habilidades y competencias. Pero su
experiencia y conocimiento ayuda a mejorar los procesos internos, implementando
herramientas tecnoldgicas que mejoren sus trabajos y permitan realizar analisis de
la informacion de una manera facil para su toma de decisiones. En las entrevistas
con los especialistas una de las subcategorias emergentes es la vocacion de
servicio, trabajo en equipo y motivacion dentro de la categoria de Talento Humano
que es de suma importancia ya que estamos incrementar la eficiencia en los
procesos de la entidad.

Evidentemente, Fajardo (2020) comenta que gestionar el talento humano
€S una estrategia importante, mediante sus habilidades, conocimientos y
experiencia se logran las metas de la organizacion, donde un buen manejo es clave
para el 6ptimo desempefio dentro de la entidad y también se requiere de la gestion
del conocimiento para poder preservarla dentro de la organizacion (Galvez et al.,
2017).
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Figura 30

Triangulacién de Marco Tedrico, Entrevista Semiestructurada para la Metodologia

de inteligencia de negocios.

Pero, esta metodologia de Kimball tiene una amplia manera
de abordar las etapas de desarrollo, donde indica la manera
de como se debe hacer, pero no cémo lograrlo, lo que
provoca demoras en los resultados. Ademas, no detalla la
forma de como disefiar los modelos de datos ni la forma de
obtener las variables para lograr la correspondencia con los
datos fuentes, no contempla el ciclo completo de desarrollo
sino la etapa de disefio de almacén (Leonard & Castro,

Realizando un andlisis de diversas metodologias se
escogid dos metodologias base que son Hefesto y
Dwep de acuerdo a sus caracteristicas planteadas en
la metodologia DWMI. Donde esta metodologia
propone utilizar estandares del Pmbok y ISO 21500
para la gestidon de proyectos. Se puede observar la
siguiente Figura 21

2013).

Marco Tedrico

La metodologia de inteligencia de negocio
propuesta es una combinacién de Hefesto,

dwep, pmbok, iso 21500 para el desarrollo
del DW. Donde se tiene en forma detallada
los pasos a seguir y es recomendable para

>

v

proyectos de alto riesgo. La metodologia
es llamada DWMI por el autor (Ochoa y
Tello, 2018). Donde explica el motivo de no
usar la metodologia kimbal de acuerdo al
autor (Leonard & Castro, 2013)

Entrevita Semiestructurada

S
\4

La metodologia de inteligencia de negocio que
proponen los especialistas son Ralph Kimball, por
ser una metodologia con variedad de informacién
para su implementacién y es la mas conocida.

En la triangulacion mostrada en la Figura 30, hacemos una comparacion

entre la entrevista semiestructurada y el marco teérico, con la finalidad de explicar

el motivo de él porque no se seleccion6 una metodologia de inteligencia de negocio

conocida como Kimball, basandonos en la referencia del autor Leonard & Castro

(2013) comenta en su analisis de él porque no lo escoge y también como la

metodologia DWMI no la utiliza, usando algunas fases que es necesitado en su

metodologia mixta de otros autores.
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V.

CONCLUSIONES

Primero:

Se concluye en proponer un modelo que mejorara la gestion del tramite
documentario. Se identific6 una categoria emergente que no se habia
considerado, llamada “Diagnostico Organizacional” que debe realizarse
previamente para poder ver cOmo se encuentran los procesos actuales dentro
de la entidad, por el motivo que con el tiempo pueden variar. Teniendo un
diagrama de procesos actualizado podemos ver con mejor claridad que
procesos pueden tener cuellos de botella, mejordandolos y colocando
indicadores que ayuden en la gestion.

Es por ello, que proponemos un modelo que utiliza la inteligencia de
negocios, para mejorar la gestién del tramite documentario en la entidad,
implementando toda una arquitectura y herramientas que permita la
transformacién y analisis de la informacién en una manera mas entendible y
rapida para todas las areas, identificando indicadores que permitan realizar el
seguimiento y control de sus actividades, apoyando en la orientacién del
correcto funcionamiento, detectando problemas en procesos internos y que
sirva de ejemplo para otras entidades, que quieran mejorar su sistema de
gestion documental. Toda esta informacién obtenida da la trazabilidad de los
documentos que circulan por las diversas areas, donde la gestién documental
resulta esencial para la gestion de documentos, protegiéndolos y

conservandolos como evidencia de sus funciones y actividades.
Segundo:

Se concluye que la metodologia de inteligencia de negocio a utilizar es DWMI,
para la elaboracion de un Data Warehouse que esté basada de varias
metodologias como es la ISO 21500, que es una guia para la gestion de
proyectos (no contiene requisitos), la norma Project Management Body Of
Knowledge (Pmbok), Data Warehouse Egineering Process (DWEP) y Hefesto.
Donde se tiene en forma detallada los pasos a seguir y es recomendable para
proyectos de alto riesgo. Donde fue disefiado esta metodologia por Ochoa et al
(2018).
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Por otra parte, la metodologia de kimball a pesar de ser especificado
por los especialistas y al realizar las triangulaciones respectivas, en este modelo
se propone la metodologia DWMI porque es una metodologia mixta que rescata
de otras metodologias algunas fases que lo explica en una forma detallada el
paso a paso Yy es justificada su utilizacion. Donde esta metodologia es aplicada
para proyectos de riesgo y eso es lo que lo hace relevante, lo que en todo
proyecto se requiere es que tenga éxito y también estar preparados para las
eventualidades que nos puede originar riesgos. Evidentemente, como se puede
apreciar de que fuentes de metodologias fue obtenida cada fase como se
muestra en la Figura 21.

Se concluye en el objetivo de implementar un Data Warehouse que
facilite la toma de decisiones en todas las areas de la entidad, se encontré la
falta de indicadores que ayuden en el seguimiento y control de sus actividades
internas y lograr mejorar las actividades que son detectadas con un desfase en
tiempos proyectados para dar respuesta a un documento interno solicitado por
algun tramite. Al tener un mejor control se evitara los incumplimientos en las
fechas maximas proyectadas, incidencias en demoras por responder por los

especialistas y otros tipos de incidencias que se pueden observar en la Figura 24.
Tercero:

Se concluye en el objetivo especifico sobre sistemas de informacién usando
herramientas de inteligencia de negocios que pueden utilizar los especialistas
como Power Bi y Excel Bi para poder tener una mejor toma de decisiones en
base a sus andlisis sobre la informacion que brindara estas herramientas
mediante reportes dindmicos y rapidos de realizar. Mediante cuadros
estadisticos puedan tener un mejor entendimiento en los tableros de control con
sus indicadores que ayuden a la gestion del tramite documentario. Asimismo,
en las subcategorias tenemos instrumentos de gestién (POI), indicadores de
productividad, indicadores de despacho de correspondencia, indicadores de
inmatriculacion de predios y los estados de tramites para hacer el seguimiento
y el control respectivo. Las herramientas mas usadas en el mercado sobre
inteligencia de negocios es primero Power Bi y segundo Tableau, como se

puede observar en la Figura 1 (Gartner, 2021).
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Estos indicadores son propuestos por los especialistas de cada area
para que ayuden a la gestion y saber en qué procesos deben tener los
indicadores como se muestra en la Figura 2 y Figura 3. Evidentemente, estos
indicadores han dado mejorias, porque se han aplicado en una forma manual,
pero ya se requiere implementar el modelo propuesto de la inteligencia de
negocios en la entidad.

Cuarto:

Se concluye en el objetivo especifico sobre talento humano se observa que se
requiere de especialistas que aporte a la entidad, que sean competitivos,
experimentados, con conocimientos técnicos, que sea decisivos y sobre todo
gue tengan confianza en las decisiones, para poder implementar nuevas
tecnologias. Ademdas, deben estar en constante actualizacion sobre
herramientas analiticas y que se implemente la gestion del conocimiento en la
entidad debido a la rotaciébn de personal que tiene todas las entidades del
estado. Hay que poner mucho valor en invertir en las capacitaciones del
personal, porque al estar capacitados se sentiran comprometidos con la
institucion y motivados, generando que la productividad aumente y surjan

nuevas ideas en mejora de la institucién.
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VI.

RECOMENDACIONES.

Primero:

Se recomienda realizar previamente un modelado de procesos del negocio para
capturar la secuencia de actividades actuales y poder lograr la optimizacion,
automatizacion y mejora continua de la organizacion. Utilizando el standard
Business Process Managment Notation (BPMn) tiene la consideracion que la
eficiencia, la optimizacion y la gestion de procesos son la clave del éxito para la
organizacién. Por tal motivo, la inteligencia de negocios que se propone, este
apoyado por la alta direccién y, sobre todo, este siempre alineados a los
objetivos estratégicos de la entidad. Como también, siempre estén involucrados
las personas correctas que usaran los tableros de control para la toma de
decisiones, ayudando a mejorar la gestion del tramite documentario y evitando

incidencias e incumplimientos en los servicios que se le brinda al ciudadano.

Se debe elaborar tableros de control personalizados por cada area
segun los requerimientos por el jefe y los especialistas. Deben agendar una
reunion el Jefe de Tecnologia de la Informacién con cada area y levantar sus
requerimientos. Se necesita que se solucione el problema en el sistema de
trdmite documentario sobre la actualizacion de los estados de solicitudes de
ingreso, estos problemas deben ser prioridad en su correccién y debe ser
realizado por el coordinador de proyecto, el analista de sistemas y el equipo de
desarrollo.

Segundo:

Se recomienda para poder aplicar correctamente esta metodologia que
proponemaos, necesitamos conocer el entorno del negocio e identificar los
objetivos estratégicos que estén alineados a los procesos de toma de
decisiones. Donde la implementacion de un Data Warehouse no solo debe
centrarse en el almacén de datos, sino que, debe ser visto como un producto
gue satisface la necesidad de informacién requerida para la toma de decisiones,

gue son acompafadas por sus experiencias. Deben estar involucrados el

37



especialista de base de datos, el especialista de infraestructura y el especialista
del proceso del &rea que se requiera realizar el tablero de control.

Tercero:

Se recomienda para poder elaborar los indicadores, deben estar involucradas
las personas que tienen bastante conocimiento del negocio. Ademas, las
herramientas de inteligencia de negocio deben permitir mostrar interfaces
intuitivas y faciles para la creacion de tableros de control y generacion de
reportes dindmicos basados en informacién de calidad. Las herramientas a
utilizar son de facil entendimiento y no requiere ser un profesional de tecnologia

de la informacién para poderlo usar.
Cuarto:

Se recomienda que los especialistas que usan el sistema de gestién documental
tengan capacitaciones en procesos archivisticos y andlisis de datos utilizando
herramientas de inteligencia de negocios. También, deben pasar por un proceso
de induccion y capacitacion en el uso del sistema de tramite documentario, esto
ayuda a aclarar dudas y evita contratiempos en el desarrollo de sus actividades.
Adicionalmente, se tiene que volver a retomar las capacitaciones del talento
humano, debido a que en varias entidades han sido canceladas.

Se necesita implementar un sistema de gestion del conocimiento, donde
permita poder guardar manuales, solucion de errores, documentos de proyectos
y otros documentos que ayuden a incrementar los conocimientos del talento
humano dentro de la entidad, por la razén de la alta rotacion del personal. Se
requiere fortalecer la cultural institucional, con el objetivo de transferir

conocimientos en todas las areas.
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Anexo 1:

Matriz de Categorizacion

Tema: Modelo de gestion del tramite documentario de una entidad encargada de los predios del estado de Lima — 2021.

Autor: Alex Vicente Garcia Luyo

gestion del tramite
documentario de una entidad
encargada de los predios del
estado de Lima-2021?

del tramite documentario de una
entidad encargada de los predios del
estado de Lima-2021.

Competencia
Capacitacion

Problema General | Objetivo General Categorias Sub Categorias Técnicas Instrumento
¢,Cémo es el modelo de | Proponer un modelo de gestién del
gestion del tramite | tramite documentario de una entidad
documentario de una entidad | encargada de los predios del estado
encargada de los predios del | de Lima-2021.
estado de Lima-20217?
Problemas especificos Objetivo especificos
¢ Cual debe ser la | Determinar la metodologia a usar en | Metodologia . Integracion. Entrevista Guia de entrevista
metodologia en el modelo de | el modelo de gestion del tramite . Requisitos Semiestructurada
gestion del trdmite | documentario de una entidad e  Andlisis.
documentario de una entidad | encargada de los predios del estado e Disefio.
encargada (_1e los predios del | de Lima-2021. e Implementacion.
estado de Lima-20217? e Pruebay mantenimiento. .
e Cierre. i Guia de ”
Observacion observacion
¢, Cuales son los sistemas de Sistemas de . Productividad
informacion para un modelo | Determinar los  sistemas de | informacion e D ho d ’ denci
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documentario de una entidad | gestion del tramite documentario de ¢ Inmatriculacion de Predios. Andlisis documental | documental
encargada de los predios del | una entidad encargada de los predios ¢ Instrumentos de gestion
estado de Lima-2021? del estado de Lima-2021. e Tramites
. Reportes
¢Cudl es el talento humano | Determinar el talento humano | Talento Humano o
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Fuente: Ochoa et al. (2018)
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Anexo 2:

N =

Guia de entrevista semiestructurada

¢ En qué consiste la gestion del tramite documentario de una entidad estatal?
¢, Como mejorar la gestion del tramite documentario?

3. ¢En qué consiste la inteligencia de negocio para la gestion del tramite
documentario?

a. ¢En qué consiste esta etapa de integracion propuesta en la

metodologia debe estar en el modelo para mejorar la gestion del
trdmite documentario?

¢ Qué recomendaciones nos daria con respecto a la etapa de
requisitos propuesta en la metodologia del modelo para mejorar la
gestién del tramite documentario?

¢ Qué recomendaciones nos daria con respecto a la etapa de analisis
propuesta en la metodologia del modelo para mejorar la gestién del
trdmite documentario?

¢, Qué recomendaciones nos daria con respecto a la etapa de
implementacion propuesta en la metodologia del modelo para mejorar
la gestion del tramite documentario?

¢, Qué recomendaciones nos daria con respecto a la etapa de prueba
y mantenimiento propuesta en la metodologia del modelo para
mejorar la gestion del trAmite documentario?

¢,Considera que la etapa de cierre propuesta en la metodologia es
recomendable en el modelo para mejorar la gestion del tramite
documentario?

4. ¢En qué consiste los sistemas de informacién para el tramite documentario?

a. ¢Qué indicador de productividad nos recomendaria como sistema de

informacion en el seguimiento y control de la gestién del tramite
documentario en este nuevo modelo?

¢ Considera que deberiamos tener un indicador en despacho de
correspondencia como sistema de informacion que ayudaria en el
seguimiento y control de la gestion del trdmite documentario en este
nuevo modelo?

¢ Qué indicador de inmatriculacion de predios en los sistemas de
informacion ayudaria en el seguimiento y control de la gestién del
trdmite documentario en este nuevo modelo?

¢Considera que el indicador de instrumentos de gestion-POI como
sistema de informacién ayudaria en el seguimiento y control de la
gestion del tramite documentario en este nuevo modelo?
¢,Considera que el indicador de trdmites como sistema de informacién
ayudaria en el seguimiento y control de la gestiébn del tramite
documentario en este nuevo modelo?

5. ¢Qué relacion existe entre el talento humano y la gestion del tramite
documentario es este modelo?
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a. ¢Qué recomendaciones nos darias para fortalecer la confianza en el
talento humano de Tl que ayude a una mejor gestion en el tramite
documentario en este nuevo modelo?

b. ¢Qué recomendaciones nos darias para fortalecer la experiencia en
el talento humano de Tl que ayude a una mejor gestion en el tramite
documentario en este nuevo modelo?

c. ¢Qué competencias debe tener el talento humano en Tl para brindar
un mejor soporte en mejora de la gestion del tramite documentario en
este modelo?

d. ¢Qué capacitaciones debe contar el talento humano de TI para
mejorar la eficiencia en la gestion del tramite documentario con este
nuevo modelo?

6. ¢Qué herramienta de inteligencia de negocio recomendaria para la gestion
del tramite documentario?
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Anexo 3:

Matrices a usar en la desgravacion de la entrevista

NO

Preguntas

Entrevistado 1- Analista Bl

¢En qué consiste la gestién del tramite
documentario de una entidad estatal?

La gestion del trdmite documentario consiste en administrar el flujo de informacién y esta conformada por la
gestién documental y la gestion de procesos archivisticos. Donde la gestién documental consiste en la vida
completa de la gestién del documento, desde que un documento es creado hasta que se decida qué hacer
con el documento, darle él valor al documento y hacer un proceso de eliminacion, previa aprobacion del
archivo general de la naciéon (AGN) y aquella documentacién de valor histérico, es lo que soporta toda la
informaciéon que genera los procesos. La gestion de procesos archivisticos indica de como se va a
proporcionar la informacion, como se realizara el trdmite interno, como de organizara y como se realizara los
servicios. Como se va administrar esta documentacion que entra y sale, como se va organizar, describir,
conservar, ver su tema de seleccion y valoracién, como lo voy a poner a disposicion del ciudadano y
funcionario.

¢,Como mejorar la gestiébn del tramite
documentario?

Para poder mejorar la gestion de tramite documentario seria implementando la norma ISO 15489 que sefiala
que se deberia implementar un seguimiento y control peridédico de los procesos y los procedimientos del
sistema de gestién documental. Para poder evaluar el rendimiento se requiere que la entidad establezca
indicadores que midan cuantitativa y cualitativa los procesos documentales, que sea evaluado las actividades
de los responsables y que sea verificado su seguridad e integridad del sistema. Se recomienda un plan de
capacitacién sobre la gestion de documentos. La norma ISO 15489 tiene los siguientes procesos:
incorporacion, registro, clasificaciéon, almacenamiento, acceso, trazabilidad y disposicion. El sistema de
tramite documentario debe estar soportada en una herramienta tecnoldgica que garantice al documento
cumpla con las siguientes caracteristicas (autenticidad, fiabilidad, integridad y usabilidad) en un contexto de
gestibn documental. También usa de referencia los procesos archivisticos como son los cuadros de
retencion, cuadros de clasificacién, control de accesos y conservacion.

¢En qué consiste la inteligencia de negocio
para la gestién del tramite documentario?

La inteligencia de negocio nos ayuda a poder implementar toda una arquitectura para poder hacer toma de
decisiones en procesos estratégicos, pero todo empieza con los requerimientos y se analiza de donde se
obtiene la informacidn, de que fuentes de datos y cudl es la metodologia que utilizamos como referencia.
Para mi caso utilizo Kimball por ser un tema de practicidad y costos. Después, de acuerdo a lo analizado se
indica a los interesados si se pueden implementar y que indicadores no se pueden. Con respecto a los
indicadores que no se pueden realizamos reuniones con ellos para que nos orienten de cémo podemos
obtenerlos y nos den algunas ideas o calculos que realizan. Ademas, se requiere tener un servidor de
pruebas para comenzar a configurar e implementar nuestra arquitectura de Bl que soportara todo el proceso
de transformacion por medio de los ETL. Adicionalmente se necesita coordinar el periodo de tiempo que
empezaran a ejecutarse los ETL para la actualizacién. Toda la arquitectura depende de lo que tiene ya
instalado en la entidad, se evalla antes, con qué base de datos estan trabajando, qué objetivos o planes
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tiene la organizacion, si desea software libre o software con licencia, todo depende del presupuesto
destinado.

¢(En qué consiste los sistemas de
informacion para el tramite documentario?

Dentro de los sistemas de informacién y ya que hablamos de inteligencia de negocios podemaos ver el tema
de indicadores, con la informacién ya obtenida en el levantamiento de requerimientos, luego entramos a
revisar a mas a detalle los datos para ir armando los indicadores. Una vez que tenemos el indicador hay que
coordinar con la persona que conoce del proceso del negocio para que realice sus pruebas y nos de su
validacion. Las conexiones con las herramientas tecnologicas para el Power Bi se realizan por Gateway
donde se conecta al Bl, el Gateway permite proteger la conexién y la encapsula. Otro indicador que son
bastante consultados dentro de las entidades publicas es el POl que permite evaluar el avance de sus
actividades operativas propuestas versus las actividades ejecutadas que se esperan alcanzar en el periodo
de un afio. También los usuarios requieren reportes que sean flexibles y no tengan dependencias del area
de TI para poder desarrollarlo. En la norma ISO 15489 indica el desarrollo de indicadores para evaluar los
procesos de gestién de documentos.

talento
tramite

¢ Qué relacion existe entre el
humano y la gestion del
documentario es este modelo?

Yo considero que la parte del talento humano con la gestién del tramite documentario son importantes,
porque el sistema no funcionaria bien si por detras no hay un usuario que ingrese bien los datos. Ahora, si
hablamos de conocimientos técnicos se tiene que saber de Power Bl, Sql nivel intermedio y avanzado,
optimizaciones de querys. Pero todo depende de la estructura organizacional, donde los especialistas estan
distribuidos en su especialidad y area definida. Donde cada uno ya tiene definido sus responsabilidades y
funciones para apoyar, enfocados en que cada especialista domina su tema. Con la ISO 9001 busca la
eficacia de la gestion de la calidad, pero para lograrla depende de las competencias del personal que maneja
la gestiébn documental y en el manejo eficiente de los procesos, actividades del sistema. Por eso recomiendo
la SO 15489 porque exige la formacion al personal sobre la gestién de documentos, formacion sobre técnicas
de gestion.

¢Qué herramienta de inteligencia de
negocio recomendaria para la gestion del
trdmite documentario?

Yo recomiendo Power Bi para mostrar los paneles de control, donde tiene su licencia gratuita y pagada. Las
ventajas del Power Bi te permite obtener de diversas plataformas la informacion, te permite interpretar los
datos mediante gréaficos con mucha facilidad, brinda seguridad y privacidad de los datos y por ultimo tiene
diversos controles que permiten analizar el rendimiento y optimizacién de la productividad.
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NO

Preguntas

Entrevistado 2- Analista de Datos

¢En qué consiste la gestion del tramite
documentario de una entidad estatal?

La gestion del tramite documentario esta basada en la gestion documental que empieza desde la recepcion
de un documento, donde se verifica los requisitos que puede necesitar un tramite, luego se emite un ticket
con el nimero de solicitud y se deriva al area correspondiente, luego de generar documentos internos de
coordinacién se procede a dar respuesta al ciudadano, pasando a despacho para poder ser respondido por
Courier o correo y finalmente pasa a archivo de los documentos donde puede estar en archivo del area o
archivo central. Todo este flujo es apoyado por un sistema informatico. Que nos permite gestionar de manera
eficiente la disposicion de documentos fisico como digitales, permitiendo realizar una busqueda rapida. Con
la gestion del tramite documentario permite dar la trazabilidad del documento y todos los funcionarios deben
custodiar la informacién del dia a dia.

¢,Cbmo mejorar tramite

documentario?

la gestion del

El estado en mejora de las instituciones publicas ha elaborado un modelo de gestién documental (MGD) que
esta basada en buenas practicas en gestion documental, permitiendo intercambiar documentos a través de
la Pide, permitiendo el envio automético de documentos electrénicos entre entidades. Esta implementacion
esta orientado a procesos, ayudando a la trazabilidad, conservacién y usabilidad de los documentos.
También de brindar capacitaciones metodol6gico y técnico en el MGD. Dentro de los lineamientos del plan
de gobiernos digital consideran la optimizacién de procesos internos en el uso de plataformas de inteligencia
de negocios mediante indicadores se puede evaluar el desempefio, plan de capacitaciones sobre sistemas
de informacion, que la entidad cuente con un mapa de procesos para ser revisados y detectar mejoras en
los procesos o simplificarse.

¢En qué consiste la inteligencia de negocio
para la gestion del tramite documentario?

Bueno de acuerdo a lo propuesto de usar el modelo de gestiéon por procesos se tiene que ver primero el
objetivo del proceso que se pretende que lograr, donde luego para ver su rendimiento se establece un
indicador de desempefio para poder realizar un seguimiento y medicion del proceso en su comportamiento
0 problema que se pueda originar. Donde estos indicadores deben ser revisados y aprobados por el duefio
del proceso de la entidad. También lo que ayuda es la utilizacion de un mapa de procesos para que el
responsable pueda observar aspectos técnicos en la entidad. Al tener ya los indicadores la inteligencia de
negocios nos ayudaria a implementar toda su arquitectura para la toma de decisiones. Entonces,
necesitamos conocer las fuentes de donde se obtiene la informacién y cuantos sistemas estan involucrados,
para luego comenzar a desarrollar la arquitectura de inteligencia de negocios que conlleva realizarlo por
varias fases, como son: analisis de requerimientos, disefio, implementacién, pruebas y cierre del proyecto.
La metodologia que se usaria como referencia es Kimball usando un disefio estrella o copo de nieve, pero
todo esto depende de la estructura de la informacion que se requiera mostrar en los indicadores. En la entidad
donde estoy tenemos inteligencia de negocios, pero para nuestro caso lo usamos de acuerdo al giro de
negocio que tenemos que es para poder medir temas de construccion de colegios, asistencias técnicas y
mantenimientos.

¢En  qué consiste los sistemas de
informacion para el tramite documentario?

Nosotros tenemos indicadores de productividad que nos ayuda a realizar un seguimiento del dinero invertido
por regién, sobre atenciones de mantenimiento y construccion de colegios. Ahora para elaborar un indicador
lo primero que hacemos es proponer un prototipo, para que después sea evaluado en una reunién con las
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personas que lo solicitaron. Aqui, los usuarios trabajan en Excel y desarrollan todos sus indicadores en el
archivo, donde nosotros como especialistas comenzamos a querer automatizar toda esa informacion y
conocimiento en una inteligencia de negocio que pueda ser obtenido por cualquier usuario que lo requiera
con solo conectarse directamente al cubo desde su Excel. También tenemos indicadores POI como toda
entidad publica que las areas hacen seguimiento y ver el seguimiento de los tramites que solicitan los
ciudadanos.

talento
tramite

¢, Qué relacion existe entre el
humano y la gestion del
documentario es este modelo?

Se necesita profesionales con experiencia en temas de inteligencia de negocios, base de datos, mejora de
procesos y que conozcan el manejo de sistemas de tramite documentario. Que tenga habilidades en sistemas
de gestion, comunicacién, habilidades blandas (trabajo en equipo, toma de decisiones escucha activa y
liderazgo), capacidad para resolver problemas, deseo de aprendizaje continuo, flexibilidad y agilidad
personal, con la capacidad de lidiar con la complejidad.

Hay un tema de liderazgo que es fundamental, donde depende de la mentalidad y la visidn del jefe al llegar
a la entidad, donde busca mejorar el trabajo de acuerdo a los objetivos estratégicos y esté dispuesto a recibir
nuevas ideas y con ganas de arriesgar para hacer un cambio que obtenga la mejora de la entidad. El jefe
tiene que ser un lider que ayude al crecimiento de su equipo mediante capacitaciones y brinde la confianza
a cada uno, también manejar la gestién del conocimiento para poder documentar mediante bitacoras las
experiencias de otros profesionales en proyectos realizados, por el motivo que en las entidades publicas hay
mucha rotacién de personal. Se requiere que tengan vocacién de servicio por ser profesionales que atienden
a los ciudadanos.

¢,Qué herramienta de inteligencia de
negocio recomendaria para la gestion del
tramite documentario?

Dentro de la entidad que laboro usan la herramienta de Power Bi para que los ejecutivos puedan tomar
decisiones en forma mas entendible mediante graficos y para el area usuaria usan Excel por la facilidad en
realizar calculos para su analisis de datos que ellos realizan. También se usa mas Excel por tema de ahorro
de licencias, por el motivo que se tiene licencias de Microsoft en la entidad.
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NO

Preguntas

Entrevistado 3- Especialista Bl

¢En qué consiste la gestion del tramite
documentario de una entidad estatal?

La gestion documental es el proceso que se lleva en la organizacion para el adecuado flujo de la
documentacion, contribuyendo a la eficiencia y mejorando la toma de decisiones, aumentando la
productividad, evitando reprocesos y reduciendo costos con la optimizacién de los recursos. Abarca con todo
el flujo documental que se inicia desde su ingreso hasta su archivamiento.

Donde el sistema de tramite documentario contiene instrucciones de las actividades de los procesos de la
gestién documental. Los procesos archivisticos estan ligados a la gestion documental. El sistema de gestion
documental cuenta con subsistemas como la gestion documental, gestién de archivos, gestion de calidad,
gestién del conocimiento, gestién de contenidos.

¢,Cbmo mejorar la gestiébn del tramite
documentario?

En las entidades se requiere un cambio de cultura organizacional, de acuerdo a la tendencia en el uso de los
ciudadanos en el uso de los canales digitales por los servidores publicos, requiriendo un cambio en la actitud
de sus competencias y conocimientos a través de un conjunto de capacitaciones como tema digital, uso del
sistema de gestiébn documental. Se tiene que estar en constante revision en el ciclo de vida del documento
que son varias etapas sucesivas por la que atraviesa un documento desde su creacién o recepcion hasta su
disposicion final. Los procesos archivisticos garantizan el control adecuado, seguridad, minimiza la
generacion de documentos innecesarios, gestiéon del conocimiento por los cambios de cargos de los
funcionarios que dejan sus documentos que es un conocimiento de las actividades y funciones que
realizaron. Hace que todos los documentos estén controlados y centralizados. Otros de los factores que
ayudan en la mejoria es realizar previamente un diagnostico organizacional, para revisar los procesos
plasméandolo en un flujo de procesos con BPM y detectar posibles errores o procesos que tienen muchos
pasos, redisefidndolos para poder optimizarlos en mejora de la gestidon documental.

¢En qué consiste la inteligencia de negocio
para la gestion del tramite documentario?

En mi opinién la metodologia a usar seria de referencia, pero no es aplicada en su totalidad, incluso se puede
usar una combinaciéon de dos metodologias, en si no hay una receta de lo que tienes que usar ya depende
del especialista. El especialista cuando trabaja una implementacion en un proyecto de inteligencia de negocio
se guia en base a su experiencia, ahora viendo la parte del usuario, ellos no les interesan la metodologia
que uses sino quieren ver resultados en sus cuadros de mando y tomar sus decisiones que ayuden a la
mejora de la organizacion.

Cuando hago un proyecto de Bl se necesita hacer un analisis de la infraestructura organizacional de lo que
cuenta la entidad, con el objetivo de tener dos opciones: tiene ya instalada una arquitectura de inteligencia
de negocio o hay que implementarlo todo, de acuerdo a la opcién se hace un plan para indicar lo que se va
realizar, explicando el disefio de la arquitectura que soportara la inteligencia de negocio. Si nos basamos que
ya tiene la arquitectura, nos dedicamos a los requerimientos, luego hacer el andlisis y ver las fuentes de
donde obtendremos la informacion, luego hacer el disefio de nuestro Data Warehouse, después lo
implementamos en un servidor de pruebas, el usuario se conectard y realizara sus pruebas, luego que el
usuario hizo sus pruebas le pedimos su validacién de conformidad y cerramos el proyecto implementandolo
en produccion.
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La tendencia de la tecnologia se va por temas de la nube. Si hablamos de metodologias no hay una
metodologia escrita o fija, pero solo sirve para tomar de referencia. Para el tema de mantenimiento hay que
estar en constante comunicacion con el usuario para tener retroalimentacion del funcionamiento de los
indicadores, uno de los fracasos de los proyectos de Bl es que descuidan su mantenimiento, es de
importancia realizar periédicamente una revisién porque en el tiempo la cantidad de informacion aumenta o
también los procesos de negocio pueden mejorar y cambian originando que el indicador puede ser afectado
en su resultado. Nosotros realizamos la implementacién, no hacemos documentacion, sino enviamos correo
pidiendo confirmacién de la solucion.

¢En qué consiste los sistemas de
informacion para el tramite documentario?

Los indicadores son propuestos por el usuario, nosotros como especialista vemos si tenemos la informacién
para hacerla y luego es validada por el usuario. No tenemos documentacién de los proyectos realizados por
factor tiempo. Mas envian correo de lo que se hizo para que lo verifiqguen y manden su visto bueno. Luego
de validar le indican que cada tiempo sera actualizado para que sepan. Tendriamos que medir los kpi del
negocio, numero de documentos a nivel mensual, anual, kpi que les ayude a ellos a tomar una mejor toma
de decisiones. Quien va a ver estos reportes y quien tomara esas decisiones. El sistema no tiene alertas que
le ayude en agilizar los procesos. Dentro de los indicadores que necesitdbamos es saber en qué estado se
encuentra el tramite y cuales estan a punto de vencer. Hay mucho requerimiento solicitando informacién en
reportes de acuerdo a la necesidad, con la inteligencia de negocios se puede brindar esa informacion para
gue pueda interactuar con la informacién a sus necesidades y no dependa de TI.

talento
tramite

,Qué relacién existe entre el
humano vy la gestion del
documentario es este modelo?

Los usuarios que usaran la herramienta de inteligencia de negocio deben estar preparados para la gestion
del cambio. Hay usuarios finales que si necesitan capacitarlos y otras no necesitan. Solo se necesita
capacitar en la herramienta de visualizacién Ahora el talento humano dentro de su capacidad y experiencia
debe tener manejo de diferentes tipos de entornos y especialmente de saber afrontar situaciones en crisis y
el manejo de estrés. Debe estar apto para poder arriesgar en afrontar nuevos retos, trabajar en equipo, tener
confianza en las decisiones que tomen para solucionar un problema. Ahora es bien valorado un talento
humano que tenga las caracteristicas de aprender adaptarse a los cambios, ser flexible a nuevas ideas o
situaciones distintas, tener creatividad ante un problema para solucionarlo, voluntad para afrontarlos y estar
motivados, la organizacion tiene que ayudar a mantener siempre a su talento humano motivado, mediante
capacitaciones y dando oportunidades de que puedan ser lideres en puestos que ayuden a aumentar su
nivel profesional dentro de la organizacion.

¢Qué herramienta de inteligencia de
negocio recomendaria para la gestién del
trdmite documentario?

Power Bi es para los gerentes que necesitan una herramienta con mayor interaccion para su toma de
decisiones. En cambio, el Excel Bi es para los demés usuarios por la facilidad en el manejo del office y
también ayuda en el ahorro econémico en la compra de licencias. También la facilidad para realizar sus
célculos en sus celdas dentro del Excel. Con el Excel pueden recopilar y visualizar los datos en forma sencilla
mediante graficos y tablas.
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Anexo 4:

Matriz de codificacion de la entrevista

N° Preguntas Entrevistado 1- Analista Bl Entrevista 1 codificada

1 ¢En qué consiste la | La gestion del tramite documentario consiste en administrar el flujo de informacién y esta |e Gestion documental.
gestion  del  tramite | conformada por la gestién documental y — Donde la gestion [«  Gestion de procesos
documentario de  una | gocumental consiste en la vida completa de la gestion del documento, desde que un documento archivisticos.
entidad estatal? es creado hasta que se decida qué hacer con el documento, darle él valor al documento y hacer |e Procesos.

un proceso de eliminacion, previa aprobacion del archivo general de la nacién (AGN) y aquella |«  Administra flujo de
documentacién de valor historico, es lo que soporta toda la informacién que genera los procesos. informacion.

La gestién de procesos archivisticos indica de cédmo se va a proporcionar la informacién, como

se realizara el tramite interno, cémo de organizara y como se realizara los servicios. Como se va

administrar esta documentacién que entra y sale, como se va organizar, describir, conservar, ver

su tema de seleccidn y valoracién, como lo voy a poner a disposicion del ciudadano y funcionario.

2 ¢Como mejorar la gestion | Para poder mejorar la gestion de tramite documentario seria implementando la norma ISO 15489 |« Modelo ISO 15489.

del tramite documentario? | que sefiala que se deberia implementar un seguimiento y control periddico de los procesos y los | ¢  Indicadores
procedimientos del sistema de gestion documental. Para poder evaluar el rendimiento se requiere |®  Procesos documentales.

ue la entidad establezca indicadores que midan cuantitativa y cualitativa * +  Capacitacion.

_, que sea evaluado las actividades de los responsables y que sea verificado su [ Procesos archivisticos.
seguridad e integridad del sistema. Se recomienda un plan de capacitacion sobre la gestion de
documentos. La norma ISO 15489 tiene los siguientes procesos: incorporacion, registro,
clasificacién, almacenamiento, acceso, trazabilidad y disposicién. El sistema de tramite
documentario debe estar soportada en una herramienta tecnolégica que garantice al documento
cumpla con las siguientes caracteristicas (autenticidad, fiabilidad, integridad y usabilidad) en un
contexto de gestion documental. También usa de referencia los procesos archivisticos como son
los cuadros de retencién, cuadros de clasificacion, control de accesos y conservacion.

3 ¢En  qué consiste la | Lainteligencia de negocio nos ayuda a poder implementar toda una arquitectura para poder hacer toma de e Metodologia es Kimball.
inteligencia de negocio | decisiones en procesos estratégicos, pero todo empieza con los h y se analiza de donde se | ¢ Requerimientos.
para la gestion del trdmite | obtiene la informacion, de que fuentes de datos y cual es la metodologia que utilizamos como referencia. e Andlisis.
documentario? Para mi caso utilizo Kimball por ser un tema de practicidad y costos. Después, de acuerdo a lo analizado se | o  |mplementacion.

indica a los interesados si se pueden ﬁ y que indicadores no se pueden. Con respecto a los | o  pryepas.
indicadores que no se pueden, realizamos reuniones con ellos para que nos orienten de como podemos
obtenerlos y nos den algunas ideas o célculos que realizan. Ademas, se requiere tener un servidor de
pruebas para comenzar a configurar e implementar nuestra arquitectura de Bl que soportara todo el proceso
de transformacion por medio de los ETL. Adicionalmente se necesita coordinar el periodo de tiempo que
empezaran a ejecutarse los ETL para la actualizacion. Toda la arquitectura depende de lo que tiene ya
instalado en la entidad, se evalla antes, con qué base de datos estan trabajando, qué objetivos o planes
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tiene la organizacion, si desea software libre o software con licencia, todo depende del presupuesto
destinado.

¢En qué consiste los
sistemas de informacion
para el tramite
documentario?

Dentro de los sistemas de informacién y ya que hablamos de inteligencia de negocios podemos ver el tema
de indicadores, con la informacién ya obtenida en el levantamiento de requerimientos, luego entramos a
revisar a mas a detalle los datos para ir armando los indicadores. Una vez que tenemos el indicador hay que
coordinar con la persona que conoce del proceso del negocio para que realice sus pruebas y nos de su
validacién. Las conexiones con las herramientas tecnolégicas para el Power Bi se realizan por Gateway
donde se conecta al Bl, el Gateway permite proteger la conexién y la encapsula. Otro indicador que son
bastante consultados dentro de las entidades publicas es el POl que permite evaluar el avance de sus
actividades operativas propuestas versus las actividades ejecutadas que se esperan alcanzar en el periodo
de un afio. También los usuarios requieren [EHBIEE que sean flexibles y no tengan dependencias del area
de Tl para poder desarrollarlo.

Indicadores.
POI.
Reportes.

¢, Qué relacion existe entre
el talento humano y la
gestion del tramite
documentario es este
modelo?

Yo considero que la parte del talento humano con la gestion del tramite documentario son importantes,
porgue el sistema no funcionaria bien si por detrds no hay un usuario que ingrese bien los datos. Ahora, si
hablamos de conocimientos técnicos se tiene que saber de Power Bl, Bfll nivel intermedio y avanzado,

de querys. Pero todo depende de la estructura organizacional, donde los especialistas estan
distribuidos en su especialidad y area definida. Donde cada uno ya tiene definido sus responsabilidades y
funciones para apoyar, enfocados en que cada especialista domina su tema. Con la ISO 9001 busca la
eficacia de la gestion de la calidad, pero para lograrla depende de las competencias del personal que maneja
la gestion documental y en el manejo eficiente de los procesos, actividades del sistema. Por eso recomiendo
la ISO 15489 porque exige la formacién al personal sobre la gestion de documentos, formacion sobre
técnicas de gestion.

;Qué herramienta de
inteligencia de negocio
recomendaria para la
gestion del tramite
documentario?

Conocimientos técnicos.

o Power Bi.

o Sql

o Optimizacion de
querys.

Competencias del

personal.

Formacion sobre
técnicas de gestion.

Yo recomiendo - para mostrar los paneles de control, donde tiene su licencia gratuita y pagada. Las
ventajas del Power Bi te permite obtener de diversas plataformas la informacién, te permite interpretar los
datos mediante graficos con mucha facilidad, brinda seguridad y privacidad de los datos y por altimo tiene
diversos controles que permiten analizar el rendimiento y optimizacion de la productividad.

e  Power Bi.
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sistemas de informacién

por region, sobre atenciones de mantenimiento y construccién de colegios. Ahora para elaborar un indicador
lo primero que hacemos es proponer un prototipo, para que después sea evaluado en una reunion con las

N° Preguntas Entrevistado 2- Analista de Datos Entrevista 2 codificada

1 ¢En qué consiste la | La gestion del tramite documentario esta basada en la gestion documental que empieza desde la |¢  Gestion documental.
gestion del  tramite | recepcion de un documento, donde se verifica los requisitos que puede necesitar un tramite, luego |e  Trazabilidad.
documentario de una | se emite un ticket con el nimero de solicitud y se deriva al area correspondiente, luego de generar |*  Flujo.
entidad estatal? documentos internos de coordinacién se procede a dar respuesta al ciudadano, pasando a

despacho para poder ser respondido por Courier o correo Yy finalmente pasa a archivo de los
documentos donde puede estar en archivo del area o archivo central. Todo este flujo es apoyado
por un sistema informatico. Que nos permite gestionar de manera eficiente la disposicion de
documentos fisico como digitales, permitiendo realizar una bisqueda rapida. Con la gestién del
tramite documentario permite dar la trazabilidad del documento y todos los funcionarios deben
custodiar la informacién del dia a dia.

2 ¢Conoce algin modelo | El estado en mejora de las instituciones publicas ha elaborado un modelo de gestion documental |  Pide.
que permita mejorar la | (MGD) que esta basada en buenas préacticas en gestién documental, permitiendo intercambiar | Modelo de Gestion
gestion ~ del  wamite | gocymentos a través de la Pide, permitiendo el envio automatico de documentos electrénicos Documental (MGD).
doggmdeontano de uma | anire entidades. Esta implementacion esta orientado a procesos, ayudando a la trazabilidad, [*  Capacitaciones.
entidadt conservacion y usabilidad de los documentos. También de brindar Capacitaciones metodoldgico |*  Inteligencia de negocios.

y técnico en el MGD. Dentro de los lineamientos del plan de gobiernos digital consideran la |*  ndicadores.
optimizacion de procesos internos en el uso de mediante | Mapa de procesos.
indicadores se puede evaluar el desempefio, plan de capacitaciones sobre sistemas de

informacion, que la entidad cuente con un mapa de procesos para ser revisados y detectar

mejoras en los procesos o simplificarse.

3 ¢Qué metodologia de | Bueno de acuerdo a lo propuesto de usar el modelo de gestion por procesos se tiene que ver primero el |e  Gestion por procesos.
inteligencia de negocios | objetivo del proceso que se pretende que lograr, donde luego para ver su rendimiento se establece un |e  Metodologia de kimball.
usaria y que etapas son la | indicador de desempefio para poder realizar un seguimiento y medicion del proceso en su comportamiento |« Requerimientos.
mas apropiada para la | o problema que se pueda originar. Donde estos indicadores deben ser revisados y aprobados por el duefio |,  Disefio
gestion del tramite | del proceso de la entidad. También lo que ayuda es la utilizacion de un mapa de procesos para que el | Implementacion.
documentario de una | responsable pueda observar aspectos técnicos en la entidad. Al tener ya los indicadores la inteligencia de |, Pruebas.
entidad? negocios nos ayudaria a implementar toda su arquitectura para la toma de decisiones. Entonces, |,  Gigrre.

necesitamos conocer las fuentes de donde se obtiene la informacidn y cuantos sistemas estan involucrados,
para luego comenzar a desarrollar la arquitectura de inteligencia de negocios que conlleva realizarlo por
varias fases, como son: andlisis de requerimientos, disefio, implementacion, pruebas y cierre del proyecto.
La metodologia que se usaria como referencia es Kimball usando un disefio estrella o copo de nieve, pero
todo esto depende de la estructura de la informaciéon que se requiera mostrar en los indicadores. En la
entidad donde estoy tenemos inteligencia de negocios, pero para nuestro caso lo usamos de acuerdo al giro
de negocio que tenemos que es para poder medir temas de construccion de colegios, asistencias técnicas
y mantenimientos.
4 ¢En qué consiste los | Nosotros tenemos indicadores de productividad que nos ayuda a realizar un seguimiento del dinero invertido |e  Indicadores de

productividad.
e POL
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para el tramite

documentario?

personas que lo solicitaron. Aqui, los usuarios trabajan en Excel y desarrollan todos sus indicadores en el
archivo, donde nosotros como especialistas comenzamos a querer automatizar toda esa informacién y
conocimiento en una inteligencia de negocio que pueda ser obtenido por cualquier usuario que lo requiera
con s6lo conectarse directamente al cubo desde su Excel. También tenemos indicadores Bl como toda
entidad publica que las areas hacen seguimiento y ver el seguimiento de los tramites que solicitan los
ciudadanos.

Tramites.

¢, Qué relacion existe entre
el talento humano y la
gestién del tramite
documentario es este
modelo?

Se necesita profesionales con gxperiencia en temas de inteligencia de negocios, base de datos, _
y que conozcan el manejo de sistemas de tramite documentario. Que tenga habilidades en
sistemas de gestion, habilidades blandas (trabajo en equipo, toma de decisiones escucha activa, liderazgo,
resiliencia, gestion de cambio, motivacion, comunicacion, empatia, optimismo), habilidades duras
(competencias técnicas, capacitacion, flexibilidad).
Hay un tema de que es fundamental, donde depende de la mentalidad y la vision del jefe al llegar
a la entidad, donde busca mejorar el trabajo de acuerdo a los objetivos estratégicos y esté dispuesto a recibir
nuevas ideas y con ganas de arriesgar para hacer un cambio que obtenga la mejora de la entidad. El jefe
tiene que ser un lider que ayude al crecimiento de su equipo mediante capacitaciones y brinde la confianza
a cada uno, también manejar la d)para poder documentar mediante bitacoras las
experiencias de otros profesionales en proyectos realizados, por el motivo que en las entidades publicas hay
mucha rotacion de personal. Se requiere que tengan vocacion de servicio por ser profesionales que atienden
a los ciudadanos.

Experiencia.

Mejora de procesos.
Conocimiento de sistemas
de tramite documentario.
Gestiodn del conocimiento.

¢Qué herramienta de
inteligencia de negocio
recomendaria para la
gestion del tramite
documentario?

Dentro de la entidad que laboro usan la herramienta de Power Bi para que los ejecutivos puedan tomar
decisiones en forma mas entendible mediante graficos y para el area usuaria usan _ por la facilidad en
realizar célculos para su andlisis de datos que ellos realizan. También se usa méas Excel por tema de ahorro
de licencias, por el motivo que se tiene licencias de Microsoft en la entidad.

e Power Bi.
e Excel BIl.

61




N° Preguntas Entrevistado 3- Especialista Bl Entrevista 3 codificada

1 ¢En qué consiste la | La gestion documental es el proceso gue se lleva en la organizacion para el adecuado flujo de la |e  Gestion documental.
gestion  del  tramite | documentacion, contribuyendo a la eficiencia y mejorando la toma de decisiones, aumentando la |*  Procesos archivisticos.
documentario de una | productividad, evitando reprocesos y reduciendo costos con la optimizacién de los recursos. |*  Flujo documental.
entidad estatal? Abarca con todo el flujo documental que se inicia desde su ingreso hasta su archivamiento.

Donde el sistema de tramite documentario contiene instrucciones de las actividades de los
procesos de la gestion documental. Los estan ligados a la gestion
documental. EIl sistema de gestion documental cuenta con subsistemas como la gestion
documental, gestiébn de archivos, gestion de calidad, gestion del conocimiento, gestion de
contenidos.

2 ¢Conoce algin modelo | En las entidades se requiere un cambio de cultura organizacional, de acuerdo a la tendencia en |  Procesos archivisticos.
que permita mejorar la | el uso de los ciudadanos en el uso de los canales digitales por los servidores publicos, requiriendo |  Cultura organizacional.
gestion ~ del  tramite | yn cambio en la actitud de sus Competencias y conocimientos a través de un conjunto de |  Capacitaciones.
cei(;gggdeontano de una como tema digital, uso del sistema de gestion documental. Se tiene que estar en |*  Gestion del conocimiento.

' constante revision en el ciclo de vida del documento que son varias etapas sucesivas por la que |* Diagnostico
atraviesa un documento desde su creacion o recepcion hasta su disposicion final. Los procesos organizacional.
archivisticos garantizan el control adecuado, seguridad, minimiza la generacion de documentos |*® BPM. .
innecesarios, Gestionidellconocimientd por los cambios de cargos de los funcionarios que dejan Redisefio de procesos.
sus documentos que es un conocimiento de las actividades y funciones que realizaron. Hace que
todos los documentos estén controlados y centralizados. Otros de los factores que ayudan en la
mejoria es realizar previamente un diagnostico organizacional, para revisar los procesos
plasmandolo en un flujo de procesos con BPM y detectar posibles errores o procesos que tienen
muchos pasos, redisefiandolos para poder optimizarlos en mejora de la gestién documental.

3 ¢Qué metodologia de | En miopinidn la metodologia a usar seria de referencia, pero no es aplicada en su totalidad, incluso se puede | o  Andlisis.
inteligencia de negocios | usar una combinacion de dos metodologias, en si no hay una receta de lo que tienes que usar ya depende e Disefio.
usariay que etapas son la | del especialista. El especialista cuando trabaja una implementacion en un proyecto de inteligencia de | o |mplementacion.
mas apropiada para la | negocio se guia en base a su experiencia, ahora viendo la parte del usuario, ellos no les interesan la | o Ppryebas.
gestion del tramite | metodologia que uses sino quieren ver resultados en sus cuadros de mando y tomar sus decisiones que | o Cierre.
documentario de una | ayuden ala mejora de la organizacion. Cuando hago un proyecto de Bl se necesita hacer un andlisisde la | ,  pantenimiento.

entidad?

infraestructura organizacional de lo que cuenta la entidad, con el objetivo de tener dos opciones: tiene ya
instalada una arquitectura de inteligencia de negocio o hay que implementarlo todo, de acuerdo a la opcién
se hace un plan para indicar lo que se va realizar, explicando el disefio de la arquitectura que soportara la
inteligencia de negocio. Si nos basamos que ya tiene la arquitectura, nos dedicamos a los requerimientos,
luego hacer el ARAlISIS y ver las fuentes de donde obtendremos la informacion, luego hacer el HiSSHg de
nuestro Data Warehouse, después lo implementamos en un servidor de pruebas, el usuario se conectara y
realizara sus [, \uego que el usuario hizo sus pruebas le pedimos su validacién de conformidad y
cerramos el proyecto implementandolo en produccion.

La tendencia de la tecnologia se va por temas de la nube. Si hablamos de metodologias no hay una
metodologia escrita o fija, pero solo sirve para tomar de referencia. Para el tema de hay que
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estar en constante comunicacion con el usuario para tener retroalimentacion del funcionamiento de los
indicadores, uno de los fracasos de los proyectos de Bl es que descuidan su mantenimiento, es de
importancia realizar periédicamente una revisién porque en el tiempo la cantidad de informaciéon aumenta o
también los procesos de negocio pueden mejorar y cambian originando que el indicador puede ser afectado
en su resultado. Nosotros realizamos la implementacion, no hacemos documentacion, sino enviamos correo
pidiendo confirmacion de la solucion.

¢En  qué consiste los

sistemas de informacion
para el tramite
documentario?

Los indicadores son propuestos por el usuario, nosotros como especialista vemos si tenemos la informacion
para hacerla y luego es validada por el usuario. No tenemos documentacion de los proyectos realizados por
factor tiempo. Mas envian correo de lo que se hizo para que lo verifiquen y manden su visto bueno. Luego
de validar le indican que cada tiempo sera actualizado para que sepan. Tendriamos que medir los kpi del
negocio, numero de documentos a nivel mensual, anual, kpi que les ayude a ellos a tomar una mejor toma
de decisiones. Quien va a ver estos reportes y quien tomara esas decisiones. El sistema no tiene alertas
que le ayude en agilizar los procesos. Dentro de los indicadores que necesitabamos es saber en qué estado
se encuentra el framite y cuales estan a punto de vencer. Hay mucho requerimiento solicitando informacion
en reportes de acuerdo a la necesidad, con la inteligencia de negocios se puede brindar esa informacion
para gue pueda interactuar con la informacion a sus necesidades y no dependa de TI.

Indicadores.
Tramite.
Reportes.

¢, Qué relacion existe entre

Los usuarios que usaran la herramienta de inteligencia de negocio deben estar preparados para la gestion

Gestién del cambio.

[ ]

el talento humano y la | del cambio. Hay usuarios finales que si necesitan capacitarlos y otras no necesitan. Solo se necesita e  Capacitacion.
gestién del tramite en la herramienta de visualizacion Ahora el talento humano dentro de su capacidad y Experiencia | « Experiencia.
documentario es este | debe tener manejo de diferentes tipos de entornos y especialmente de saber afrontar situaciones encrisisy | o Confianza.
modelo? el manejo de estres. Debe estar apto para poder arriesgar en afrontar nuevos retos, trabajar en equipo, tener | o Trapajo en equipo.

confianza en las decisiones que tomen para solucionar un problema. Ahora es bien valorado un talento |,  potivacién.

humano que tenga las caracteristicas de aprender adaptarse a los cambios, ser flexible a nuevas ideas o

situaciones distintas, tener creatividad ante un problema para solucionarlo, voluntad para afrontarlos y estar

motivados, la organizacién tiene que ayudar a mantener siempre a su talento humano motivado, mediante

capacitaciones y dando oportunidades de que puedan ser lideres en puestos que ayuden a aumentar su

nivel profesional dentro de la organizacién.
¢Qué herramienta de | Power Bi es para los gerentes que necesitan una herramienta con mayor interaccion para su toma de Power BI.
inteligencia de negocio | decisiones. En cambio, el Excel Bi es para los demas usuarios por la facilidad en el manejo del office y | o Excel Bi.

recomendaria
gestion del
documentario?

para la
tramite

también ayuda en el ahorro econémico en la compra de licencias. También la facilidad para realizar sus
célculos en sus celdas dentro del Excel. Con el Excel pueden recopilar y visualizar los datos en forma sencilla
mediante graficos y tablas.
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Anexo 5:

Matriz de entrevistado y conclusiones

N° Pregunta E1-Analista Bl E2-Analista de Datos E3-Especialista Bl Similitud Diferencias Conclusién

1 ¢En queé Gestion Gestion Gestion Gestion Procesos. La gestion de tramite
consiste la documental. documental. documental. documental. Trazabilidad. documentario esté considerada
?erT?i(t)en del Gestion de Trazabilidad. Procesos "::3‘;9505- por Gestion documental
documentario de proc_esps_ Flujo. arch|V|stlcos. : . Gestién de procesos
una entidad archivisticos. Flujo documental. archivisticos Flujo.
estatal? Procesos. e  Trazabilidad.

Administl’a ﬂujO ° Procesos.
de informacion

2 ¢Conoce algun Modelo 1SO Pide. Procesos Indicadores. Modelo ISO . Los modelos que ayudan a
modelo que 15489. Modelo de archivisticos. Procesos. 15489. la gestion del tramite
Ipermitat_ [nejocrjarI Indicadores Gestién Cultura Capacitacion. Modelo de dpcqm?ntario son las
a gestion de o Gestion siguientes:
tramite Procesos Documental organl_zau_onal. Documental o ?\/Iodelo 1SO 15489.
documentario de documentales. (MGD). Capacitaciones. (MGD). o Modelo de Gestion
una entidad? Capacitacion. Capacitaciones. Gestion del Procesos Documental (MGD).

Procesos Inteligencia de conocimiento. Archivisticos. o Procesos Archivisticos.
archivisticos. negocios. Diagnostico PIDE. o Pide. _
Indicadores. organizacional. Inteligencia de o Inteligencia de negocios.
Mapa de Redisefio de Negocios. Dentro de la categoria
Diagnostico emerge_nte se ha considerado:
procesos. procesos. o o  Diagnostico
organizacional. gnostict
: Gestion de Organizacional.
conocimiento.
Cultura
organizacional.

3 ¢ Qué Metodologia es Gestion por Kimball. Kimball. Gestioén por Dentro de la metodologia de
metodologia de Kimball. procesos. ¢ Planificacién ¢ Planificaci6 procesos. inteligencia de negocio se
inteligencia de o Planificacion o  Determinacion de e Andlisis de n utilizan Kimball con sus fases
negocios usaria o Anélisis de procesos. Requerimientos. e Andlisis de siguientes:

y gque etapas son Requerimientos. o  Seguimiento, e  Modelado Requerimient e  Planificacion
la mas o Modelado medicion y dimensional. os. e Andlisis de
apropiada para dimensional. analisis de e Disefio fisico. e Modelado Requerimientos.
Ia' gestion  del o Disefio fisico. procesos. e Disefio ETL. dimensional. e  Modelado dimensional.
tramite _ o Disefio ETL. o  Mejora de . Especificacion y e Disefio fisico. . Disefio fisico.
documentario de o Especificacion y procesos. desarrollo de e Disefio ETL. e  Disefio ETL.
una entidad? desarrollo de Metodologia de aplicaciones BI « Especificacio e Especificacion y desarrollo
aplicaciones BI. Kimball. ny desarrollo de aplicaciones BI
o Planificacion de
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o Andlisis de aplicaciones
Requerimientos. Bl
o Modelado
dimensional.
o Disefio fisico.
o Disefio ETL.
o  Especificacion y
desarrollo de
aplicaciones BI
SEn qué Indicadores. Indicadores de . Indicadores. . Indicadores. Dentro de los sistemas de
consiste los POI. productividad. . Tramites. . POI. informacién se requiere
sistemas de Reportes. POI. e  Reportes. e  Tramites. considerar:
informacion para Tramites. e Reportes. e Indicadores.
el tramite . POI.
documentario? e  Estados de tramites y
. Reportes.
¢Qué  relacion Conocimientos Experiencia. . Gestién del cambio. . Experiencia. Mejora de Dentro del talento humano los
existe entre el técnicos. Mejora de e Capacitacion. e  Competencia. procesos. especialistas indican sus
talento humano Competencias del procesos dentro e  Experiencia. e  Confianza. Gestion del habilidades estén entre las
y ,Ia_ gestiéon del personal. de sus . Confianza. . Capacitacion. conocimiento. subcategorias emergentes
tramite Formacion sobre . e  Trabajo en equipo. Trabajo en como
i Paer competencias. | quip : L
documentario es técnicas de p =~ o Motivacion. equipo. . Motivacion.
este modelo? gestion. Conocimiento de Motivacion. e  Trabajo en equipo.
sistemas de Vocacion de e Vocacién de servicio.
tramite servicio.
documentario.
Gestion del
conocimiento.
Vocacion de
servicio.
¢Qué Power Bi. Power Bi. e  Power BI. e  Power Bi. Concluyo que las herramientas
herramienta de Excel BI. . Excel. . Excel BI. mas utilizadas son:

inteligencia  de
negocio
recomendaria
para la gestion
del tramite
documentario?

e PowerBiy
. Excel.
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Conclusion de la entrevista semiestructurada:

De acuerdo a las respuestas aportadas de los especialistas, se considera que para un eficiente funcionamiento de la gestion del tramite documentario existen algunos
modelos y normas que ayudan a mejorar la gestion documental. El primero, explica sobre la norma ISO 15489 que son buenas practicas sobre gestion documental y que
esta relacionada con procesos archivisticos, el segundo, explica el nuevo modelo de gestion documental (MGD), creado por el estado para mejorar los tramites en las
entidades publicas, utilizando también servicios de interoperabilidad Pide, logrando mejora los tramites y transferencia de archivos electrénicos entre entidades de forma
mas segura y rapida y esta enfocado a procesos, el tercero menciona sobre procesos archivisticos y por Ultimo comentan sobre la inteligencia de negocios que mediante
indicadores se puede realizar una mejor gestion de la trazabilidad de los documentos. En el modelo de gestion documental comentan sobre indicadores que ayuden a realizar
seguimiento como también la norma ISO 15489. De todos los modelos indicados, toman tiempo realizarlo, implica tener procesos sistematizados, realizar documentacion de
los procesos actuales, capacitar a los profesionales en la norma ISO y estar en constante monitoreo en su cumplimiento por las auditorias. Con respecto, a utilizar los
servicios de la Pide en todas las entidades, requiere de tiempo, por el motivo que no todas las entidades tienen bien desarrollados sus procesos y algunos faltan implementar,
es por eso que tomara tiempo que todos estén interconectados. La norma de gestién por procesos es un proceso laborioso y no todas las entidades cumplen con lo que
implica la norma para su implementacion y requiere de profesionales que cuenten con dominio y experiencia del tema. Y sobre los procesos archivisticos ya actualmente se
esta implementando como mejora en la entidad. Es por eso, que nuestro modelo de inteligencia de negocio se puede realizar en un corto tiempo, teniendo resultados lo mas
pronto posible y de forma rapida, evitando respuestas tardias en las respuestas a los trdmites que reciben el &rea o entre las areas. Teniendo transparencia en el seguimiento
de las actividades dentro del areas, de una forma mas entendible mediante tablero de control con graficos que ayuden a la toma de decisiones en el momento que lo requiera
el jefe. La metodologia de inteligencia de negocio méas conocida es kimball, pero algunos especialistas indican que es sélo de referencia, que con la experiencia es lo que
mas predomina en el momento de realizar la implementacién. Con respecto, a los sistemas de informacién que son necesarios para la toma de decisiones depende al giro
de negocio, para nuestra entidad requerimos los indicadores que nos ayuden a realizar seguimiento a las actividades POI, el avance de los estados de la solicitud de ingreso
y logrando obtener la productividad de las areas, indicadores de despacho de correspondencia para poder saber cuantos documentos de respuesta han sido notificados y
cuantos faltan por atender, reportes , inmatriculacion de predios para poder saber que municipalidades dentro del convenio esta registrando sus predios de su jurisdiccion
ayudando a la gestion de la entidad. Ademas, el talento humano en el area de tecnologia de la informacion debe estar capacitado, tener experiencia sobre procesos de
trdmites documentarios, inteligencia de negocios, tener confianza en lo que hace, para poder responder a los problemas que puedan suceder, tener las competencias técnicas
y habilidades analiticas que ayuden a dar soporte con nuevas herramientas tecnolégicas en base a una cultura basada en los datos. Lo primero que se haria es implementar
el modelo de inteligencia de negocio y el segundo sera aplicar la norma ISO ya mas planificada para realizarlo. Cémo categoria emergente seria en los modelos de gestién

del tramite documentario serian la norma 1SO 15489, estandarizacion de procesos en un solo sistema con la Pide, y procesos archivisticos.
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Anexo 6:
Guia de Observacioén

Empresa: Superintendencia Nacional de Bienes Estatales

Ubicacion: San Isidro

Area: Tecnologia de la Informacién

Observador: | Alex Vicente Garcia Luyo

Redaccion de lo observado a las personas que trabajan en la unidad de estudio, siendo:
C1: Coordinador de proyectos, E1: Analista de Sistemas y E2: Especialista de base de
datos. En el area de Tecnologia de Informacion trabajan 23 personas de las cuales el
jefe es el coordinador de proyectos (C1l) y dos especialistas que son el analista de
sistemas (E1) y el especialista de base de datos (E2).
C1: El coordinador tiene la funcién de poder gestionar los proyectos de acuerdo a las
necesidades de las areas, pero previa autorizacion y coordinaciéon del jefe del ambito de
tecnologia de la informacion. También, se encarga de poder delegar a los especialistas
como es el analista desarrollador (E1) de alguna correccién o nuevas funcionalidades en
el sistema de tramite documentario.
El: La funcion del analista desarrollador se encarga de mejorar el sistema de tramite
documentario o de realizar correcciones de algun error en el sistema, también conoce
todo el proceso del flujo del sistema de tramite documentario para dar soporte de alguna
funcionalidad que requieran con el sistema.
E2: La funcion del especialista de base de datos se encarga de estar monitoreando la
base de datos se encuentre Optimo para que no tengan los problemas los sistemas en
la entidad, también se encarga de revisar los querys de los desarrolladores estén bien
desarrollados para que no generen lentitud y bloqueos, ademas realiza pase a
produccion en coordinacion con Cly E1.
C1: Durante toda la semana, en los dias viernes se tiene agendado una reunién que dura
aproximadamente 60 minutos, para ver temas de incidencias:

e Sobre los estados de las solicitudes de ingreso.

e Temas de documentos internos.

e Asignaciones.

e Derivaciones.

e Desconocimiento del funcionamiento del sistema.
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El especialista E2 tiene que generar todos los lunes informacion estadistica por
Alta Direccién, donde solicitan los reportes siguientes:

e Reporte estadistico de documentos digitales por afio.

e Reporte estadistico de documentos digitales por mes.

e Reporte de cantidad de tipo de documentos por afo.

e Grafico de barras de cantidad de documento digitales por afio.

e Grafico de barra de documentos emitidos por grupo estratégico.

e Grafico de cantidad de documentos de Alta Direccion por mes.

e Gréfico de cantidad de documentos de Areas operativas.

e Gréfico de cantidad de documentos de Areas administrativas.
Para generar estos cuadros que se realizan en un Excel toma aproximadamente
la cantidad de dos horas en realizarlos.
Realizando la pregunta al coordinador de proyectos (C1) de ¢cémo podemos
mejorar la gestion del tramite documentario?, respondié que se tiene que mejorar
algunos procesos internos, donde se han podido detectar que esta originando
errores, como es en el caso de los estados de las solicitudes y las notificaciones
de documentos de respuesta al ciudadano. Comenzaremos a analizar cada caso
para realizar las correcciones respectivas. Luego hemos podido observar que
cada area requiere de algunos indicadores de desempefio para que ellos puedan
hacer sus seguimientos internos y también mejorar internamente en donde estan
sus demoras en resolver un tramite, para obtener propuestas de partes de ella
en mejorarlos junto a Tl. También nos ha afectado la ley donde indica que no se
puede contratar personal por orden de servicio, donde muchos de nuestros
especialistas por esa modalidad se ha tenido que ir y todo ese conocimiento lo
hemos perdido, ya que en algunos casos no contamos con documentacion de los
sistemas realizados o la desactualizacion de algunos manuales. También el
traspaso de conocimientos de un especialista a otro se ha realizado a medias,
hay mucho recelo en el conocimiento y no se ha transferido todo ese

conocimiento en su totalidad a la otra persona.
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Conclusion de la guia de observacion:

Concluyendo en la respuesta obtenida por los especialistas es que se necesita
realizar mejoras en los procesos internos, con respecto a los estados de las
solicitudes de ingreso, donde el sistema de gestion de tramite documentario tiene
errores en la actualizacion de los estados de las solicitudes de ingreso. Se requiere
corregir este error en el sistema, para luego implementar herramientas de
inteligencia de negocio que ayuden a la toma de decisiones. Alta direccion ya esta
solicitando requerimientos de cuadros estadisticos que se realizan en forma manual

y la gestidn del conocimiento dentro de la entidad.
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Anexo 7:

Ficha de Anéalisis Documental

Empresa: Superintendencia Nacional de Bienes Estatales

Ubicacion: San Isidro

Area:

Tecnologia de la Informacion-Cuadro de productividad semanal.

Observador: | Alex Vicente Garcia Luyo

Para poder elaborar el cuadro de productividad semanalmente todos los dias

lunes, se realizan manualmente los siguientes pasos:

Para realizar el seguimiento se requiere también de 3 asesores que se
encargan del avance de las areas con respecto a las solicitudes de ingreso y
también de las incidencias que puedan tener con el sistema de tramite

documentario, la reunion puede variar el dia, pero el tiempo es de una hora.

Se extrae del sistema la informacion afio por afio, empezando desde el
afo 2013 hasta el 2021.

Con la informacidon recolectada se empieza a limpiar solicitudes
duplicadas, agrupar por areas.

Se elabora el cuadro de productividad semanal como se muestra en la
Figura 15, demorando unas 4 horas.

Después de tener el cuadro comparativo, se agenda una reunion los dias
lunes de 1 hora con las diversas unidades organizativas para informar
porque los estados de las solicitudes Pendientes, Tramites no han
disminuido de una semana a otra.

Se informa que solicitudes estan vencidas en su plazo por responder.

Se informa que solicitudes estan faltando calificar para que continte el flujo
del proceso.

Se informa la cantidad de solicitudes que han ingresado en la presente
semana.

Se informa la cantidad de solicitudes que se encuentran en los estados
Para Notificar y En Notificacion.

Cantidad de documentos que necesitan respuesta por vencer.
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Conclusion del Analisis Documental:

Se concluye, que mediante la elaboracion del cuadro semanal de productividad en
Excel se toma la cantidad anual de 522 horas y el requerimiento de 4 especialistas,
donde se puede observar con mas detalle en le Figura 14. Todo este seguimiento
no es de forma automatica, se realiza de forma manual pudiendo tener margen de
error en su elaboracion. Ademas, se tiene que esperar hasta el siguiente lunes
para volver a realizar un control, esto origina que en el intermedio de la semana
pueda vencerse otras solicitudes, es por tal motivo, que con el modelo propuesto a
utilizar la inteligencia de negocios ayudaria con los tableros de control con sus

respectivos indicadores, que permitan mejorar en lo siguiente:

Control diario en el area.

e Como va evolucionando sus tramites en sus estados.

e Qué solicitudes estan por vencer

e Qué especialistas estan recargados con solicitudes asignadas.

e Que documentos por vencer.
Con los valores que nos dan los indicadores, podemos dar prioridad a solicitudes
gué si requieren acelerar su trdmite, logrando tener una productividad mas eficiente
de cada area, donde el jefe pueda hacer seguimiento de su gente diariamente. El
tablero de control propuesto se puede mostrar en la Figura 16.
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Anexo 8:

Ficha de Anéalisis Documental

Empresa: Superintendencia Nacional de Bienes Estatales

Ubicacion: San Isidro

Area:

Subdireccion de supervision-Cuadro de indicadores.

Observador: | Alex Vicente Garcia Luyo

La observacion fue realizada en un area de 51 trabajadores, donde cuenta con un jefe y
una secretaria, la especialista (E1) en la labor de lograr la disminucion de solicitudes
vencidas ha realizado unos indicadores en un Excel, donde lo alimenta de forma manual
desde temprano, demorandose aproximadamente de 5 horas y es de acuerdo a su
disponibilidad de tiempo, porque a veces se demora todo un dia en realizarlo. Este Excel
con indicadores es actualizado un dia a la semana y en ocasiones en entre semana de
acuerdo a la necesidad. La pantalla de indicadores elaborada por la E1 se muestra en la

Figura 17. Los pasos a realizar para poder alimentar de forma manual son las siguientes:

Se extrae la informacién del sistema de gestion documental en el reporte
de solicitudes de ingreso en el rango desde el 01 de enero hasta la fecha
y se agrupa en un Excel todo el detalle.

Se comienza a limpiar informacién en el Excel, como por ejemplo
duplicidad.

Se realiza una comparacion de solicitudes nuevas versus las que se tiene.
Con respecto a las nuevas solicitudes se ingresa en el detalle y a las
antiguas se actualiza las fechas de asignacion.

Se realiza una verificacion del especialista asignado a la solicitud, para
realizar la verificacion se tiene que ir al reporte de solicitud una por unay
ver si esta solicitud esta asignada a que personas, luego saber qué
persona es responsable por responder, para saber quién es el responsable
es mediante un campo que dice el mensaje de atencion, siindica “por favor
responder” ese es la persona que se haré responsable de la solicitud. Al
saber cual es el responsable con certeza ya se puede actualizar el
responsable asignado en la solicitud una por una en el Excel.

Se procede luego a la verificacion si la solicitud tiene oficio, al tener oficio

procedemos a obtener en otro reporte la informacion de oficios generados
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y hacer una comparacién del oficio que esta relacionado a la solicitud para
poder obtener la fecha del documento en el que se genero.

Hay un inconveniente con el tema de oficios, nos hemos dado cuenta que
hay oficios generados que salen con nombre de un ciudadano y en la
solicitud cuando ingresa tiene otro ciudadano, esto hace que tengamos
gue buscar a quien verdaderamente esta dirigido el oficio. Al saber que el
oficio fue generado en tal fecha, podemos comprobar cuanto tiempo tiene
el oficio generado y el estado de la solicitud sigue en estado “En
Notificacion”, debiendo estar en estado “Concluido”.

Esto implica hacer un seguimiento al oficio y ver en el moédulo de
correspondencia si ya fue notificado al ciudadano. Cuando un area realiza
un oficio el estado de la solicitud cambia a “Para Notificar” y al ser enviado
al area de Tramite documentario (UTD), ellos lo reciben en sus bandejas
y dan su conformidad de recibido, ahora el estado de la solicitud cambiara
a “En notificacién”. Hay ocasiones que el area UTD se olvida de dar
conformidad y el estado se queda en estado “Para notificar” dando a
entender que es una demora del area de supervision, pero no es asi, es
por el motivo que no dieron conformidad en UTD.

Se han detectado errores en el funcionamiento de los estados de las
solicitudes, hay momentos que no refleja el estado correcto y se notifica a
Tecnologia de la informaciéon (Tl) que lo actualicen, se necesita que
mejoren el proceso de los estados dentro del sistema de trdmite
documentario.

Otros de los problemas es que no hay alguien que pueda actualizar mis
indicadores de mi Excel, es por eso que cuando Sali de vacaciones no
habia nadie que los pueda ayudar con la informacién que se brindaba
dentro del area de supervision.

El seguimiento dentro de mi area se evalla a 11 dias antes de vencerse
una solicitud, mi jefe escogi6 11 dias antes por el motivo de darle un plazo
para que UTD tenga tiempo para actualizar el cargo del oficio de la
correspondencia recepcionada por el Courier y asi ver realmente que la

solicitud esta “Concluida”.
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e También se tiene de la misma forma indicadores en un Excel para poder
saber gue documentos internos estan por vencer en dar respuesta, debido
a un requerimiento de otra area que mediante un documento solicita una

respuesta al area destino.

Conclusiones:

Las conclusiones que hemos percibido con los indicadores en Excel por el
especialista, es que mejord considerablemente disminuyendo las solicitudes de
vencimiento del area y los vencimientos de documentos internos. También las
mejoras de los indicadores en el seguimiento de las solicitudes y documentos en
esta area, pero si requiere de bastante tiempo para su elaboracion y de la
dependencia de parte de ella en su seguimiento, ella sugiere que se automatice y
mejore el proceso de estados de una solicitud de ingreso y de notificaciones a los

ciudadanos. El grafico donde se puede mostrar es en la Figura 17.
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Figura 2

Flujo de una solicitud de ingreso.
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Figura 3

Flujo del proceso con indicadores.
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Figura 4

Cantidad de solicitudes vencidas por afo.
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Cantidad de solicitudes de ingreso vencidas por
afio
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Figura 5

Ranking de paises con mas tiempo de demora a nivel internacional.

Ranking de paises en lo que mas tiempo se pierde por
la burocracia.
Horas Prom.

Nota. Banco Interamericano de Desarrollo, 2019 (https://bit.ly/2YrdVY7)
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Figura 6
Cantidad de Solicitudes de Ingreso por Afo.
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Figura 7

Cantidades de Solicitudes de Ingreso por Canal.
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Figura 8

Cantidades de reclamos recibidas.
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Figura 9

Cantidades de Documentos Generados del afio 2021.
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Figura 10

Cantidades de Predios Inmatriculados a nivel Nacional.
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Figura 11

Cantidades de Solicitudes que Ingresan por dia del afio 2019.

Cantidad de solicitudes por dia en el mes de
marzo 2019
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Figura 12

Sobrecarga de Trabajo en los Especialistas.

CODIGO_DIRECCION  CODIGO_RESPONSABLE  CANTIDAD
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Figura 13

Componentes y Procesos del MGD.

Anilisis del Contexto y Politicas de Estado

) Rolesy Supervision y

Politicas y L =

Objetivos R Formalizados de Gestion E:““::;"
v A v L L

A Recepcion [ Emision . Despacho %
il 5 Demonda de Infarmasin 1
Demanda de Informacién
’!.! lll [ (Documento Electrénico) ’ ’ . ,M__:::':':H____‘ ’l! I'“
) Archivo
Entidad Piblica Entidad Plblica
Herrapigntas Cartifieados y brmemrweliin y Indueeién y

) Interoperabilidad
Informiticas Firmas Digitales capasitasién b

Gestion del Cambio

Principios de Gestion Documental

Nota. Grupo de trabajo MGD, Elaborado por SEGDI, 2017 (https://bit.ly/3n8zTIY)

Figura 14

Consumo al afio, para realizar el seguimiento de cuadro de productivdad.

Mensual Horas

semana 1l 11
semana 2 11
semana 3 11
semana 4 11
Total 44

Semanal Personas |Tiempofhoras |Total
Elaboracion del cuadro 1 4 4
Seguimiento por asesor 3 1 3
Reunion semanal 1 1 1
Reunion de asesores 3 1 3
Toral semanal 11
Anual Cantidad |Horas Total
Mes 12 44| 528
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Figura 15

Productividad de avance de estados de solicitud de ingreso por area y semana

o
% 51 PENDIENTES ¥ EN TRAMITE - S| PENDIENTES Y EN TRAMITE 0
FEH:TEE AREA (23 nov 2017 al 01 Octubre 2021) FEC%‘R';EE AREA (23 nov_2017 al 08 Octubre 2021)
PENDIENTE TRAMITE PARA HOTF EN HOTIF TOTAL PERDIENTE TRAMITE PARA NOTH EN NOTIF TOTAL
DGFE 1 4 5 DGPE 1 4 5
SDAPE 15 69 33 30 147 SDAPE 9 57 24 7 17
SOOI 18 74 126 28 246 SDDI 15 63 134 27 239
DS 1 7 7 15 30 505 8 5 15 bl
DAF OAF
SAA 8 5 3 16 SAA 8 5 3 16
SAC SAC
SAT 6 6 SAT 0
01 Odrubre SAPE 1 3 1 08 Octubre|  SAPE 2 3 1
021  Sem Tl 1 2 1 4 201 Tl 1 6 1 8 .
39 ORFE 6 5 3 14 Sem 40 | ORPE 6 5 3 14
PP 2 2 4 PP 2 2 4
oAl oAl 1
OFP 2 1 3 OPP 2 1 3
DNR 1 8 1 1 11 DNR 1 8 2 1 12
sT 2 3 2 7 sT 2 3 2 7
SDNC 53 b 10 13 103 SDNC 50 25 17 5 97
SDRC 104 88 135 32 359 SDRC 104 72 160 32 368
uTD 3 3 450 7 513 uTD 3 5 496 17 521
e 215 300 814 144 1468 e 204 260 850 132 1439
& 515 (-2%) o 464 (-10%) o

Figura 16

Cuadro de mando de solicitudes vencidas y por vencer.

AREA_ACTUAL

SOLICITUDES DE INGRESO VENCIDOS

Recuento de ESTADO_SI por ANIG

Recuento de ESTADD_SI

AN

Recuento de ESTADO_SI y DIAS_VENCIDOS por ESTADD_S1 y

ESTADO_SI

EsTADO.SI

Recuento de ESTADO_SI por ESTADO_SI

FECHAMAX ATENCION

“AREAACTUAL

Recuento de ESTADO_SI par ANIO

Recuento de ESTADD_SI

Ano

g7

2021
72021

Recuento de ESTADO_SI y DIAS_VENCIDOS por ESTADD_SI y
1

ESTADD_S!

12021
192021
22021

SOLICITUDES DE INGRESO POR VENCER
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Figura 17

Indicadores de los estados de solicitudes de ingreso en el area de supervision.
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Figura 18

Libro de reclamaciones.

gob.pe | Libro de Reclamaciones

Nuevoreclamo ~ Seguimiento de reclamo

Ingresa tu reclamo

Lamentamos el malestar generado, para darte una respuesta oportuna por favor completa la siguiente
informacion

Cuéntanos qué sucedié

1. ¢En qué entidad ocurrid la situacion que origina tu reclamo?

| SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE BIENES ESTATALES »= |

2. ;En qué sede te encontrabas?

| Seleccione sede

Nota. Reclamos, Elaborado por el gobierno del Perd, (https://bit.ly/3HoHY4m)
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Figura 19

Libro de reclamaciones de la entidad.

MOy Oe Reciamaciones
(DS.N" 0422011 PCM)

Fecha:

¥ §
2 f
¥

Tipo de Persona Beloccionm  ~
1. Isentificacion del usuario:
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Depanamento Sincions Depariamenn. v Provinci Semcrane Provnci -
Distrio Snincciona Do - Teletono

Descripcion:

Figura 20

Cantidad de solicitudes de ingreso por canal en el 2020.
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Figura 21

Metodologia DWMI..

Fases Fuente
Integracion de proyectos |PMBOK 1SO 21500
Requisitos HEFESTO

Analisis HEFESTO

Disefio HEFESTO
Implementacion HEFESTO

Prueba y Mantenimiento |DWEP

Cierre PMBOK 1SO 21500

Fuente Propia.

28

MUP
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Figura 22

Solicitudes fuera de tiempo en calificar
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Figura 23

Tramites que han demorado méas de 300 dias en concluir del afio 2020.

Tramites que demoran mas de 300 dias en concluir del afio 2020
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Figura 24

Actividades requeridas para una mejor gestion del tramite documentario.

Actividades
Demora en responder un documento en las areas
Incumplimiento en la fecha maxima por responder del tramite

Tiempos de demora en |a calificacion de una solicitud de ingreso

Especialista con sobrecarga de solicitudes de ingreso asignadas

Desconocimiento de la funcionalidad del sistema de gestion documentaria

Falta de trazabilidad del documento

Na hay alertas para solicitudes de ingreso duplicadas
Demora en generar reportes que ayuden en el analisis
Se necesita versicnador de documentos en el sistema de tramite documentario

Cantidad de solicitudes por area

Cantidad de reclamos recibidos

Cantidad de solicitudes de ingreso por afio

Cantidad de solicitudes por canal afio 2021

Productividad de estados de solicitudes de ingreso por areas

Cantidad de solicitudes de ingreso recibidas por dia del mes de marzo 2019
Cantidad de solicitudes de ingreso por vencer

Solicitudes de ingreso que se demoran en asignar al especialista

Tramites que han demorade mas de 300 dias en concluir en el afio 2020

Cantidad de oficios que esta pendiente por notificar

Cantidad de predios por departamento inmatriculados

Cantidad de documentos pendientes por reasignar a otro especialista por motivo de cese

Figura 25

Actividades de planificacion para implementar la inteligencia de negocios.

Fase Actividades Tiempo
Integracidn |dentificar la Justifizacidn del proyecta 5
Integracidn identificar el Objetiva Estratégico 5
Integracidn Entreqar el Acta de Constitucidn del Proyecta z
Integracidn Dezarrolla del Plan de Gestidn del Provecto del D' 2
Hequizitos |dentificar Requisitos UTO 2
Regquisitas Definir indicaderes UTO 2
Hequizitos Identificar Requisitas SOAPE 2
Regquisitas Dlefinir indicadores SOAPE 2
Hequizitos |dentificar Requisitos SOS 2
Regquisitas Definir indicadores SO5 2
Hequizitos Identificar Requisitas Tl 2
Regquisitas Dlefinir indicadores Tl 2
Hequizitos |dentificar Bequisitos ADIR 2
FRequisitos Diefinir indicadores ADIR 2
Hequizitos |dentificar Requisitos SOS 2
FRequisitos Diefinir indicadores SO5 2
Hequizitos Realizar Models Conceptual 2
Analisis Conformar indicadares 2
Anslisis Madelo conceptual Ampliada 2
Diseiio Diefinir tipo de modelo lagico del O' 5
Dizefio Tabla dimensiones 1
Dizefio TablaHechas 1
Dizefio Uniones 1
Implementacion | Definir herramientas v soluciones a utilizar 1
Implementacidén [Carga lnicial S
Implementacion |Proceso de Actualizacion 5
Implementacidén |Procesa ETL S
Implementacion | Contral del Proceso ETL inicial v actualizaciones 3
Prusbas Plan de prusbas 5
Pruebas Plan de mantenimiento 5
Prusbas Ejgcutar mantenimisnto 2
Cierre Cierre del provecta 2
Cigrre Becoger lecciones aprendidas ]

Total de Dias a5




Figura 31

Plan anual de trabajo archivistico en el periodo anual 2021.

Mejoras y Limitaciones

e Fortalecer mediante capacitaciones a los responsables de archivos de gestion,
respecto a la importancia de la gestién archivistica.

o Realizar la identificacidn, clasificacion, transferencia y eliminacion de los
documentos de acuerdo a lo prescrito en el programa de control de documentos
archivisticos.

o Mejorar la falta de digitalizacién del acervo documental que obra en el archivo
general.

e Setiene un limitado conocimiento de los procedimientos de archivo, por parte del
personal que ejecuta parte operativa, debido a la alta rotacion de personal lo que
ocasiona una permanente necesidad de capacitacion.

e Limitado espacio fisico para el acopio del acervo documental.
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Figura 32

Propuesta.

Actualmente, las entidades publicas con el objetivo de alcanzar una mayor
eficiencia y eficacia en su gestidon, busca mejorar diversos aspectos como la
infraestructura, capacitacion del talento humano, clima laboral, la agilidad en la
toma de decisiones, con el objetivo de brindar un mejor servicio al ciudadano.
Para ello, la administracién publica debe modernizarse y adaptarse a nuevas
tecnologias a fin de mantener una competitividad, optimizar la calidad de los
servicios y mejorar la relacion con todos los ciudadanos. Del mismo modo, con
el apoyo de los sistemas informaticos permitira intercambiar con fluidez
informacion para una pronta toma de decisiones, donde la cultura organizacional
es de gran importancia. Para poder realizar un cambio se debe comenzar por
los empleados y deben ser capaces de alinear sus objetivos y adaptarlos a la
nueva forma de hacer las cosas, que consiste en adoptar una mentalidad digital.

Las capacitaciones es la clave en toda organizacion, para poder tener
los conocimientos necesarios y aplicarlos en herramientas tecnologicas que
agilicen los procesos dentro de la entidad. Al mismo tiempo, el trabajo
colaborativo en equipos ayuda al intercambio de conocimientos y experiencias,
gue dentro de una cultura organizacional deberia gestionar este conocimiento
dentro de ellas, por el motivo de la alta rotacion de personal y cambio de
gobiernos en periodos cortos dentro de las entidades publicas. Lo mismo indica
sobre la cultura organizacional que debe ser propicia para el desarrollo del
talento humano (Sokot & Figurska, 2021)

Ahora la transformacion digital dentro de las entidades publicas requiere
que los profesionales de Tecnologias de Informacion estén en constante
actualizacion y profundicen en los conocimientos adquiridos de forma continua
para estar en la vanguardia de las demandas del mercado y de las tecnologias
gue operan. Los perfiles de profesionales mas demandados son con respecto a
analitica de datos (Paula, 2021).

Adicionalmente, el estado peruano esta promoviendo concursos para
mejorar los tramites, incentivando a simplificar o eliminar los tramites engorrosos

y complejos en la administracién publica. Por ello, las entidades se encuentran
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realizando mejoras en el redisefio de sus procesos para lograr agilizar sus
trdmites en forma mas facil para el ciudadano. También, se encuentra
mejorando sus procesos internos utilizando procesos archivisticos en la gestion
del tramite documentario y esta utilizando el servicio de la Pide para agilizar los
trdmites entre entidades. Evidentemente, esta mejora en redisefio de sus
procesos ayudo en mejorar en un 77% en los procesos de recursos humanos
en reclutamiento y seleccion, logrando evidenciar los beneficios en aplicarlos
(Suéarez-Torres et al., 2020).

Al brindar mayores servicios y nuevas plataformas para que el
ciudadano pueda realizar su trdmite desde internet, conlleva al aumento en el
volumen de informacion, requiriendo herramientas de analisis de informacién
gue ayude en la toma de decisiones. Es por eso, que se necesita implementar
indicadores en el flujo de los procesos claves, como se muestra el antes en la
Figura 2 y el después en la Figura 3, para poder tener una mejor percepcion de
los que se requiere mejorar.

Se ha realizado un analisis de las necesidades que se requieren colocar
alertas que ayuden al profesional y al jefe de cada area operativa en hacer un
mejor seguimiento y alertando de posibles demoras en el proceso de la
documentacion. Dentro de las actividades que se necesitan colocar indicadores
se puede mostrar en la Figura 24. Todas estas actividades se pueden colocar

indicadores como los siguientes:

= Cantidad de solicitudes de ingreso vencidas por afio, se observa en la
Figura 4.

= Cantidad de solicitudes de ingreso que se han registrado por afio, se
observa en la Figura 6.

= Cantidad de solicitudes de ingreso que han ingresado por canal informéatico
ingresado, se observa en la Figura 7.

= Cantidad de reclamos recibidos por afio, se observa en la Figura 8.

= Cantidad de documentos generados por tipo en el afio 2021, se observa en
la Figura 9.

= Cantidad de predios inmatriculados por departamento, como se observa en

la Figura 10.
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= Conocer la cantidad en el mes y en qué dia han ingresado demasiadas
solicitudes en el aflo 2019, para poder detectar si los especialistas se dan
abasto o para contratar mas personal de apoyo, como se observa en la
Figura 11.

= Cantidad de solicitudes de ingreso asignadas por especialista, se observa
en la Figura 12.

» Productividad de avance en atender solicitudes de ingreso por estado de la
solicitud en cada una de las areas, se observa en la Figura 15.

» Prototipo de cuadro de mando que tendrian en cada area operativa para su
seguimiento y control, se observa en la Figura 16 y Figura 17.

= Cantidad de reclamos que ingresan por el libro de reclamaciones,
elaborado por el gobierno del Perd, como se observa en la Figura 18 y
Figura 19.

» Cantidad de solicitudes que son calificados después de 36 horas, como se
observa en la Figura 22.

= Cantidad de tramites que han demorado en concluirla pasado los 300 dias,
siendo 30 dias como méximo en atenderlos, como se observa en la Figura
23.

Nuestro modelo propuesto mejorara la gestion del tramite documentario,
implementando una metodologia de inteligencia de negocio, realizando
procesos de transformacién de la informacién, convirtiéndola en informacion
mas entendible, para que puedan tomar decisiones con facilidad y apoyandose
con herramientas de andlisis y visualizacion como son el Power Bi y Excel BI.
Donde los especialistas de Tecnologia de Informacion (TI) se encargaran en su
desarrollo, implementacion y realizard capacitaciones en toda la organizacion
para que entren al analisis de los datos, tengan reportes en forma mas rapida y
no dependan de TI. Logrando que en todas las areas puedan tener indicadores
gue avisen en el cumplimiento en sus procesos Yy logremos la atencién oportuna

de los tramites solicitados por los ciudadanos.
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Figura 33

Carta de presentacién sobre el tema de investigacion.
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