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Resumen

La presente investigacion examina el uso de los sistemas de informacion en la toma de
decisiones. La exploracion de este fendbmeno, tuvo como objetivo general elaborar una
propuesta de un sistema de informacion para la toma de decisiones del Sistema
Metropolitano de la Solidaridad. En correspondencia con este objetivo, se examinaron
aspectos tedrico-conceptuales sobre las categorias y sub categorias identificadas en la
investigacion, el método empleado fue fenomenolodgico, de enfoque cualitativo, en la
presente tesis se arribd a la conclusion de que resulta necesario contar en la institucion de
un sistema de informacion que sirva de soporte para la toma de decisiones de los gerentes
y directores médicos, basado en un modelo de gestion por procesos y las disposiciones
normativas vigentes, se utiliz6 como técnicas de investigacion la entrevista, la
observacién y el analisis documental, como instrumentos se utilizé un cuestionario de
entrevista, la cual fue aplicado a 5 decisores en los tres niveles de decisién de la
institucion, una ficha de observacion para obtener informacion de la organizacion,
procesos de negocio, sistemas de informacidn y bases de datos implementados y una ficha
de andlisis documental para establecer el marco normativo nacional para el planeamiento
del gobierno digital, la implementacion de la gestion por procesos y la aplicacion de la
metodologia de ciclo de vida del software en la entidad.

Como resultado de la investigacion se identificaron y analizaron los procesos de negocio
y se evalud el grado de relacion de estos con la toma de decisiones, se identificaron y
analizaron los sistemas de informacién y las bases de datos que retroalimentan el proceso
de toma de decisiones y se identificaron y analizaron las necesidades de informacion de
los decisores para el disefio de la propuesta del sistema de informacion gerencial que

brindaréa soporte a la toma de decisiones en la institucion.

Palabras claves: Sistemas de Informacion, Toma de Decisiones, Gestion por Procesos.
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Abstract

This research examines the use of information systems in decision making. The
exploration of this phenomenon, had as general objective to elaborate a proposal of an
information system for the decision making of the Metropolitan System of Solidarity.
Corresponding to this objective, theoretical-conceptual aspects of the categories and sub
categories identified in the research were examined, the method used was
phenomenological, with a qualitative approach, in this thesis it was concluded that it is
necessary to count in the institution of an information system that serves as support for
the decision making of medical managers and directors, based on a process management
model and current regulatory provisions, the interview, observation and documentary
analysis were used as research techniques As an instrument, an interview questionnaire
was used, which was applied to 5 decision makers at the three levels of decision of the
institution, an observation sheet to obtain information on the organization, business
processes, information systems and databases implemented. and a document analysis
sheet to establish the regulatory framework National for the planning of digital
government, the implementation of process management and the application of the

software life cycle methodology in the entity.

As a result of the investigation, the business processes were identified and analyzed and
the degree of their relationship with the decision-making process was evaluated, the
information systems and databases that feed back the decision-making process were
identified and analyzed. The information needs of the decision makers were identified
and analyzed for the design of the management information system proposal that will

support decision making in the institution.

Keywords: Information Systems, Decision Making, Process Management.



I. Introduccion

Todos los dias estamos acostumbrados a tomar decisiones sin apenas advertirlo, desde la
decision de levantarse o no, que ropa usar para ir al trabajo, que alimentos tomar en el
desayuno, para ello se requiere cierto tipo de informacion: ;Qué hora es?, ; Qué ropa esta
limpia y disponible para usar?, ¢ Que alimentos se tiene para elegir que tomar?, este tipo
de decisiones solo afectaran a la persona que las toma. Existen otros tipos de decisiones
que afectan a toda una organizacion y para ello se requiere de mayor informacion para
poder elegir entre varias opciones, la mas adecuada para beneficio de los usuarios,

trabajadores y la organizacion en su conjunto.

Olson (2010) nos manifiesta que se ha estudiado mucho el fenémeno de la toma
de decisiones, determinando que se trata de una actividad esencial en las organizaciones,
del mismo modo Lant y Hewlin (2002) sefialan que la toma las decisiones ha sido y es
uno de los principales temas en la literatura de gestién. Es asi, que observamos a las
organizaciones invirtiendo recursos en sistemas de informacion y bases de datos, con la
finalidad de obtener ventajas estratégicas frente a sus competidores, ofreciendo de esta
manera nuevos 0 mejores productos y servicios a sus clientes, optimizando deficiencias
en los procesos de negocio, reduciendo los riesgos de inversién y aprovechando las
oportunidades que puedan ser puestas a disposicion de los decisores por medio de

sistemas de informacidn, en forma oportuna y eficiente.

Laudon y Laudon (2016), sefialan que el efecto de la globalizacién, ha
transformado el quehacer econdémico y social, convirtiéndolas en economias y servicios
que se encuentran sustentadas en el conocimiento y la informacién, dando paso a
empresas digitales, parte de la nueva sociedad de la informacion. Del mismo modo,
Rodriguez y Pedrajas (2009), sefialan a su vez que hoy se toma con mayor importancia el
enfoque estratégico del proceso de toma de decisiones, debido a que requieren
presupuestos considerables, con resultados de largo alcance y de alto impacto,
involucrando a distintos niveles de decision en las organizaciones. Valentim (2006),
Carvalho (2001), Todd (2007), Podinovski (2010), Allen (2011), Citroen (2011), Bettis
(2012), entre otros, confirman lo sefialado lineas arriba, resaltando la importancia de la
informacidn, advirtiendo que este recurso debe ser tratado adecuadamente para garantizar

caracteristicas de calidad, oportunidad y disponibilidad necesarias para ser Utiles en las



decisiones que estén orientadas a la prevencion y/o reduccion de riesgos, resolucion de

problemas y el aprovechamiento de oportunidades.

En ese sentido el estado peruano ha tomado especial interés en los temas
vinculados al tratamiento de las tecnologias de la informacion, emitiendo normas y
estableciendo el marco de gobernanza del gobierno digital (Decreto Legislativo N° 1412).
Asimismo se han emitido diversas normas que la complementan y son de interés en la
presente investigacion, entre ellas el DS 033-2018-PCM que crea la Plataforma Digital
del Estado, el DS 118-2018-PCM que declara de interés nacional el desarrollo de
gobierno digital, la RM 119-2018-PCM que establece la creacion del comité de gobierno
digital en las entidades del estado, la RM 087-2019-PCM que complementa la anterior y
establece las funciones del comité de gobierno digital, la RSGD 004-2018-PCM/SEGDI
que establece los “Lineamientos del Lider de Gobierno Digital”, la RSGD 005-2018-
PCM/SEGDI que establece los “Lineamientos para la elaboracion del plan de gobierno
digital”, la RM 041-2017-PCM que aprueba el uso obligatorio NTP 12207-2016 (Ciclo
de vida del Software), para la elaboracion y/o adquisicion de sistemas de informacion y
la RSGP 006-2018-PCM/SGP que aprueba el uso obligatorio de la Norma Técnica para
la Implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la administracién
publica, como una herramienta que busca suministrar e identificar informacion utilizando
el enfoque de procesos para el analisis de las entidades de la administracion publica, el

propdsito es de satisfacer las expectativas y necesidades de todos los ciudadanos.

Entre los trabajos previos, a nivel internacional, consultados a la presente
investigacion, resaltamos el de Rodriguez (2014), el cual propone un modelo de uso de
informacion que considera los factores y caracteristicas que deben ser considerados para
que sirvan como insumo adecuado para el eficiente proceso de toma de decisiones, el
enfoque de su investigacion fue cualitativo, concluye que la organizacién tiene una
participacién de gran responsabilidad en los procesos de decision, por ende, para lograr
producir informacion de calidad, debe establecerse procedimientos de calidad a fin de
otorgarle valor a la misma, dado que esta sera usada para tomar decisiones en aspectos

estratégicos de la organizacion.

Torres (2016). Aborda la problematica ¢;La metodologia de inteligencia de
negocio mejora la eficiencia en el analisis y manejo de los datos para generar informacion

pertinente, relevante y oportuna? La investigacion es de enfoque cualitativo, se usaron las



técnicas de entrevista y observacion directa para recolectar los datos, asi también en
andlisis documental, como poblacion y muestra se tomd la informacién que se encuentra
en las bases de datos del Ministerio del Trabajo. Los instrumentos fueron un cuestionario
y una ficha de observaciones. El resultado obtenido fue la correcta implementacion de la
metodologia, obteniendo reportes de mejor calidad, asi como también cuadros de mando
que facilitaron sustancialmente el andlisis de la informacion. Concluye que en la
actualidad las organizaciones manejan grandes volumenes de informacion y para
implementar inteligencia de negocios es totalmente necesario definir la fuente de

extraccion de datos y la informacion requerida.

Parra (2015). Plantea el desarrollo de un observatorio en funcion a una base de
datos existente que permita procesar la informacion para medir el trabajo realizado por
los senadores de la republica colombiana. Esta investigacién es de tipo aplicada, emplea
la observacion de la base de datos actual con el objetivo de realizar un analisis y
explotacion de informacidn para la generacion de un sistema de informacion que contenga
reportes e indicadores para contribuir con una herramienta de transparencia. Como
resultado se implement6 correctamente la solucion basada en inteligencia de negocios,
brindando informacién de calidad y en forma oportuna. Concluydé que con la
implementacién de la solucién se pudo conocer, analizar y gestionar la informacién con

calidad y oportunidad.

Chasifan (2014). Identifica como problema el manejo de grandes volimenes de
data y la falta de una respuesta eficaz y eficiente al no contar con informacion oportuna,
consistente, uniforme y confiable para la toma de decisiones. La investigacion es
Cualitativa, usa las técnicas de recojo de datos, la encuesta y la observacion. Los
resultados que se obtuvieron fue la reduccion en el tiempo de procesamiento de reportes
y una base de datos histdrica, también se obtuvo como resultado una mejora en la
integridad y confiabilidad de la informacion presentada. Concluye que se debe garantizar
la disponibilidad, validez y calidad de la informacion siendo esta un factor critico en la

toma de decisiones en la organizacion.

Llanes, Gonidez, Pinol y Garcia (2012). Plantea el enfoque de integracion de
procesos para el crecimiento de las organizaciones, modelando las interacciones y los
vacios en los procesos. La investigacion emplea métodos teoricos, bibliométrico y

empiricos. Concluye que la integracion de procesos facilita el pensamiento sistémico para



la toma de decisiones y el andlisis en las organizaciones. Recomienda analizar varias
metodologias para el registro, validacion y consolidacién de la informacion, asi como el
adecuado uso y manejo adecuado de la informacion. Recomienda también ampliar la
solucion a las demaés areas y procesos de la organizacion, estableciendo los reportes e
indicadores que resulten mas relevantes para contribuir en el proceso de toma de

decisiones.

Entre los trabajos a nivel nacional encontramos a Vésquez (2007). En su
investigacion concluyo, que las decisiones son tomadas de forma empirica. Que es
importante la calidad de datos, por lo que se debe considerar previamente el analisis de la
data, para proporcionarle valor a los datos obtenidos. Que el avance tecnoldgico ha
generado el aumento progresivo de los datos sin precedentes, lo que resulta de mucho
valor a la hora de tomar alguna decision en la empresa. Sefiala que, el uso y analisis de la
data debe realizarse en base a datos exactos, lo que resalta la importancia de la calidad de

los mismos, ya que a partir de esto se podré generar valor durante el proceso.

Aliaga (2016). En su tesis concluyd, que la toma de decisiones en la organizacion
se realiza en forma eficiente, debido a que cuentan con un conjunto de estrategias
competitivas, que los colocan por encima de otras organizaciones del mismo sector. El
autor identificd que las estrategias adoptadas por la gestion se constituyen en la linea de
accion orientada a conseguir y mantener mejores posiciones con respecto a otras
organizaciones del rubro, convirtiendo esta actividad en una permanente y de vital

importancia.

Ruiz y Vilca (2016). En su tesis formul6 el siguiente problema de investigacion:
¢El Desarrollo de una solucion de Inteligencia de Negocios mejorara el Soporte a la Toma
de Decisiones? Us6 la técnica de encuestas para la recoleccién de datos y el instrumento
fue un cuestionario. Las respuestas muestran que existe potencial de mejoras con la
implementacion de la propuesta planteada. Se concluy6 que la solucion de inteligencia de
negocios presentada en esta investigacion redujo los tiempos empleados en la obtencion
de estadisticas y reportes, logré ademas incrementar la claridad, calidad, presentacion y
utilidad de la informacién lo cual contribuy6 al soporte de toma de decisiones en la

organizacion.



Fiestas (2015). Su tesis formulé el problema ¢La implementacion de un Sistema
de Inteligencia de Negocios permite tomar una mejor decision al definir las
remuneraciones de una organizacion? La investigacion usa el método inductivo de disefio
descriptivo transaccional. La técnica usada fue una entrevista realizada a los gerentes de
la organizacion. Concluye que al aplicar el sistema de inteligencia de negocios se genera
informacion oportuna y eficaz, estableciendo que el andlisis de la informacion de la data
historica, es Util para estos fines, siempre y cuando cumpla con los requisitos de calidad
y confiabilidad.

Takimoto (2013). En su tesis se formulé como problema ¢Las decisiones en la
organizacion mejoraran con la adopcion de metodologias de inteligencia de negocios?
Las técnicas de recoleccion de datos usados fueron la entrevista y la observacion directa
del proceso. Los instrumentos fueron un cuestionario y una ficha de observaciones. Se
concluyé que con la implementacion de esta metodologia se obtuvieron datos
estandarizados e integrados, reduccién de los tiempos de respuesta, rapida entrega de
informes, flexibilizacién de la extracciéon y transformacion de los datos. Recomendd

implementar la metodologia en otras areas de la organizacion.

En el contexto local encontramos a Solis (2017), cuya investigacion tiene como
objetivo establecer la relacion entre el sistema de informacién y la calidad de los servicios
que se ofrecen a los usuarios. Concluy6 que el sistema de informacion es una herramienta
eficiente y organizado para recolectar, almacenar y reportar informacion de calidad para
la toma de decisiones, considera gque se requiere el involucramiento de la alta direccion
de la organizacion para alcanzar las metas propuestas, del mismo modo la participacién
del personal a fin de recolectar informacion confiable y de calidad, con lo que los

resultados seran los esperados.

Merino (2015). En su tesis, estableciéo como objetivo principal determinar ;Cudl
es el vinculo que hay entre la gestion administrativa y la gestion por procesos en la
organizacidon?, su investigacion es analitica, sintética y comparativa, con disefio
descriptivo de corte transversal. Durante su investigacion realizé un seguimiento de los
procesos elegidos y verifico el uso de los procedimientos establecidos en estos,
encontrando que el personal cumple con los procedimientos y esto contribuye al logro de

los objetivos de la gestion administrativa de la organizacion. El autor concluye, que es



evidente la correlacion entre la gestion administrativa y la gestion por procesos en la

organizacion.

Balarezo (2014), define a las organizaciones como un sistema racional
cooperativo, que logra alcanzar sus objetivos siempre que los individuos que las integran
coordinen sus esfuerzos para alcanzar algo que como individuos no lograrian. Por esta
razén las organizaciones se caracterizan por una reparticion equitativa de trabajo por
jerarquias. Asimismo, Bravo (2013), define que la organizacién: como una asociacion
estructurada donde un grupo de individuos asigna funciones y/o actividades a otros
individuos o participante la organizacion, se identifica capacidades y los integra a grupos
con objetivo comunes. Asimismo, sefiala que el proceso de toma de decisiones es la forma
de elegir las opciones propicias generadas durante el proceso de resolucién problemas.
Manifiesta ademas que la planificacion es basada en un proceso continuo, sistematico y
creativo por el cual las empresas toman decisiones, definen su vision y redisefia sus planes
periddicamente, asimismo la empresa debe de estar en la capacidad de poder actuar
rapidamente en los diferentes entornos dindmicos y/o cambiantes que se puedan presentar

en el futuro

Ingrid y Raquel (2009), sefialan que las organizaciones son establecimientos que
tienen una estructura debidamente equilibradas y sistematizada que racionalizan
debidamente los recursos, mediante una estructura jerarquica, reparticién de trabajo,
agrupacion y/o ordenamiento de actividades con la finalidad de simplificar las
responsabilidades de los grupos humanos que interactdan en la organizacién sin importar
el rubo o tamano de estas. En este sentido, Robbins y Coulter (2005), escriben que en las
organizaciones para la toma de decisiones las personas participan racional vy
conscientemente, de esta manera se escoge y decide entre alternativas que son presentadas
siendo estas entre apropiadas y racionables. Del mismo modo, sefiala que la toma de
decision viene a ser un proceso que comienza desde la determinacion del problema a
tratar hasta obtener una conclusién validada, ello quiere decir que se ha verificado y
analizado todas las posibles alternativas y que la opcion elegida es la correcta. Este
proceso de pensamiento I6gico aumenta considerablemente la confianza el juico tomado

y en el control de las situaciones.



De acuerdo a lo sefialado por la Norma Técnica aprobada con RSGP 006-2018-
PCM/SGP, plantea como gestion por procesos a la forma de planificar, organizar, dirigir
y controlar las actividades de trabajo de manera transversal y secuencial a las diferentes
unidades de organizacion, para contribuir con el proposito de satisfacer las necesidades y
expectativas de los ciudadanos, asi como el logro de objetivos institucionales. La
mencionada norma establece los tipos de proceso los cuales son operativos o misionales,
los que tienen una relacién directa con las personas que lo reciben, en el caso de esta
investigacion se refiere a los pacientes que reciben las atenciones médicas que ofrece la
entidad. Estratégicos, aquellos que definen politicas, planes institucionales, objetivos y
metas de la institucion. De Soporte o de apoyo, aquellos que proporcionan recursos para
elaborar los productos o servicios previstos por la entidad.

Carrion y Lépez (2016), Define como proceso a toda actividad o conjunto de
actividades que cuentan con un principio (inicio) y un término (fin), que convierten
entradas (inputs) en salidas (outputs) con la finalidad de obtener bienes o servicios que
satisfagan las necesidades de la organizacion y clientes para alcanzar los objetivos
propuestos por la organizacion. Coincide en el mismo sentido, Pepper (2011), quien
sostiene que “un proceso es una secuencia de actividades que los sistemas ejecutan para
entregar salidas (resultados) a un usuario partiendo del uso de determinados recursos”.
Esto quiere decir que los procesos constituyen el ndcleo de la organizacion, son las
actividades y tareas que ejecutan a través de las cuales generan un servicio o producto

para los usuarios.

Gobmez (2009), manifiesta que, la gestion por procesos es la forma de dirigir o
administrar las organizaciones, concentrandose en el valor agregado para el cliente y las
partes interesadas. Por otro lado, Portero (2007), define como gestién por procesos al
modelo que sirve como herramienta para orientarse a la mejora continua, es decir la forma
de gestionar las organizaciones basandose en la gestion por procesos, siendo estos
definidos como una secuencia de actividades dirigidas a proporcionar un valor afiadido al
bien o servicio generado. Asimismo, Lusthaus (2002), manifiesta que, la gestion por
procesos tiene como objetivo la integraciéon de las distintas areas de la organizacion
mediante précticas de segmentacion transversales mediante sistemas de informacion que

se apliquen uniformemente.



Laudon y Laudon (2016), definen como base de datos al conjunto de datos
organizados que tiene como objetivo brindar un servicio de manera eficiente a diversas
aplicaciones que requiera datos. La base de datos permite consolidar los datos de
diferentes aplicaciones informaticas en un solo lugar, de modo que una sola base de datos
da servicio o soporte a diversas aplicaciones. En el mismo sentido, Coronel (2011), sefiala
que, la base de datos es una estructura computarizada que tiene como objetivo integrar y
compartir un conjunto de datos para los usuarios, estos datos sin elaborar deben ser de
interés para el lector, también metadatos, o datos acerca de datos que son datos agrupados
segun las caracteristicas del lector que lo requiere, el autor sefiala a la base de datos como
un “Conjunto de datos que se describen a si mismos”. Otra definicion es la que ensaya
Silva (2009), quien establece que, la base de datos es un fondo comun o repositorio de
informacién almacenada en un dispositivo de almacenamiento independiente o
computadora para que cualquiera software o persona que tenga autorizacion puede

ingresar a ella, indistintamente el uso que le dara a esta.

Laudon y Laudon (2016), sefialan que la infraestructura tecnoldgica es la
encargada de proveer la plataforma desde donde la organizacion puede montar los
sistemas de informacion que requiere. Cada organizacion debe establecer con la mayor
destreza posible su infraestructura tecnoldgica, la cual serd administrada por personal
capacitado, de tal forma que brinde los servicios tecnolégicos que la organizacion
requiere para realizar las actividades de los procesos de negocio con los sistemas de
informacidn y generar la informacion necesaria para las decisiones de la gestion. En ese
sentido, Lapiedra, Devece y Guiral (2011), sefialan que la infraestructura tecnoldgica esta
compuesta por los dispositivos tecnoldgicos y de comunicacién (Servidores, PCs, redes,
internet, entre otros), que las organizaciones usan para soportar los programas

informaticos.

Martinez (2003), sefiala que, la informacion pasa por un proceso de construccion
donde el ordenamiento y procesamiento de los datos son convertidos en informacion para
la utilidad que sea pertinente, siendo esta definida por 3 fases. La primera es codificar la
data con la ayuda de un alfabeto, segundo extraer conclusiones de tipo “verdad” o “falso”
en funcién a un conjunto de asunciones o reglas y tercero definir el tipo de sistema que
se empleara para mostrar la informacion debido a que esta impondra y limitara el tipo de

informacion que podemos extraer.



Senn (1997), establece que, la informacion tiene caracteristicas intrinsecas tales
como: valor, validez, vigencia, importancia y significado. Estas contribuyen a la
reduccion de los riesgos, incertidumbre y consecuencias de tomar decisiones con

informacion deficiente.

Laudon y Laudon (2016), definen como Sistema de Informacion, al grupo de
componentes que se interrelacionan para capturar, almacenar, procesar y distribuir la
informacion, las cual sirve de soporte en las decisiones que se toman y en el control de la
organizacion. El sistema de informacion tiene la caracteristica de proporcionar
informacidn pasada, presente o realizar proyecciones empleando las antes mencionadas,
esta informacidn esta estrechamente relacionada con las actividades internas y externas
de la organizacion permitiendo priorizar y maximizar la eficacia y eficiencia operativa
logrando mejorar el rendimiento del negocio. Otra caracteristica fundamental de los
sistemas de informacién es la capacidad de manejar grandes volumenes de data dispersas
en diferentes tipos de almacenamiento de informacion para presentarla de manera
ordenada, clara y concisa a los usuarios finales, estos a su vez tendran la facilidad de
tomar decisiones en todos los niveles de la organizacion lo cual llevara al cumplimento
de las metas interpuestas. Estos autores sefialan también que existe una interdependencia
que va incrementandose afio tras afio entre la pericia de la organizacion para hacer uso de
la tecnologia de la informacion y su destreza para implementar estrategias a largo plazo
con objetivos corporativos claramente establecidos (Figura 1). Lo que la organizacién
quiera lograr en los préximos afios dependera de lo que se incorpore a sus sistemas y

finalmente estos sean capaces de ejecutar.

Lapiedra, Devece y Guiral (2011), definen como sistema de informacion a la
relacién de tablas interconectadas, que se sustenta sobre un base de datos normalizada en
funcion a los requerimientos que la organizacién considere precisa para desarrollar las
actividades necesarias. También sefialan que, nos referimos a este como un elemento
especializado en recoger, limpiar, manejar y procesar los datos registrados en las bases
de datos con la finalidad de convertirla en informacion, la que servird como insumo para
la retroalimentacion de la organizacién y con ello cumplir mas metas. Se caracterizan de
acuerdo a qué tipo de necesidad se requiere y de ellos lo podemos separar en tres grupos:

Sistemas transaccionales, sistemas administrativos y sistemas de apoyo.



Administracion
de datos

Empresa de Sistema de
negocios informacion

Figura N° 1. La interdependencia entre las organizaciones y los sistemas de informacion. Laudon y Laudon (2016)
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La toma de decisiones es un proceso que esta constantemente presente en la vida
del ser humano, su principal objetivo consiste en elegir, a partir de un conjunto de
alternativas, la mejor opcién, Orlovsky (1978). Cada alternativa conlleva una serie de
ventajas e inconvenientes por lo que es necesario que el experto que lleve a cabo el
proceso de toma de decisiones escoja 0 proporcione buenas posiciones en un ranking a
las alternativas que proporcionen soluciones satisfactorias al problema. En ese sentido, el
correcto proceso de toma de decisiones es indispensable para el acertado y adecuado
funcionamiento de la organizacion, asi lo sostienen Bourgeois y Eisenhardt (1988), Janis
(1989), Murnighan y Mowen (2002), Nutt (1993), Shull, Delbecq, y Cummings (1970)
quienes sefialan que para el desempefio satisfactorio de una organizacion se debe tomar

decisiones efectivamente implementadas y eficientes.

Rodriguez (2015), muestra como toma de decision el proceso que parte de las
estrategias y objetivos de la organizacion. Los individuos miembros de la organizacién
identifican una decision que permita mitigar o solucionar un problema o riesgo
organizacional, a su vez estas decisiones sirven para aprovechar oportunidades de
crecimiento o mejora. Asimismo, Calderone y Martin (2006), publicaron que, el proceso
de toma de decisiones es vital en las organizaciones y en esta radica el poder para
implementar eficazmente todas las estrategias de negocios que se consideren pertinentes.
En la mayor parte de los procesos de toma de decisiones fallan porque no se tiene definido
de manera clara quien es el responsable de tomar la decision, por ello es necesario que
existan reglas claras y precisas que definan quien debe ser el responsable para tomar cada

decision.

Roberto (2000), Acota que, las decisiones efectivamente implementadas y
eficientes recaen en los individuos que llevan la responsabilidad de cumplir los objetivos

organizaciones, es decir, los directivos de la organizacion.

Yéfiez (2008), sefala que los sistemas de informacion pueden ser herramientas
muy potentes para el momento de tomar decisiones, para ellos se debe realizar un
adecuado estudio e implementacion de los mddulos que integran el sistema, siendo asi el
sistema es capaz de brindar respuestas rapidas ante situaciones que la organizacién
requiera. En ese sentido, Kendall (2005), establece que los Sistemas de informacidn para

la toma de decisiones o también conocidos como sistemas de informacion gerencial,
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dependen de una base de datos que proporciona datos, pero la decision decisiva es

responsabilidad unica y exclusiva del encargado del area.

Los Sistemas de Informacién para la Toma de Decisiones han sido un area
importante de investigacion desde su primera aparicion, Simon (1960), Anthony (1965).
Su proposito principal es ayudar a los directivos de las organizaciones en el cada vez méas
dificil proceso de tomar buenas decisiones, Marakas (2003). Debido a esto, dichos
Sistemas de Informacién “son cruciales para: la planificacion, el control, la organizacion
y la realizacion de los procesos y la toma de decisiones en las empresas” (Walsham,
1993).

Esta investigacion se ha realizado en el Sistema Metropolitano de la Solidaridad,
la cual tiene como mision “Brindar servicios especializados integrales de salud a la
poblacidn, a precios accesibles; de manera oportuna, eficiente, eficaz y de calidad; que
permitan mejorar calidad de vida de las personas.”, su vision es convertirse en el mejor
modelo alternativo autofinanciado de prestacion de servicios de salud para el Perd y el
mundo. Canalizando y orientando la inversion publica y privada para lograr beneficios de
alta rentabilidad social.”. En ese sentido la investigacion pretende establecer como se
toman las decisiones en la entidad, que informacion se usa para este fin, cbmo obtienen

la informacion, queé caracteristicas tiene, con qué sistemas se cuenta actualmente.
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BASE DE DATOS

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

GESTION POR PROCESOS
(MAPRO)

ORGANIZACION
(Instrumentos de Gestion, Personal)

Figura N° 2. Sistema de Informacion para la Toma de Decisiones. Elaboracion propia.
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Problema de la Investigacion. La organizacion carece de suficientes
herramientas tecnoldgicas que pudieran brindar informacion al personal para sus tareas
cotidianas y a los gerentes para hacer frente a las decisiones que se deben tomar con cierta
frecuencia. Se ha evidenciado que no se cuenta con un manual de organizacion y
funciones, tampoco de un manual de procedimientos, que facilitaria el aprendizaje
principalmente en las tareas operativas, del mismo modo, se ha identificado que la
infraestructura tecnoldgica de la organizacion es deficiente, motivo por el cual se ha
utilizado sistemas transaccionales distribuidos, los cuales funcionan en redes locales en
los 41 establecimientos de salud, de forma desconectada, esto significa a su vez 41 bases
de datos independientes, las cuales con el tiempo han sido modificadas para satisfacer
necesidades individuales, lo que ha generado a su vez que la informacion no encuentra
estandarizada, se ha observado finalmente que no se cuenta con informacion consolidada
a nivel nacional, por ende, tampoco existen sistemas de informacidn desde donde se pueda
extraer informacién, reportes e indicadores que sirvan de soporte para la toma de

decisiones operativas, tacticas y hasta estratégicas.

Justificacion Metodologica. Para lograr los objetivos de estudio, se acude al
empleo de técnicas de investigacion como las entrevistas, la observacion y el analisis
documental, con ello se pretende conocer el estado situacional de la organizacién, sus
procesos, sistemas, bases de datos, infraestructura de la informacion, asi como los
requerimientos de informacion y sistemas por parte de los gerentes como insumo para la
toma de sus decisiones. Justificacion Practica. De acuerdo con los objetivos de estudio,
su resultado permite proponer un disefio basado en gestion por procesos, cuyas
actividades seran registradas en bases de datos mediante sistemas transaccionales y
proponer a su vez, diversas alternativas de infraestructura tecnolégica, como parte de un
sistema de informacion que busca ofrecer informacién veraz y oportuna para que pueda
ser usada en las decisiones institucionales. Justificacion Tedrica. La investigacion
propuesta busca, mediante la aplicacién de la teoria y las metodologias establecidas en la
normatividad vigente, establecer un procedimiento por el cual se llegue al disefio de una
propuesta de sistema de informacion que sirva de apoyo para la toma de decisiones en la
organizacion. Relevancia. Los efectos negativos de tomar decisiones sin contar con
informacion veraz y oportuna son bien conocidos a nivel mundial. Todo el personal de la
organizacion debe reconocer la importancia de la informacion y su responsabilidad desde

el registro y su tratamiento a través del sistema de informacién, agregandole valor,
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validez, vigencia, importancia y significado a la misma, de tal forma que esta sea til para
tomar decisiones en los diferentes niveles de la organizacion, para el beneficio de los
pacientes que reciben nuestros servicios. Contribucion. La presente investigacion,
concede aportes que podran ser usados por otros investigadores para el anélisis y disefio
de soluciones informaticas en instituciones del estado, sobre todo en la aplicacion de la
normatividad vigente con respecto a Gobierno Digital, Gestion por Procesos y desarrollo
de Sistemas de Informacién usando la metodologia de ciclo de vida del software.

En correspondencia con esto, se plantea el siguiente problema de investigacion:
¢Como deberia ser el Sistema de Informacidn para que sirva de apoyo a la Toma de

Decisiones del Sistema Metropolitano de la Solidaridad?

Como problemas especificos se plantea: ¢(Cuél es la participacion de la
Organizacion en la implementacion del Sistema de Informacion? ¢Cuales son los
Procesos de Negocio de la Organizacion que deben ser incluidos en el Sistema de
Informacion? ;Como debe estar estructurada la Base de Datos del Sistema de
Informacion? ¢ Qué caracteristicas debe tener la Informacion para que sea Util en la Toma
de Decisiones? ¢Qué opciones de Infraestructura Tecnoldgica se deben tener en cuenta?

¢Qué Informacion se requiere y como debe ser presentada para la Toma de Decisiones?

Con el propésito de dar respuesta al problema de investigacion se han trazado los

siguientes objetivos:

Objetivo General: Elaborar la propuesta de un Sistema de Informacion para la

Toma de Decisiones del Sistema Metropolitano de la Solidaridad.

Objetivos Especificos: Establecer la responsabilidad de la Organizacion en la
implementacion del Sistema de Informacion. ldentificar y disefiar los Procesos de
Negocio de la Organizacion que seran incluidos en el Sistema de Informacion, Analizar
y modelar la Base de Datos que almacenara la Informacion del Sistema de Informacion,
Identificar las caracteristicas que debe tener la Informacion para que sea util en la toma
de decisiones, Establecer las opciones de Infraestructura Tecnoldgica que podrian dar
soporte al Sistema de Informacion, Analizar y Disefiar los Cuadros de Mando que

contengan la Informacion requerida para Toma de Decisiones.
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1. Método

Aguilera y Blanco (2007), indica que, el método cientifico es un procedimiento para
revisar los sucesos que se presentan, los cuales deben ser especificos, se caracteriza por
ser “tentativo, verificable, de razonamiento riguroso y observacion empirica”, de este
modo en la investigacion se empled para estudiar los procesos operativos de la
organizacion, los sistemas informaticos que los soportan, la informacion que es procesada
por medio de ellos y los requerimientos de informacion de aquellos encargados de decidir
en la institucién en la alta direccion y en los establecimientos de salud de Lima. Baez y
Perez (2007), indica que, se busca estudiar el fendmeno en su naturalidad y su universo,
en este sentido se ha tratado de establecer los requerimientos para elaborar una propuesta
de sistema de informacidn, el mismo que sirva de apoyo en la toma de decisiones en los

diferentes niveles de la organizacion.

Es asi que considero que el enfoque del presente estudio es cualitativo, al respecto
Ruiz (2012) sefiala que cuando se habla del método cualitativo nos estamos refiriendo a
la investigacion de determinados problemas que se presentan en ciertos lugares, para lo
cual es necesario fijar objetivos con miras a obtener respuestas a problemas concretos; en
ese sentido el fendbmeno que se estudia es el uso del sistema de informacion y su
importancia en las decisiones que se toman en la organizacion, buscando encontrar las
respuestas a los problemas propuestos. Por otra parte, el autor sefiala que el método
cualitativo presenta ciertas caracteristicas, siendo las que atafien a la presente tesis, la de
buscar respuestas a procesos, conductas, acciones; por otra parte, se conceptualiza,
haciendo uso del lenguaje y la metéfora, la forma de recolectar los datos es mediante la
observacion, del mismo modo que se utiliza la entrevista abierta. Por otra parte, Naupas,
Mejia, Novoa & Villagobmez (2013), manifiesta que, la investigacién cualitativa es
aquella cuyo fin es solamente describir el fendmeno utilizando datos de observacion no
cuantificables partiendo de lo particular a lo general, para al final generar perspectivas
tedricas; para este método sefiala el autor que se utiliza entrevistas cuyas preguntas
eminentemente abiertas, contrastando esto con hechos de la vida cotidiana, discusion en

grupo entre otros factores que coadyuven.
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2.1 Tipoy disefio de investigacion

La presente tesis estd orientada a la comprension en la medida que se busca
identificar los factores y elementos que se requieren incorporar al sistema de informacion
para reforzar el proceso de la toma de decisiones, estableciendo el estado actual en que
se encuentran. Segun el propdsito o fin que tiene la investigacion es de forma basica o
tedrica al respecto, Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013) sefiala ser bésica porque
representa la columna o cimiento de la investigacion porque busca investigar y descubrir
nuevos conocimientos, del mismo modo el autor sefiala que esta investigacion tiene tres
niveles. Investigacion Béasica exploratoria, descriptiva y explicativa; siendo la que atafie
a la presente tesis la Investigacion basica descriptiva, la cual segun el acotado autor sefiala
que es una investigacion de segundo nivel dado que su fin es obtencién de datos

informativos sobre el tema de estudio.

Segun el nivel de profundidad, la presente tesis es descriptiva porque se ha tratado
de establecer y describir los requerimientos ocurridos en la unidad de estudios a fin de
entender la naturaleza de cada caso. Segun el tipo de datos analizados; es una
investigacion cualitativa, dado que se ha recopilado informacion directa de los autores del
tema investigado. Segun el tipo de inferencia la investigaciéon fue inductiva, Cegarra
(2012) sefiala que la investigacion se basa en la descripcion de los resultados de
observaciones o experiencias de premisas singulares. Segun el tiempo en el que se realiza
la investigacidn; el presente estudio fue transversal porque los datos fueron tomados en

un solo momento.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2018) expresa que el término disefio se refiere
a la estrategia concebida para tener la informacion que se necesita; por consecuencia, el
disefio vendria a ser las acciones y procedimientos que se va a utilizar para responder al
problema de investigacion. El disefio empleado es el fenomenolégico, en la medida que
se estudiara el tema tal y como se presenta en nuestra realidad, explorando, describiendo
y comprendiendo las experiencias que tienen directamente los entrevistados respecto al
tema investigado, Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), por ello consideré que el
gerente general, los gerentes de linea y los directores médicos de los establecimientos de
salud, son los profesionales idoneos para participar en las entrevistas, al respecto Icart,
Fuentelsaz y Pulpon (2006) sefiala que la fenomenologia es el cuestionamiento del mundo

en que vivimos, los secretos e intimidades del cual se someten a examen.
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2.2 Escenario de estudio

Como sefialan Gonzales, Balcazar, Gurrola, Lopez y Moysén (2013) dicen que
el escenario de estudio es de vital importancia para las investigaciones cualitativas para
lo cual es necesario la existencia de una buena relacion entre los sujetos de estudio y el
investigador, ya que con una buena relacién el investigador tendra mayor facilidad de
agenciarse de toda investigacion pertinente que ayude en el desarrollo y terminar
exitosamente la investigacion; los acotados autores sefialan también que esto no seria un
trabajo facil por el contrario requiere de esfuerzo y paciencia; en la presente investigacion
el escenario de estudio esta conformado por la gerencia general, las gerencias de linea
(Comercializacion y Servicios de Salud) y los Establecimientos de Salud en los cuales
cotidianamente se toman decisiones como parte de los procesos que tienen a cargo,
haciendo uso de la informacion que tienen a mano. Se han considerado en la investigacion
los sub procesos vinculados a la atencion de los pacientes y los sistemas de informacion
que actualmente se encuentran en operacién, asi como las Bases de Datos que contienen
informacion de estos, asi mismo se ha revisado la normatividad vigente vinculada al
gobierno digital y las herramientas que el estado ha dispuesto sean utilizadas de modo

obligatorio en las entidades publicas

2.3 Participantes

Los sujetos en la investigacion o participantes estan referidos a los diferentes
personajes que participan en el proceso de toma de decisiones, en los diferentes niveles
de decision, operativa, tactica o estratégica, a respecto Otiniano y Benites (2014) sefiala
que los integrantes de la historia son, las explicaciones de los participantes, modelo,
estilos, patrones, conductas. A continuacion (Tabla 1), se detalla los participantes en el
contexto de esta investigacion y que ya sea como sujetos activos o pasivos del proceso de

la toma de decisiones, contribuyen con datos relevante para los fines de esta investigacion.
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Informantes Descripcion Codigo

Gerente General Sede Central GGO01
Gerente de Comercializacion Sede Central GCO02
Gerente de Servicios de Salud Sede Central GSS03
Director Médico Policlinico DMO04
Director Médico Policlinico DMO05

Tabla 1: Codificacion de los participantes entrevistados

2.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utilizaron las siguientes técnicas de recoleccion de
datos (Tabla 2): la observacion, la entrevista y el analisis documental; segiin Baez (2017)
sefiala que la entrevista es una técnica mediante el cual se busca profundizar la
investigacion, en el entrevistado se encuentra la informacion requerida por lo tanto estara
en él conducir la entrevista bajo la guia del entrevistador, para lo cual se debe formular
preguntas abiertas para profundizar en las respuestas, es asi que en la presente
investigacion la entrevista se realizd de manera personal e individualizada consiguiendo
recabar informacién valida; por otra parte se utilizé la técnica de observacion de la
estructura de la organizacion, el estado actual de los procesos de negocio, base de datos,
sistemas de informacién; y finalmente se realiz6 el analisis de documentos, revisando la
normatividad existente vinculada a la organizacion y los sistemas de informacion, al
respecto Pefialoza y Osorio (2005) sefiala que el propdsito de esta técnica es investigar

sobre los significados conceptuales para dar soporte tedrico al estudio que se realiza.

Técnicas Instrumento Propdsito
Entrevista Guia de entrevista Recopilar informacion directa de los
(grabacion de audio) sujetos de estudio
Observacion Guia de observacion Observar las actitudes, asi como

también observar el escenario de
estudio
Andlisis documental Guia de analisis Permite distinguir la convergencia y

divergencia frente a la tematica

Tabla 2: Propdsito de las técnicas e instrumentos
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2.5 Procedimiento

Se indagaron las fuentes informativas especializadas provenientes de documentos
de gestion de la institucion, procesos del negocio, base de datos y sistemas de informacién
se encontraban implementadas. De otro lado, acceso a entrevistarnos con personas
idoneas que desempefian cargos gerenciales, tanto en la sede central como en los
establecimientos de salud de los cuales se obtuvo informacion valiosa para el tema
investigado. En el primer caso, se indagd con especial atencion la informacion que se
encuentra disponible para que los gerentes o directores puedan tomar decisiones
institucionales y, acto seguido, el analisis de las consecuencias que este generd en la
organizacion, de otro lado, atendiendo a los testimonios recabados a través de la
entrevista, se pudo efectuar un andlisis sistematico de los datos obtenidos y extraer
conclusiones respecto al uso de la informacion proveniente de los sistemas de

informacidn de la institucion en los procesos de toma de decisiones.

Respecto a las categorias Hurtado y Toro (2007) lo definen como los componentes
de una variable de enfoque cualitativo cuando estas son complejas segun los citados
autores es necesario desglosarlo en sub categorias las mismas que dan paso a las preguntas
0 items, las categorias vienen a ser claros enunciados que nos hacen factible la
descomposicion de un objetivo, en la presente investigacion se tuvo en cuenta las

siguientes:

Categorias Sub Categorias

Organizacion
Sistema de Informacion Procesos de Negocio
Base de Datos

Tecnologia de la Informacion

Toma de Decisiones Informacion

Cuadros de Mando

Tabla 3: Categorias y Sub Categorias
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2.6 Método de analisis de la informacion

Luego de obtener la informacion por medio de los instrumentos de recoleccion de
datos, se compara con las metas fijadas en la actual investigacion. Bernal (2010) para
estudiar los datos obtenidos, se empezd desde un andlisis tipo inductivo, asi como el
método hermenéutico para la lectura de datos, estudiando cada analisis de datos y
entrevista por separado, para luego juntar los datos diferentes e iguales que llevarian a un
analisis del escenario completo del fendmeno a tratar. Para esto se codifico los datos
realizando una categorizacion entre temas y conceptos de manera que la agrupacion de
los datos obtenidos permita una explicacion coherente, con la garantia de haber
sistematizado de modo objetivo y verificable el conocimiento construido en el marco de
esta investigacion. De esta manera, la presente investigacion aplicé el método
hermenéutico en la medida de la valoracion de los datos aportados desde las entrevistas,

el andlisis de documentos y la técnica de observacion.

2.7 Aspectos éticos

En la elaboracion de la investigacion se tuvo en cuenta resultados de manera
objetiva conforme al principio de veracidad; asimismo se tuvo en cuenta los derechos de
autor y la propiedad intelectual, responsabilidad social, convicciones politicas, juridica 'y
ética. Otiniano y Benites (2014) de otro lado, la presente tesis se realiz6 en base al orden
publico y las normas morales, asi también, con respecto a las entrevistas, estas han sido
autorizadas por cada uno de los entrevistados, se les explicd el objetivo de la
investigacion y la finalidad de la entrevista, asi como el problema identificado, con el
fin de evitar afectaciones al derecho de autor, las buenas costumbres, sobre todo evitar

incurrir en tipificaciones como el delito contra la propiedad intelectual (plagio).
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I11. Resultados
Triangulacion de la Técnica de Entrevistas

Como parte de la investigacion se utilizd la técnica de entrevistas
semiestructuradas, para ello se elaboro el instrumento guia de la entrevista (Anexo N° 2),
el cual cuenta con un cuestionario de 8 preguntas, el mismo que fue aplicado a los gerentes
y directores médicos, responsables de tomar las decisiones en los distintos niveles de la
organizacion y de esta manera conocer el fenémeno del uso de la informacién por medio
de los sistemas de informacion como herramienta de apoyo para la toma de sus decisiones,
asimismo explorar y determinar los procesos de negocio que tienen a cargo, analizar y
establecer que informacidn requieren sea considerada para ser incluida en el sistema, asi
también los problemas que enfrentan y las decisiones que toman al respecto, el analisis
de las entrevistas se pueden observar en la matriz de desgravacion de las entrevistas
(Anexo N°3), matriz de codificacion de las entrevistas (Anexo N° 4) y finalmente en la

matriz de conclusiones de las entrevistas (Anexo N° 5), a continuacién se muestra

mediante la triangulacién de datos, los resultados a los que arribamos.

Gerente General

Se concluye que existe una gran necesidad
de informacion que sirva de apoyo para la
toma de decisiones, los sistemas actuales
no proporcionan informacion oportuna y
no son confiables, existen procesos que no
han sido incorporados al sistema de
informacion, por lo que se solicita se
elabore mejoras a los sistemas actuales o
se elabore uno nuevo que incluya todos
los requerimientos

Gerentes de Linea _ Directores Médicos

Figura 3: Triangulacion de Entrevistas
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El resultado de la entrevista con el Gerente General me permitio establecer su gran
preocupacion por no contar con informacion oportuna para ser usada como insumo en las
decisiones que tiene que tomar, indico que las decisiones que toma son de caracter tactico
y estratégico, sefial6 ademas que no cuenta con sistemas o cuadros de mando que estén
disponibles para ser consultados y conocer la situacion en la que se encuentra la
institucion, consideré ademéas como los procesos mas importantes al de ventas, atencion
y liquidaciones de asociantes, sefiald la importancia de la implementacion de una solucion
informatica que contemple estos procesos y que concluya con cuadros de mando que estén

siempre disponibles con informacion oportuna y veraz.

Las entrevistas con los Gerentes de Linea nos permitio establecer la importancia
de la informacion para la gestion de los procesos que tienen a su cargo, indicaron también
gue no cuentan con sistemas que les proporcione informacién que pueda ser usada para
tomar alguna decisién, ambos indicaron que el tipo de decisiones que toman son
principalmente operativas o tacticas, asimismo sefialaron que consideran importante
contar con un manual de procedimientos para lo cual deberia realizarse el levantamiento
y disefio de los procesos y procedimientos, para determinar y mejorar los procedimientos
que son realizados por el personal, identificando entre ellos los procesos de gestion de
catélogos estandarizados con los propuestos por el MINSA, SUSALUD, RENIEC y
SUNAT, al proceso de gestion de tarifarios, asociantes, ventas, atenciones y liquidaciones
de atencidn, sefialaron que como parte de este levantamiento debe lograr establecer todos
los formatos, reportes e indicadores que se requieren para realizar un adecuado
seguimiento y control de los procesos y advertir los problemas que se presentan en forma

oportuna para tomar decisiones igualmente oportunas.

Finalmente, las entrevistas con los Directores Médicos nos permitio tomar
conocimiento de la importancia que ellos le atribuyen a la informacion que se produce en
los centros médicos que ellos dirigen, indicaron que en los centros de salud se utiliza un
sistema de registro de ventas y atenciones, el cual cuenta con algunos reportes que son
utilizados para saber, por ejemplo, que servicios se estan vendiendo diariamente y cuantas
atenciones se realizan, sefialaron que las decisiones que toman son solo de carécter
operativo, orientadas a mantener la continuidad de las operaciones en los establecimientos
de salud. Identificaron como procesos a la programacion de las atenciones, la gestion de
pacientes, las operaciones de caja — ventas, las atenciones y la liquidacion de asociantes.
Sefialaron que es muy importante y necesaria la capacitacion del personal, tanto en el
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conocimiento y ordenamiento de los procesos de negocio, como en el uso adecuado de la

informacion para que esta pueda ser usada en las decisiones que se deban tomar.

Se concluye que existe una gran necesidad de informacion que sirva de soporte en
las decisiones a tomar en los distintos niveles de la organizacion, los sistemas actuales no
proporcionan informacion oportuna y no son confiables, existen procesos que no han sido

incorporados al sistema de informacion.

Se identificaron preliminarmente a los siguientes procesos: Gestion de Tarifarios,
Gestion de Asociantes, Programacion de Atenciones, Gestion de Pacientes, Caja —

Ventas, Atenciones y Liquidaciones de Atencion.

Se recomienda mejorar el sistema actual o se elabore uno nuevo que incluya todos
los requerimientos de las areas involucradas, para lo cual se debe realizar un trabajo de
levantamiento de informacidn que incluya todos los sub procesos y los requerimientos de

los usuarios.
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Triangulacién de la Técnica de Observacion

Asimismo, en la investigacion se utilizo la técnica de observacion no estructurada,

para ello se elabord el instrumento guia de la observacion (Anexo N° 6), a continuacion,

se muestra mediante la triangulacion de datos, los resultados a los que arribamos.

Procesos

No existe documentacion técnica de
procesos, sistemas y/o base de datos, no
todos los procesos estan considerados en
el sistema, existen 41 versiones distintas

del sistema de registro instalado en los
establecimientos de salud, las estructuras
de datos de las bases de datos también
tienen diferencias en su estructura, se
evidencia en las bases de datos, campos en
blanco e inconsistentes.

YW BasedeDaws

Figura 4: Triangulacion de Observacion

El resultado de la observaciéon permitio evidenciar la falta de documentacién
técnica, es asi que para el caso de gestion por procesos no se hall6 el manual de
procedimientos.

Asimismo, se evidenci6 la existencia de un sistema de registro, el cual se
encuentra implementado en los 41 establecimientos de salud de la institucidn, luego de la
observacidn del sistema se determind que no existe una version Unica del mismo, hallando
una version diferente en cada establecimiento de salud con algunas opciones diferentes.
Este sistema cuenta con opciones de registro de caja y ventas, registro de atenciones y
reportes de liquidacién, como parte del registro de ventas, se ha incorporado opciones de
registro de pacientes y empresas (para los casos de pacientes que requieren factura por
sus atenciones médicas). Se identificO ademas la existencia de un médulo de reportes

implementado en el servidor central de la organizacion, este se encarga de consolidar la
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informacidn cada vez que se realiza una consulta a las 41 bases de datos que se encuentran
distribuidos en los establecimientos de salud a nivel nacional. No se hallé documentacion

técnica de los sistemas (manual de usuario, manual técnico, manual de instalacién).

Se detectd que los sub procesos de gestion de catalogos, tarifarios, programacion
de atencidn, gestion de asociantes, programacion de atencion, filiaciones y liquidaciones,
no se encuentran considerados integramente en el sistemas de registro implementado, por
lo que no se cuenta con informacidn procesada al respecto, asi mismo se observo que los
sistemas actuales carecen de mecanismos de validacion adecuados que permitan procesar
informacidn confiable, tal es el caso de la validacion del DNI con la RENIEC, por lo que
se ha encontrado diferentes pacientes con el mismo numero de DNI, se pudo evidenciar
ademas que la informacion se encuentra dispersa en los 41 establecimientos de salud de

la institucion y obtener informacidn consolidada resulta inoportuna e incompleta.

Del mismo modo, luego de la revision de las Bases de Datos en los 41
establecimientos de salud, se encontrd que la informacion hallada tiene diferencias con
respecto a la estructura de informacion y al igual que el sistema no cuenta con
documentacién técnica que permita su adecuado mantenimiento, se hall6 gran cantidad
de campos sin utilizar por lo que se presume la existencia de sub registro o corresponden
a procesos que se implementarian posteriormente, lo cual corrobora la carencia de
procesos de consistencia y validacion de la informacidn que es registrada por medio del

sistema actual de informacion.

Se concluye que no existe documentacion técnica de procesos, sistemas y/o base
de datos, que no todos los sub procesos estan considerados en el sistema de registro actual,
que existen 41 versiones distintas del sistema de registro instalado en forma distribuida
en los establecimientos de salud, que las 41 estructuras de datos de las bases de datos

tienen diferencias en su estructura, se evidencié campos en blanco, nulos o inconsistentes.
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Triangulacién de la Técnica de Analisis Documental

Asimismo, en la investigacion se utiliz6 la técnica de analisis documental, para

ello se elaboro el instrumento guia de anélisis documental (Anexo N° 3), a continuacion,

se muestra mediante la triangulacion de datos, los resultados a los que arribamos.

Gobierno Digital

Se concluye que existen herramientas y
metodologias normadas por el estado de
uso obligatorio para las instituciones
publicas que estan orientadas a disefiar
procesos de negocio, sistemas de
informacion y bases de datos en forma
eficiente, las cuales han sido utilizadas en
la presente investigacion.

Gestion por Procesos _ Ciclo de vida del
Software

Figura 5: Triangulacion de Analisis Documental

Con respecto a Gobierno Digital se revisaron los lineamientos del mismo, en los
cuales se precisa que toda entidad publica debe disefiar los servicios que brinda con la
finalidad de dar mejor atencion a los requerimientos de los ciudadanos o administrados
(necesidades, problemas y/o demandas) con esto se garantiza la generacion del valor
publico, para esto es necesario que las entidades publicas realicen esfuerzos para la
articulacion y/o coordinacion ente si, que sus servicios se orienten a la gestién por
procesos, empleen los marcos de referencia sobre innovacién, compartan informacion, u
otras enfocadas en la experiencia del ciudadano, e investiguen y analicen sus
comportamientos, necesidades y preferencias. Las entidades del estado deben reconocer
que los datos y la informacion (fisico y/o digital) son activos estratégicos, desde la

creacion y/o recopilacion hasta su utilizacion final, por ello se debe garantizar su
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inmediata disponibilidad, brindando seguridad, privacidad, integridad, calidad y
confidencialidad en funcidn a la normativa vigente. La privacidad de la informacion es
pieza clave de la propuesta y disefio de soluciones, procesos y otros servicios que se
implementen en la administracion pablica, buscado garantizar la seguridad y proteccién
de datos desde una fase inicial hasta el término de la implementacion. La privacidad tiene
que ser una pieza esencial de las propuestas de valor que se entregan, reafirmando la

confianza que tiene el ciudadano en las entidades del estado.

Con respecto a la Gestion por Procesos, la normatividad la sefiala como parte del
modelo de gestion por resultados impulsado por el gobierno, el cual lo establece como el
tercer pilar central junto con la simplificacion administrativa y la organizacion
institucional. Se precisa que su adopcion representa un cambio cultural, motivo por el
cual la metodologia aprobada busca facilitar y apoyar este cambio, estableciendo 3
grandes etapas: La preparatoria, el diagnostico e identificacién de procesos y la mejora

de los procesos.

Asimismo, con respecto a las metodologias para desarrollar software, el cual tiene
una forma de sistematizar el despliegue que realiza, gestiona y administra los proyectos
la cual tiene una alta posibilidad de éxito. Esta sistematizacion indica como dividir un
proyecto en pequefios modulos que llamamos etapas y las actividades que corresponde a
cada uno, estos ayudan a definir los input y output (entradas y salidas) de cada etapa y
normaliza la administracion del proyecto. Por lo tanto, la metodologia para el desarrollo
de software es un proceso a seguir sistematicamente para implementar, mantener e idear
un producto (software) desde que nace la necesidad del producto hasta que se alcanza el

objetivo para la cual ha sido creada.

Durante la investigacion se utilizaron los lineamientos y metodologias propuestas,
las cuales orientaron las diversas etapas de la elaboracion de la propuesta (Anexo 8), es
asi que se establecid el planeamiento del proyecto (Anexo 8.1), el cual establece las
actividades a realizar. Se determinaron los procesos de negocio que seran incluidos en el
sistema de informacion (Anexo 8.2), usando la metodologia de gestion por procesos se
logré establecer los procedimientos, formularios, reportes e inclusive indicadores que
seran incorporados para evaluar si el proceso cumple con los objetivos establecidos. Se
analizo la informacion y se disefi6 la base de datos, estableciendo las tablas y relaciones
entre ellos para garantizar su integridad. Se establecid la infraestructura tecnoldgica y de
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comunicaciones necesaria para garantizar un adecuado flujo de la informacion a fin de
proporcionar informacion consistente y valida en forma oportuna, debidamente
consolidada. Finalmente se disefiaron las propuestas del sistema de informacion y los

cuadros de mando que serviran de apoyo para la toma de decisiones.
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Triangulacién de Técnicas de recoleccién de Datos.

Finalmente, con los resultados obtenidos por medio de las técnicas de obtencién

de informacidn, procedimos a realizar la triangulacion de los resultados, el cual es el

De las entrevistas se tiene que existe una gran

demanda de informacion que brinde de apoyo
a la toma de decisiones. De la observacion se
determind la inexistencia de documentacion

siguiente.

técnica con respecto a los procesos, sistemas
y bases de datos. Finalmente, del analisis
documental del marco normativo se
determinaron los lineamientos para la
elaboracion del Plan de Gobierno Digital, el
Disefio de Procesos y la metodologia de ciclo
de desarrollo de software.

Observacion W Anslisis Documenta

Figura 6: Triangulacion de entrevista, observacion y analisis documental

Como resultado de la aplicacion de los tres instrumentos antes mencionados se
encontré informacién y metodologias necesarias para la identificacion, el andlisis y el
disefio de los procesos, bases de datos, infraestructura tecnoldgica, sistemas y cuadros de
mando, los mismos que son parte del disefio de la propuesta del sistema de gestion para
la toma de decisiones, siguiendo las disposiciones normativas vigentes con respecto al
plan de gobierno digital, gestion por procesos y la metodologia de desarrollo basado en
el ciclo de vida del software, tomando los requerimientos y sugerencias vertidas durante
las entrevistas por los funcionarios de la organizacion, poniendo énfasis en los hallazgos
producto de la observacion de la situacion actual de la organizacion, los procesos,

sistemas y bases de datos.

Se recomienda entonces, el levantamiento de procesos de negocio a ser incluidos
en el sistema de informacion, con la participacion del personal de la Gerencia General,
Gerencias de Linea, Gerencia de Administracion y los Establecimientos de Salud, para
establecer las diversas fuentes de informacion que son usadas por el personal, disefiar los
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formatos, reportes e indicadores a ser incluidos en el sistema de informacion, analizar y
disefiar un nuevo sistema de informacion, base de datos y cuadros de mando que seran

utilizados como apoyo para la toma de decisiones en los diferentes niveles de la
organizacion.
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1. Discusion

En este capitulo se realizard la discusion en la cual se revisan los hallazgos mas
importantes, las conclusiones y recomendaciones a las que se llegd a lo largo de la
investigacion; se tomara en consideracion los resultados de la aplicacion de las técnicas
de analisis de datos, los antecedentes internacionales, nacionales, locales y las teorias
relacionadas al problema de investigacion. Esto incluye los puntos de vista y las
reflexiones de los participantes y del investigador respecto al significado de los datos, los
resultados y el estudio en general; ademas de evidenciar las limitaciones de la
investigacion y hacer sugerencias para futuras indagaciones. Hernandez, Fernandez y
Baptista (2018).

Primer objetivo especifico: Establecer la responsabilidad de la Organizacion en la
implementacién del Sistema de Informacion. Al respecto Robbins y Coulter (2005)
sefialan que, una organizacion es una asociacion deliberada de personas para cumplir
objetivos comunes, la cual esta liderada por gerentes, quienes trabajan con otras personas
y a través de ellas coordinan sus actividades laborales para cumplir con las metas de la
organizacion, son ellos los responsables de tomar las decisiones de manera racional y
consciente, asi como determinar planes y metas que atafien a la organizacion. Del mismo
modo, Bravo (2013), define que la organizacién como una asociacion estructurada donde
un grupo de individuos asigna funciones y/o actividades a otros individuos o participante
la organizacion, se identifican capacidades y los integra a grupos con objetivo comunes.
Asimismo, sefiala que el proceso de toma de decisiones es la forma de elegir las opciones
propicias generadas durante el proceso de resolucion problemas. Manifiesta ademas que
la planificacion es basada en un proceso continuo, sistematico y creativo por el cual las
empresas toman decisiones, definen su vision y redisefia sus planes peridédicamente,
asimismo la empresa debe de estar en la capacidad de poder actuar rapidamente en los

diferentes entornos dindmicos y/o cambiantes que se puedan presentar en el futuro.

Asimismo, Solis (2017) en su investigacién concluye que, el involucramiento de
la alta direccion resulta de gran importancia para la implementacion de sistemas de
informacidn que recojan, almacenen y reporten informacion confiable y de calidad, que
pueda ser usada para la toma de decisiones. Del mismo modo Merino (2015) resalta la
importancia que la organizacion conozca y aplique los procesos y procedimientos lo cual

contribuye al logro de los objetivos.
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De otro lado, en la observacion se establecio la inexistencia de instrumentos de
gestion que resultan de vital importancia en la direccion de la organizacion, tales como el
plan estratégico institucional, el plan de gobierno digital, el manual de procedimientos,
herramientas necesarias para una adecuada implementacion de un sistema de informacion
que sirva de apoyo en la toma de decisiones, al respecto los Gerentes durante las
entrevistas sefialaron la importancia y necesidad de poder contar con un sistema

informatico que proporcione informacion de calidad en forma oportuna.

Tanto la teoria, los trabajos previos y la presente investigacion coinciden en
establecer la gran responsabilidad de la Organizacion a través de sus gerentes en el logro
de objetivos institucionales y por ende el compromiso de estos en brindar el apoyo
necesario para lograr la implementacion de un sistema de informacion para la toma de

decisiones de la organizacion.

Segundo objetivo especifico: Identificar y disefiar los procesos de negocio que
seran incluidos en el Sistema de Informacién; dado que, durante la observacion, se
establecié que no se cuenta con un manual de procedimientos institucional, se procedio
durante las entrevistas a poner énfasis en la identificacion de los procesos que los
entrevistados tienen a cargo, para dicho efecto se utilizd la metodologia aprobada
mediante RSGP 006-2018-PCM/SGP. Dicha norma sefiala que, la gestion por procesos
es la herramienta administrativa que permite planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de trabajo de manera transversal y secuencial a las diferentes unidades de
organizacion, para contribuir con el propoésito de satisfacer las necesidades y expectativas
de los ciudadanos, asi como el logro de objetivos institucionales. Asi mismo establece los
tipos de proceso los cuales son operativos o misionales, los que tienen una relacion directa
con las personas que lo reciben, en el caso de esta investigacion se refiere a los pacientes
que reciben las atenciones médicas que ofrece la entidad. Estratégicos, aquellos que
definen politicas, planes institucionales, objetivos y metas de la institucion. De Soporte
y/o apoyo, aquellos que brindan los recursos para facilitar la elaboracion de los productos
0 servicios previstos por la organizacion. Cabe resaltar la importancia de contar con los
procesos de la organizacion debidamente documentados, difundidos y adecuadamente
implementados, tal como lo sefiala en su investigacion Merino (2015), esto se sustenta
ademas en la teoria descrita por Lusthaus (2002), Pepper (2011), quienes coinciden en

sefialar que los procesos constituyen el nucleo de la organizacion, debido a que son las
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actividades y tareas que ejecutan a traves de las cuales generan los servicios o productos

para los usuarios.

Los procesos identificados durante la investigacion son: Gestion de Tarifarios,
Gestion de Asociantes, Programacion de la Atencion, Gestion de Pacientes, Caja — Venta
de Atenciones, Gestion de la Atencion Médica, Liquidaciones de Atenciones realizadas
por los Asociantes y finalmente la obtencion de reportes, indicadores y gréaficos por medio
de cuadros de mando que deben ser incluidos en el Sistema de Informacion para la toma
de decisiones. Se establecié también la necesidad de capacitar a los empleados a fin de
que conozcan los procedimientos, formatos y reportes a ser generados adecuadamente,

para contribuir con el logro de los objetivos institucionales.

Tercer objetivo especifico: Identificar las caracteristicas que debe tener la
informacidn para que sea util en la toma de decisiones. Martinez (2003), sefiala que, la
informacidn pasa por un proceso de construccion donde el ordenamiento y procesamiento
de los datos son convertidos en informacion para la utilidad que sea pertinente, siendo
esta definida por 3 fases. La primera es codificar la data con la ayuda de un alfabeto,
segundo extraer conclusiones de tipo “verdad” o “falso” en funcién a un conjunto de
asunciones o reglas y tercero definir el tipo de sistema que se empleara para mostrar la
informacion debido a que esta impondra y limitara el tipo de informacién que podemos
extraer. Del mismo modo Senn (1997), establece que, la informacién tiene caracteristicas
intrinsecas tales como: valor, validez, vigencia, importancia y significado. Estas
contribuyen a la reducciéon de los riesgos, incertidumbre y consecuencias de tomar
decisiones con informacion deficiente. Varios autores como Valentim (2006), Carvalho
(2001), Todd (2007), Podinovski (2010), Allen (2011), Citroen (2011), Bettis (2012),
entre otros, resaltan la importancia de la informacion, advirtiendo que este recurso debe
ser tratado adecuadamente para garantizar caracteristicas de calidad, oportunidad y
disponibilidad necesarias para ser Utiles en las decisiones que estén orientadas a la
prevencion y/o reduccion de riesgos, resolucién de problemas y el aprovechamiento de
oportunidades. Por su parte Rodriguez (2014), en su investigacion identifica cuales son
las principales caracteristicas que debe tener la informacion empleada en los procesos de
toma de decisiones siendo estas: completa, precisa, confiable, econémica, auténtica,
relevante, oportuna, veraz, verificable, simple y accesible. Esto releja el gran desafio del
tratamiento de debe tener la informacion para incida efectivamente en todos los procesos
de toma de decisiones.
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Es importante resaltar la importancia de la informacion que se genera durante la
ejecucion de los procesos, por esta razon los autores Senn (1997) y Martinez (2003)
sefialan que la informacion debe tener caracteristicas de validez, vigencia, importancia y
significado, debe ser transformada para proporcionarle valor y de esta forma sea til para
la toma de decisiones; estas mismas caracteristicas fueron resaltadas por los entrevistados,
quienes precisaron que requieren de informacion que reina caracteristicas de veracidad,
calidad, oportunidad y disponibilidad, toda vez que se detectd inconsistencia en la
informacién y sub registro lo que representa un gran problema de confianza en la

informacion que se procesa en los actuales sistemas.

Cuarto objetivo especifico: Analizar y modelar la base de datos que almacenara
los datos del sistema de informacion. Autores como Silva (2009) y Coronel (2011), lo
describen como un fondo comun o repositorio de informacidn almacenada, una estructura
computarizada que tiene como objetivo integrar y compartir un conjunto de datos para
los usuarios, a su vez Laudon y Laudon (2016), define como base de datos al conjunto de
datos organizados que tiene como objetivo brindar un servicio de manera eficiente a
diversas aplicaciones que requiera datos. La base de datos permite consolidar los datos
de diferentes aplicaciones informéticas en un solo lugar, de modo que una sola base de
datos da servicio o soporte a diversas aplicaciones. Por otro lado Parra (2013) en su
investigacion sefiala que es importante la calidad de datos, por lo que se debe considerar
previamente el andlisis de la data, para proporcionarle valor a los datos obtenidos, sefiala
a su vez que, el uso y analisis de la data debe realizarse en base a datos exactos, lo que
resalta la importancia de la calidad de los mismos, ya que a partir de esto se podré generar
valor durante el proceso y de esta manera pueda ser de utilidad durante el proceso de toma
de decisiones. Chasifan (2014), concluye que se debe garantizar la disponibilidad, validez
y calidad de la informacion por medio de bases de datos, siendo esta un factor critico en
la toma de decisiones en la organizacién. Durante la presente investigacion se evidencid
la falta de documentacion técnica de las bases de datos, del mismo modo el desorden que
gener0 la distribucion no controlada de la base de datos que almacena la informacion de
las atenciones en los establecimientos de salud, permitiendo su modificacion arbitraria y
generando con ello imposibilidad de consolidacion, asi mismo se identificaron diversas

fuentes de datos, los que deben ser incorporados en la base de datos, entre estos
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informacidn estandarizada y establecida por el Ministerio de Salud, tales como cddigos

de establecimientos de salud, diagndsticos, medicamentos, servicios, entre otros.

Quinto objetivo especifico: Establecer las opciones de Infraestructura
Tecnolodgica que puedan dar soporte al Sistema de Informacion. Segun Laudon y Laudon
(2016), la infraestructura tecnoldgica es la encargada de proveer la plataforma desde
donde la organizacion puede montar los sistemas de informacion que requiere. Cada
organizacion debe establecer con la mayor destreza posible su infraestructura tecnoldgica,
la cual sera administrada por personal capacitado, de tal forma que brinde los servicios
tecnoldgicos que la organizacion requiere para realizar las actividades de los procesos de
negocio con los sistemas de informacion y generar la informacion necesaria para las
decisiones de la gestion. Lapiedra, Devece y Guiral (2011), sefialan que la infraestructura
tecnoldgica estd compuesta por los dispositivos tecnolégicos y de comunicacion
(Servidores, PCs, redes, internet, entre otros), que las organizaciones usan para soportar
los programas informaticos. Durante la investigacion se establecio el estado de los
equipos informaticos y las comunicaciones, encontrando que son limitadas, obsoletas e
insuficientes e ineficientes, se establecieron ademas requerimientos que involucran un
mejoramiento de la infraestructura tecnoldgica de la organizacién lo que ha permitido
establecer alternativas que son puestas a disposicion de la alta direccion para decidir cual

implementaremos.

Con sexto objetivo especifico: Analizar y Disefiar los Cuadros de Mando que
contengan la Informacion requerida para Toma de Decisiones, al respecto se concluye
que el sistema de informacion este conformado por un sistema transaccional, encargado
de dar sustento a los procesos de negocio, recogiendo la informacion necesaria,
debidamente consolidada, consistente y adecuadamente validada y un sistema de gestidn
o cuadro de mando, el cual presente los reportes, indicadores y graficos solicitados. Torres
(2016), implementa un sistema de informacion basado en inteligencia de negocios, con
lo cual logra la correcta implementacion de cuadros de mando que facilitaron
sustancialmente el andlisis de informacion, Asimismo, Laudon y Laudon (2016) y
Lapiedra, Devece y Guiral (2011), sefialan que un sistema de informacion esta compuesto
por diferentes componentes, entre ellos sistemas transacciones y sistemas de gestion, los
cuales estan orientados a diferentes niveles de toma de decisiones, los primeros a las

decisiones operativas y los otros a decisiones tacticas y estratégicas.
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Finalmente, con respecto al objetivo general: Elaborar la propuesta de un Sistema
de Informacion para la Toma de Decisiones del Sistema Metropolitano de la Solidaridad,
cifiéndome estrictamente a las normas emitidas por el estado peruano en el marco de lo
dispuesto en cuanto a Gobierno Digital, se establecieron las actividades necesarias para
lograr dicho fin, considerando principalmente las etapas descritas en la metodologia de
desarrollo de software. La propuesta estd compuesta por varias etapas o entregables que
necesariamente deben ser elaborados en forma ordenada dado que sirven de insumo o

base para el logro de las siguientes etapas:

- Modelamiento de los procesos y procedimientos de negocio que son parte del
alcance del sistema de informacion.

- Disefio y modelamiento de la base de datos que servird de repositorio de la
informacion que se recogera durante la ejecucion de los procesos de negocio.

- Establecer los criterios de consistencia y validacion de la informacidn (reglas de
negocio), a fin de alcanzar las caracteristicas de veracidad, integridad, evitando el
sub registro.

- Establecer la infraestructura tecnoldgica que soportara el desarrollo, pruebas y
pueta en marcha del sistema de informacion, garantizando las caracteristicas de
seguridad, disponibilidad y oportunidad requeridos.

- Disefiar el sistema de informacidn para el registro de las transacciones generadas
durante la ejecucion de los procesos de negocio, garantizando las caracteristicas
de simplicidad, accesibilidad y seguridad requeridos.

- Disefiar los cuadros de mando que consolidaran la informacién y presentara los
resultados en reportes, graficos e indicadores. Se identificaron los cuadros de

mando de Pacientes, Ventas y Atenciones.
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V. Conclusiones
Primera

Respecto al primer objetivo especifico se concluye en que la organizacion tiene
una gran responsabilidad a través de sus gerentes de establecer los planes y metas que
atafien a la organizacion, del mismo modo, en el logro de los objetivos institucionales y
por ende el compromiso de estos en brindar el apoyo necesario para la implementacion
de instrumentos de gestion, sistemas de informacidn, capacitacion del personal y otros

que contribuyan a estos fines.
Segunda

Utilizando la metodologia establecida por el gobierno peruano, con respecto a
Gestion por Procesos, y durante las entrevistas, se identificaron los procesos de negocio
que deberan ser incluidos en la propuesta de Sistema de Informacion: Gestion de
Tarifarios, Gestion de Asociantes, Programacion de Atenciones, Gestion de Pacientes,
Gestion de Caja y Ventas, Gestion de Atencion Médica, Gestion de Liquidaciones y
Generacion de Cuadros de Mando. Los insumos obtenidos durante el modelamiento de
dichos procesos permitiran establecer la informacion, actividades, formatos, asi como los
reportes, indicadores, graficos entre otros que seran incorporados en el Sistema de

Informacioén.
Tercera

Con respecto a las caracteristicas que debe tener la informacién, se lograron
establecer en base a la teoria las siguientes: precisa, completa, econémica, confiable,
relevante, auténtica, veraz, oportuna, simple, verificable, accesible entre otras, las cuales
consensuadas con las entrevistas y los antecedentes se establecié como caracteristicas
principales las siguientes: veracidad, calidad, oportunidad y disponibilidad. Para lograr
alcanzar estas caracteristicas se deberd implementar mecanismos de consistencia y
validacion de informacion, asimismo, se debera cruzar la informacion con bases de datos
validas como las de RENIEC, SUNAT.
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Cuarta

La propuesta de modelamiento de la base de datos con respecto a los procesos de
Filiacion de Pacientes, Caja — Ventas y Atenciones, se realizé tomando como insumo los
procesos que fueron identificados, cabe sefialar que ademas del disefio de la base de datos,
se debe elaborar un diccionario de datos, que describa claramente cada tabla y campo,
para que los programadores puedan entender con facilidad lo que almacenara cada
elemento, se deben elaborar los procedimientos almacenados, vistas, trigger y otros
componentes de base de datos que seran utilizado durante el proceso de programacion del
Sistema de Informacion. Se concluye ademas la necesidad de incorporar los estandares
sefialados por el Ministerio de Salud, tales como codigos de establecimiento de salud,

diagnosticos, medicamentos, servicios, entre otros.
Quinta

Durante la investigacion se concluye que es urgente mejorar la Infraestructura
Tecnoldgica, tanto en el nivel central, como en los establecimientos de salud, no es
posible considerar un sistema integrado en linea con los equipos, redes y comunicaciones
actuales, para dicho efecto se han puesto a consideracion 3 opciones de mejora, las que

deberan ser evaluadas por la alta direccion a fin de tomar una decisién
Sexta

Con respecto al disefio de los cuadros de mando, se utilizo6 la informacién de los
disefios de procesos y bases de datos; y con los requerimientos establecidos durante las
entrevistas y el levantamiento de procesos, se establecieron los reportes, graficas e
indicadores que han sido incluidos en la propuesta de cuadros de mando, los cuales son
parte de la propuesta del Sistema de Informacién y serviran de soporte para la toma de

decisiones de los gerentes, jefes, directores y administradores de la organizacion.
Final

El estado peruano ha tomado especial interés en los temas vinculados al
tratamiento de las tecnologias de la informacion, emitiendo normas y estableciendo un
marco de gobernanza del gobierno digital, estableciendo metodologias y lineamientos
para que las entidades publicas las adopten y se encuentren en condiciones de interoperar

entre ellas compartiendo informacién, en base a estos lineamientos se debe establecer
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como prioridad el desarrollo e implementacion de un sistema de informacion que sirva de
soporte para la toma de decisiones, considerando que son varios los objetivos que deben
cumplirse como pre requisito, tales como la elaboracion del plan estratégico institucional,
sobre el cual se alineen los demas planes institucionales, con el apoyo de la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto, establecer el Mapro institucional, que recoja todas las

actividades de los procesos, en primer lugar las misionales.

En conclusion, apoyandome en los resultados de la investigacion y cifiéndome
estrictamente a las normas emitidas por el estado peruano en el marco de lo dispuesto en
cuanto a Gobierno Digital, Gestion por Procesos y en la Metodologia de Desarrollo de
Software, se elabord la propuesta del Sistema de Informacion para la Toma de Decisiones,
estableciéndose las actividades necesarias para lograr dicho fin. (Anexo 8).
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VI. Recomendaciones
Primera

Se recomienda elaborar los instrumentos de gestion necesarios para dar el sustento
normativo a las inversiones y desarrollos que se deberan realizar para lograr implementar
el sistema de informacién para la toma de decisiones del Sistema Metropolitano de la
Solidaridad.

Segunda

Se recomienda a la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, liderar el
levantamiento de procesos y procedimientos, con la finalidad de establecer el MAPRO
institucional y con él el sustento procedimental que requiere el sistema de informacion

para la toma de decisiones.
Tercera

Se recomienda establecer el comité de gobierno digital que elabore la propuesta
de plan de gobierno digital, el cual tendra como proyectos principales la mejora de la
infraestructura tecnolégica de la organizacion, la elaboracion del Sistema de Informacion

para la Toma de Decisiones.
Cuarta

Se recomienda, establecer estandares de desarrollo, siguiendo la metodologia de
ciclo de vida del software. Asimismo, capacitar al personal en técnicas de desarrollo que
garanticen la programacion, pruebas y puesta en marcha exitosa del Sistema de

Informacion para la Toma de Decisiones.
Quinta

Se recomienda entrenar al personal en el uso adecuado de la informacién, asi como

en la toma de decisiones efectivas, basadas en informacion confiable y oportuna.
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Anexo: 1
Matriz de categorizacion

Problema general

¢Como deberia ser el Sistema de
Informacion para que sirva de
apoyo a la Toma de Decisiones del
Sistema Metropolitano de la
Solidaridad?
Problemas Especificos
¢Cudl es la participacion de la
Organizacién en el Sistema de
Informacién?
¢ Cuales son los Procesos de
Negocio de la Organizacion que
deben ser incluidos en el Sistema
de Informacién?
¢Como debe estar estructurada la
Base de Datos del Sistema de
Informacion?
¢ Qué caracteristicas debe tener la
informacion para que sea Util en la
toma de decisiones?
¢Qué opciones de Infraestructura
Tecnologica se deben tener en
cuenta?

¢Qué Informacion y como debe ser
presentada para la Toma de
Decisiones?

Objetivo general

Elaborar la propuesta de un Sistema
de Informacién para la Toma de
Decisiones del Sistema

Metropolitano de la Solidaridad.

Categoria

Objetivos Especificos

Establecer la responsabilidad de la
Organizacién en la implementacién
del Sistema de Informacion.
Identificar y disefiar los Procesos de
Negocio de la Organizacion que
seran incluidos en el Sistema de
Informacion.
Analizar y modelar la Base de Datos
que almacenard la Informacion del
Sistema de Informacion.
Identificar las caracteristicas que
debe tener la Informacion para que
sea Util en la Toma de Decisiones.
Establecer las opciones de
Infraestructura Tecnoldgica que
podria dar soporte al Sistema de
Informacion

Sistema de
Informacion

Toma de
Decisiones

Analizar y Disefiar los Cuadros de

Mando que contengan la

Informacion requerida para Toma de

Decisiones.

Laudon y Laudon (2016). Sistema de informacion gerencial

Sub Categoria

Organizacion

Procesos de
Negocio

Base de Datos

Infraestructura
Tecnoldgica

Informacion

Cuadros de
Mando

Método

Enfoque:
Cualitativo

Disefio:
Fenomenolédgico

Meétodos de
interpretacion de
datos:
Inductivo
Analitico

Hermenéutico

Técnicas

Entrevista
Observacion

Analisis
Documental

Instrumentos

Guia de
Entrevista

Guia de
Observacion

Guia de Analisis
Documental
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ANEXO: 2
GUIA DE ENTREVISTA

Preguntas semi estructuradas para la entrevista a profundidad.

¢Qué importancia le concede usted a la informacion en las decisiones que usted toma
en la organizacién?

¢ Qué caracteristicas deberia poseer la informacion desde su punto de vista?

¢ Qué procesos de negocio tiene a su cargo, qué tipo decisiones toma y cada cuanto
tiempo lo hace?

¢Qué problematicas asociadas al uso y manejo de la informacion puede identificar
en los procesos que tiene a su cargo?

¢Qué importancia le concede usted al sistema de informacion en los procesos que
tiene a su cargo?

¢Qué elementos o factores positivos y/o negativos inciden en el sistema de
informacion?

¢Qué informacion debe ser incorporada al sistema de informacion para que pueda ser
usada en el proceso de toma de decisiones?

¢Cémo deberia ser presentada la informacion para su uso en la toma de decisiones?
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Anexo 3:
Matriz de desgravacion de entrevista

NO

1

Pregunta

¢Qué importanciale

concede usted a la
informacion en las
decisiones que usted toma
en la organizacién?

¢ Qué caracteristicas
deberia poseer la
informacién desde su
punto de vista?

¢ Qué procesos tiene a su
cargo, qué tipo de
decisiones toma y cada
cuénto tiempo lo hace?

¢Qué problematicas
asociadas al uso y manejo
de la informacién puede
identificar en los procesos
que tiene a su cargo?
¢Qué importancia le
concede usted al sistema
de informacion en los
procesos que tiene a su
cargo?

¢ Qué elementos o factores
considera usted deben ser
incluidos en el sistema de
informacidn para propiciar
el uso de la informacién
en la organizacion?

¢Qué informacion debe
ser incorporada a la base
de datos del sistema de
informacidn para que
pueda ser usada en el
proceso de toma de
decisiones?

¢ COmo deberia ser
presentada la informacion
para su uso en la toma de
decisiones?

Entrevistado 1: GGO1 (Gerente General)

decisiones, principalmente aquellas que son de alto costo e
impacto en la organizacion

La informacion debe ser oportuna y confiable, sino cumple con
estas caracteristicas minimas no sirve y podria orientar a
decisiones equivocadas.

No tengo ningln proceso especifico a cargo, pero si los
monitoreo todos. Los procesos que les brindo mayor interés son
ventas y liquidaciones. Las decisiones que tomo son de alto
costo e impacto en la organizacion, las que conoces como
tacticas y estratégicas.

El problema principal es que no cuento con la informacion que
necesito en forma oportuna y cuando la obtengo no esta
completa y no tiene todo lo que necesito.

El sistema es importante porque registra mucha informacién que
requerimos para mantener el control y tomar las acciones
necesarias para lograr objetivos de la organizacion.

El sistema de informacién debe estar preparado para
proporcionar informacion en linea, por lo que se debe establecer

un plan que contemple todo lo necesario para lograr ese objetivo.

La informacién que debe incorporarse en coordinacion con las
gerencias y oficinas son metas e indicadores que deben ser
alcanzados anualmente, y puedan ser reportados en un sistema
de gestion.

La informacidn debe ser presentada en un sistema de gestion
usando reportes, graficos e indicadores que sean faciles de
entender y puedan ser vistos en diversos dispositivos moviles.

51

La informacidn es un recurso de vital importancia para tomar



Pregunta

1 (Quéimportanciale

concede usted a la
informacion en las
decisiones que usted toma
en la organizacién?

¢ Qué caracteristicas
deberia poseer la
informacion desde su
punto de vista?

¢ QUE procesos tiene a su
cargo, que tipo de
decisiones toma y cada
cuanto tiempo lo hace?
¢Qué problematicas
asociadas al uso y manejo
de la informacién puede
identificar en los procesos
que tiene a su cargo?
¢Qué importancia le
concede usted al sistema
de informacion en los
procesos que tiene a su
cargo?

¢ Qué elementos o factores
considera usted deben ser
incluidos en el sistema de
informacién para propiciar
el uso de la informacién
en la organizacion?

¢Qué informacion debe
ser incorporada a la base
de datos del sistema de
informacidn para que
pueda ser usada en el
proceso de toma de
decisiones?

¢ Como deberia ser
presentada la informacion
para su uso en la toma de
decisiones?

Entrevistado 2: GC02 (Gerente de Comercializacion)

La informacion es importante para realizar un adecuado control

de las operaciones de venta que se realizan en la organizacion.

La informacidn debe estar disponible en todo momento y debe
estar ordenada para facilitar la toma de decisiones.

Tengo a mi cargo los procesos de gestion de tarifarios, gestion
de asociantes, controlo o superviso los procesos de ventas y
liquidaciones. Tomo decisiones operativas y propongo
decisiones tacticas y estratégicas.

El problema es que no hay sistemas implementados al que yo
pueda consultar la informacion directamente, tengo que
solicitarla a Sistemas para poder obtenerla.

El sistema es muy importante porque recoge informacion de las
ventas, pero debe ser complementado con la informacion de los
asociantes para hacer mas agil y seguro los reportes de
liquidacion.

Considero que se debe mejorar los equipos que utilizan los
usuarios, lo que harad mas rapido el procesamiento de las
operaciones. Se debe mejorar la consistencia y validacion de la
informacion.

Se debe incluir la informacién de todos los procesos de negocio,
incluidos la informacion de asociantes y el manejo de las tarifas
de campafias de atencion.

La informacidn debe ser presentada en un sistema o modulo en
forma consolidada para que pueda ser consultada.

52



Pregunta

1 (Quéimportanciale

concede usted a la
informacion en las
decisiones que usted toma
en la organizacién?

¢ Qué caracteristicas
deberia poseer la
informacion desde su
punto de vista?

¢ QUE procesos tiene a su
cargo, que tipo de
decisiones toma y cada
cuanto tiempo lo hace?
¢Qué problematicas
asociadas al uso y manejo
de la informacién puede
identificar en los procesos
que tiene a su cargo?
¢Qué importancia le
concede usted al sistema
de informacion en los
procesos que tiene a su
cargo?

¢ Qué elementos o factores
considera usted deben ser
incluidos en el sistema de
informacién para propiciar
el uso de la informacién
en la organizacion?

¢Qué informacion debe
ser incorporada a la base
de datos del sistema de
informacidn para que
pueda ser usada en el
proceso de toma de
decisiones?

¢ Como deberia ser
presentada la informacion
para su uso en la toma de
decisiones?

Entrevistado 3: GSS03 (Gerente de Servicios de Salud)

La informacion es muy importante, sin ella tomar decisiones

resulta muy riesgoso, por ello debemos contar con informacion
de todos los procesos.

La informacidn debe ser verdadera, consistente y valida, debe
estar disponible y actualizada en todos los dispositivos para ser
usada cuando se la necesite.

Yo gestiono los procesos de gestion de tarifarios y catélogos,
superviso a los establecimientos de salud en los procesos de
programacion de atenciones, gestion de pacientes y atenciones
médicas. Tomo decisiones operativas y tacticas.

El problema es que la informacién que me proporciona sistemas
no esta completa, tengo que complementarla con informacién
que solicito a los establecimientos.

El sistema es muy importante, pero esta incompleto y la calidad
de la informacion debe mejorar.

Se debe evitar los registros manuales, deben conectar a todos los
consultorios a un sistema que esté en linea e implementar la
firma electrénica a fin de iniciar el uso de la Historia Clinica
Electrénica Unica.

Se debe incluir y homologar los catalogos estandarizados y
aprobados por el MINSA, debe afiadirse reportes que puedan ser
vistos en linea en diversos dispositivos como el celular.

El sistema debe permitir que los usuarios puedan revisar la
informacion en la PC, laptop, celulares y en cualquier lugar que
se encuentre.
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Pregunta

1 (Quéimportanciale

concede usted a la
informacion en las
decisiones que usted toma
en la organizacién?

¢ Qué caracteristicas
deberia poseer la
informacion desde su
punto de vista?

¢ QUE procesos tiene a su
cargo, que tipo de
decisiones toma y cada
cuanto tiempo lo hace?

¢Qué problematicas
asociadas al uso y manejo
de la informacién puede
identificar en los procesos
que tiene a su cargo?
¢Qué importancia le
concede usted al sistema
de informacion en los
procesos que tiene a su
cargo?

¢ Qué elementos o factores
considera usted deben ser
incluidos en el sistema de
informacidn para propiciar
el uso de la informacién
en la organizacion?

¢Qué informacion debe
ser incorporada a la base
de datos del sistema de
informacién para que
pueda ser usada en el
proceso de toma de
decisiones?

¢ COmo deberia ser
presentada la informacion
para su uso en la toma de
decisiones?

Entrevistado 4: DM04 (Director Médico)

La informacion es importante para evaluar si estamos

cumpliendo en forma oportuna con las funciones y metas
encomendadas.

La informacion debe estar completa, evitando subregistro, debe
ser adecuadamente validada y consistenciada.

Soy responsable de los procesos de programacion de atenciones,
gestidn de pacientes, caja-venta, atenciones médicas y
liquidaciones. Tomo decisiones operativas.

El problema es que en el sistema no estan todos los procesos y
procedimientos incluido y esto nos obliga a llevar un registro
paralelo en Excel.

El sistema nos ayuda mucho en las tareas cotidianas, aun le falta
incorporar la informacién de los procesos de programacion de
atenciones y liquidaciones que se hacen manualmente.

Se debe mejorar los servidores de los centros y contratar
servicios de mantenimiento preventivo para garantizar la
operatividad de los equipos.

Debe considerar la incorporacion de todos los procesos tales
como programacion de atencion médica, tarifas de campafas de
atencion y el célculo y reporte de liquidaciones.

El sistema de incluir opciones con reportes consolidados.
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Pregunta

1 ¢Quéimportanciale

concede usted a la
informacién en las
decisiones que usted toma
en la organizacion?

¢ Qué caracteristicas
deberia poseer la
informacién desde su
punto de vista?

¢ Qué procesos tiene a su
cargo, que tipo de
decisiones toma y cada
cuénto tiempo lo hace?
¢Qué problematicas
asociadas al uso y manejo
de la informacion puede
identificar en los procesos
que tiene a su cargo?
¢Qué importancia le
concede usted al sistema
de informacion en los
procesos que tiene a su
cargo?

¢ Qué elementos o factores
considera usted deben ser
incluidos en el sistema de
informacion para propiciar
el uso de la informacion
en la organizacién?

¢Qué informacion debe
ser incorporada a la base
de datos del sistema de
informacion para que
pueda ser usada en el
proceso de toma de
decisiones?

¢ Como deberia ser
presentada la informacion
para su uso en la toma de
decisiones?

Entrevistado 5: DMO05 (Director Médico)

La informacion es muy importante porque nos permite corregir

errores y de esta forma brindar servicios de mejor calidad a
nuestros pacientes.

La informacion debe ser confiable y segura, evitando su
adulteracion, debe estar disponible en todo momento para
cuando sea requerida.

Tengo a mi cargo los procesos de programacion de atenciones,
pacientes, ventas, atenciones y liquidaciones. Las decisiones que
tomo son operativas.

El problema es que el sistema no estd completo, le falta incluir
informacion de otros procesos y afiadirle reportes, los que tengo
que solicitar a Sistemas todos los meses.

Es muy importante porque nos permite cumplir con los procesos
que tengo a cargo, aungue le faltan reportes para que esté
completo.

Se debe aumentar el internet para contar con una mejor
comunicacion con la sede central. Se debe capacitar al personal
en el uso del sistema y los procesos de negocio para evitar el sub
registro.

Debe afiadirse la informacion de los porcentajes de distribucion
de los contratos con asociantes y sus respectivas vigencias, que
incluya informacion de las especialidades y los médicos que
forman parte de él.

Debe considerarse la implementacion en el sistema, reportes
configurables que permitan filtrar la informacion y pueda ser
comparable con al menos el afio anterior.
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Anexo 4:

Matriz de codificacion de entrevista

Pregunta

Entrevistado 1: GGO01 (Gerente

General)

Codificacion

Categoria / Sub
Categoria

1  ¢Qué importancia le
concede usted a la
informacion en las
decisiones que usted toma
en la organizacién?

2 (Qué caracteristicas
deberia poseer la
informacion desde su
punto de vista?

3 | ¢Qué procesos tiene a su
cargo, qué tipo de
decisiones toma y cada
cuanto tiempo lo hace?

4 | (Qué probleméticas
asociadas al uso y manejo
de la informacién puede
identificar en los procesos
que tiene a su cargo?

5  ¢Qué importancia le
concede usted al sistema
de informacion en los
procesos que tiene a su
cargo?

6 | ¢Qué elementos o factores
considera usted deben ser
incluidos en el sistema de
informacion para propiciar
el uso de la informacion en
la organizacién?

7 ¢Qué informacién debe ser
incorporada a la base de
datos del sistema de
informacion para que
pueda ser usada en el
proceso de toma de
decisiones?

8 ¢Como deberia ser
presentada la informacion
para su uso en la toma de
decisiones?

La informacidn es un recurso de vital
importancia para tomar decisiones,
principalmente aquellas que son de alto
costo e impacto en la organizacion

La informacion debe ser oportuna y
confiable, sino cumple con estas
caracteristicas minimas no sirve y podria
orientar a decisiones equivocadas.

No tengo ningun proceso especifico a
cargo, pero si los monitoreo todos. Los
procesos que les brindo mayor interés son
ventas y liquidaciones. Las decisiones que
tomo son de alto costo e impacto en la
organizacion, las que conoces como
tacticas y estratégicas.

El problema principal es que no cuento
con la informacién que necesito en forma
oportuna y cuando la obtengo no esta
completa y no tiene todo lo que necesito.

El sistema es importante porque registra
mucha informacién que requerimos para
mantener el control y tomar las acciones
necesarias para lograr objetivos de la
organizacion.

El sistema de informacion debe estar
preparado para proporcionar informacion
en linea, por lo que se debe establecer un
plan que contemple todo lo necesario para
lograr ese objetivo.

La informaci6n que debe incorporarse en
coordinacion con las gerencias y oficinas
son metas e indicadores que deben ser
alcanzados anualmente, y puedan ser
reportados en un sistema de gestion.

La informacion debe ser presentada en un
sistema de gestion usando reportes,
gréficos e indicadores que sean faciles de
entender y puedan ser vistos en diversos
dispositivos moviles.

La informacion es de vital
importancia para tomar decisiones
principalmente las que son de alto
costo e impacto en la organizacion.

Debe ser oportuna y confiable, de lo
contrario no sirve y podria orientar
a decisiones equivocadas.

Ve todos los procesos, su mayor
interés esta en de Caja-Ventas y
Liquidaciones. Toma decisiones
Técticas y Estratégicas.

El principal problema es que no se
cuenta con la informacion en forma
oportuna y cuando se tiene no esta
completa.

Contar con un sistema de
informacion no es solo importante
es vital para mantener el control y
tomar accion para lograr objetivos
de la organizacion.

El Sistema de Informacién debe
proporcionar informacion en linea,
por lo que se debe hacer un plan
que considere todo lo necesario para
lograr ese objetivo.

En coordinacién con las Gerencias
y Oficinas se deben incorporar
metas e indicadores a alcanzar
anualmente y que puedan ser
medidos trimestralmente.

Informacion

Toma de
Decisiones

Organizacion

Informacion

Toma de
Decisiones

Proceso

Toma de
Decisiones

Informacion

Proceso

Sistema de
Informacion

Toma de
Decisiones

Sistema de
Informacion

Informacion
Organizacion
Sistema de
Informacion
Informacion

Base de Datos

Informacion
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Pregunta

Entrevistado 2: GC02 (Gerente

Comercial)

Codificacion

Categoria / Sub
Categoria

¢ Qué importancia le
concede usted a la
informacion en las
decisiones que usted toma
en la organizacién?

¢ Qué caracteristicas
deberia poseer la
informacion desde su
punto de vista?

¢ Qué procesos tiene a su
cargo, qué tipo de
decisiones toma y cada
cuanto tiempo lo hace?

¢ Qué problematicas
asociadas al uso y manejo
de la informacién puede
identificar en los procesos
que tiene a su cargo?

¢Qué importancia le
concede usted al sistema
de informacion en los
procesos que tiene a su
cargo?

¢ Qué elementos o factores
considera usted deben ser
incluidos en el sistema de
informacion para propiciar
el uso de la informacion en
la organizacién?

¢Qué informacion debe ser
incorporada a la base de
datos del sistema de
informacion para que
pueda ser usada en el
proceso de toma de
decisiones?

¢Coémo deberia ser
presentada la informacion
para su uso en la toma de
decisiones?

La informacion es importante para realizar
un adecuado control de las operaciones de
venta que se realizan en la organizacion.

La informacidn debe estar disponible en
todo momento y debe estar ordenada para
facilitar la toma de decisiones.

Tengo a mi cargo los procesos de gestion
de tarifarios, gestion de asociantes,
controlo o superviso los procesos de
ventas y liquidaciones. Tomo decisiones
operativas y propongo decisiones tacticas
y estratégicas.

El problema es que no hay sistemas
implementados al que yo pueda consultar
la informacion directamente, tengo que
solicitarla a Sistemas para poder obtenerla.

El sistema es muy importante porque
recoge informacion de las ventas, pero
debe ser complementado con la
informacion de los asociantes para hacer
mas agil y seguro los reportes de
liquidacion.

Considero que se debe mejorar los equipos
que utilizan los usuarios, lo que hard mas
rapido el procesamiento de las
operaciones. Se debe mejorar la
consistencia y validacion de la
informacion.

Se debe incluir la informacién de todos los
procesos de negocio, incluidos la
informacion de asociantes y el manejo de
las tarifas de camparias de atencion.

La informacidon debe ser presentada en un
sistema 0 modulo en forma consolidada
para que pueda ser consultada.

Es muy importante para asegurar las
operaciones y pagos que se realizan.

Debe estar ordenada y disponible
para facilitar la toma de decisiones.

Esta encargado de Gestion de
Tarifarios, Gestion de Asociantes,
Caja-Ventas y Liquidaciones. Toma
decisiones Téacticas

No cuenta con sistemas
implementados para consultar la
informacion hay que pedirla a
Sistemas.

Es muy importante en el recojo de
informacion de ventas, pero debe
ser completado con la informacién
de todos los procesos.

Se debe mejorar los equipos que
utilizan los usuarios, lo que hara
mas rapida las operaciones, mejorar
la consistencia y validacion de la
informacion.

Se debe incluir la informacion de
los contratos con asociantes y hacer
mas agil el manejo de campafas.

Informacion

Toma de
Decisiones

Organizacion

Informacion

Toma de
Decisiones

Proceso

Toma de
Decisiones

Informacion

Proceso

Sistema de
Informacion

Toma de
Decisiones

Sistema de
Informacion

Informacion
Organizacion
Sistema de
Informacion
Informacion

Base de Datos

Informacion
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Pregunta

Entrevistado 3: GSS03 (Gerente de

Servicios de Salud)

Codificacion

Categoria / Sub
Categoria

¢ Qué importancia le
concede usted a la
informacion en las
decisiones que usted toma
en la organizacién?

¢ Qué caracteristicas
deberia poseer la
informacion desde su
punto de vista?

¢ Qué procesos tiene a su
cargo, qué tipo de
decisiones toma y cada
cuanto tiempo lo hace?

¢ Qué problematicas
asociadas al uso y manejo
de la informacién puede
identificar en los procesos
que tiene a su cargo?

¢Qué importancia le
concede usted al sistema
de informacion en los
procesos que tiene a su
cargo?

¢ Qué elementos o factores
considera usted deben ser
incluidos en el sistema de
informacion para propiciar
el uso de la informacion en
la organizacién?

¢Qué informacion debe ser
incorporada a la base de
datos del sistema de
informacion para que
pueda ser usada en el
proceso de toma de
decisiones?

¢Coémo deberia ser
presentada la informacion
para su uso en la toma de
decisiones?

La informacion es muy importante, sin ella
tomar decisiones resulta muy riesgoso, por
ello debemos contar con informacion de
todos los procesos.

La informacion debe ser verdadera,
consistente y valida, debe estar disponible
y actualizada en todos los dispositivos
para ser usada cuando se la necesite.

Yo gestiono los procesos de gestion de
tarifarios y catalogos, superviso a los
establecimientos de salud en los procesos
de programacion de atenciones, gestion de
pacientes y atenciones médicas. Tomo
decisiones operativas y tacticas.

El problema es que la informacién que me
proporciona sistemas no esta completa,
tengo que complementarla con
informacion que solicito a los
establecimientos.

El sistema es muy importante, pero esta
incompleto y la calidad de la informacién
debe mejorar.

Se debe evitar los registros manuales,
deben conectar a todos los consultorios a
un sistema que esté en linea e implementar
la firma electrénica a fin de iniciar el uso
de la Historia Clinica Electrénica Unica.

Se debe incluir y homologar los catalogos
estandarizados y aprobados por el
MINSA, debe afiadirse reportes que
puedan ser vistos en linea en diversos
dispositivos como el celular.

El sistema debe permitir que los usuarios
puedan revisar la informacion en la PC,
laptop, celulares y en cualquier lugar que
se encuentre.

Sin informacion es muy riesgoso
tomar decisiones, resulta muy
importante que se incluya la
informacion de todos los procesos.

Debe ser verdadera, estar disponible
y actualizada en el momento que se
necesita.

Tiene a su cargo Gestion de
Tarifarios, Programacion de
Atenciones, Gestion de Pacientes,
Atenciones. Toma decisiones
Operativas y Tacticas

Uso la informacion que me
proporciona Sistemas, pero la tengo
que complementar con la que
solicito a los establecimientos.

Es importante, pero esta incompleto
y la calidad de la informacion debe
mejorar.

Deben conectar a la red a todos los

consultorios e implementar la firma
electronica a fin de iniciar el uso de
la Historia Clinica Electronica.

Los catalogos deben ser
homologados con los que sefiala el
MINSA, debe integrarlo en un solo
sistema que brinde informacion en
linea.

Informacion

Toma de
Decisiones

Organizacion

Informacion

Toma de
Decisiones

Proceso

Toma de
Decisiones

Informacion

Proceso

Sistema de
Informacion

Toma de
Decisiones

Sistema de
Informacion

Informacion
Organizacion
Sistema de
Informacion
Informacion

Base de Datos

Informacion
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Pregunta

Entrevistado 4: DM04 (Director
Médico)

Codificacion

Categoria / Sub

Categoria

¢ Qué importancia le
concede usted a la
informacion en las
decisiones que usted toma
en la organizacién?

¢ QUuE caracteristicas
deberia poseer la
informacion desde su
punto de vista?

¢ QUué procesos tiene a su
cargo, qué tipo de
decisiones toma y cada
cuanto tiempo lo hace?

¢ Qué problematicas
asociadas al uso y manejo
de la informacién puede
identificar en los procesos
que tiene a su cargo?

¢Qué importancia le
concede usted al sistema
de informacion en los
procesos que tiene a su
cargo?

¢ Qué elementos o factores
considera usted deben ser
incluidos en el sistema de
informacion para propiciar
el uso de la informacion en
la organizacién?

¢Qué informacion debe ser
incorporada a la base de
datos del sistema de
informacion para que
pueda ser usada en el
proceso de toma de
decisiones?

¢ Coémo deberia ser
presentada la informacion
para su uso en la toma de
decisiones?

La informacidn es importante para evaluar
si estamos cumpliendo en forma oportuna
con las funciones y metas encomendadas.

La informacidn debe estar completa,
evitando subregistro, debe ser
adecuadamente validada y consistenciada.

Soy responsable de los procesos de
programacion de atenciones, gestion de
pacientes, caja-venta, atenciones médicas
y liquidaciones. Tomo decisiones
operativas.

El problema es que en el sistema no estan
todos los procesos y procedimientos
incluido y esto nos obliga a llevar un
registro paralelo en Excel.

El sistema nos ayuda mucho en las tareas
cotidianas, atn le falta incorporar la
informacion de los procesos de
programacion de atenciones y
liquidaciones que se hacen manualmente.

Se debe mejorar los servidores de los
centros y contratar servicios de
mantenimiento preventivo para garantizar
la operatividad de los equipos.

Debe considerar la incorporacion de todos
los procesos tales como programacion de
atencion médica, tarifas de campanas de
atencion y el célculo y reporte de
liquidaciones.

El sistema de incluir opciones con reportes
consolidados.

Es importante para cumplir con las
funciones encomendadas
oportunamente.

Debe estar completa, debe ser
vélida y consistente.

Es responsable de Programacion de
Atenciones, Gestion de Pacientes,
Caja-Venta, Atenciones y
Liquidaciones. Toma decisiones
Operativas.

No estan todos los procesos
incluidos en el sistema y se tiene
que llevar un registro en Excel.

Es importante, pero debe ser
completado con los procesos de
programacion de atenciones y
liquidaciones.

Se debe mejorar los servidores de
los centros y contratar servicios de
mantenimiento preventivo para
garantizar la operatividad de los
equipos.

Debe incorporarse la informacion
de las camparias médicas y
flexibilizar la informacion de los
médicos y enfermeras

Informacion

Toma de
Decisiones

Organizacion

Informacion

Toma de
Decisiones

Proceso

Toma de
Decisiones

Informacion

Proceso

Sistema de
Informacion

Toma de
Decisiones

Sistema de
Informacion

Informacion
Organizacion
Sistema de
Informacion
Informacion

Base de Datos

Informacion
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Pregunta

¢ Qué importancia le
concede usted a la
informacion en las
decisiones que usted toma
en la organizacion?

¢ Qué caracteristicas
deberia poseer la
informacion desde su
punto de vista?

¢ Qué procesos tiene a su
cargo, qué tipo de
decisiones toma y cada
cuanto tiempo lo hace?

¢ Qué problematicas
asociadas al uso y manejo
de la informacién puede
identificar en los procesos
que tiene a su cargo?

¢Qué importancia le
concede usted al sistema
de informacion en los
procesos que tiene a su
cargo?

¢ Qué elementos o factores
considera usted deben ser
incluidos en el sistema de
informacion para propiciar
el uso de la informacion en
la organizacién?

¢Qué informacion debe ser
incorporada a la base de
datos del sistema de
informacion para que
pueda ser usada en el
proceso de toma de
decisiones?

¢Coémo deberia ser
presentada la informacién
para su uso en la toma de
decisiones?

Entrevistado 5: DMO5 (Director
Médico)

La informacién es muy importante porque
nos permite corregir errores y de esta
forma brindar servicios de mejor calidad a
nuestros pacientes.

La informacion debe ser confiable y
segura, evitando su adulteracion, debe
estar disponible en todo momento para
cuando sea requerida.

Tengo a mi cargo los procesos de
programacion de atenciones, pacientes,
ventas, atenciones y liquidaciones. Las
decisiones que tomo son operativas.

El problema es que el sistema no esta
completo, le falta incluir informacion de
otros procesos y afiadirle reportes, los que
tengo que solicitar a Sistemas todos los
meses.

Es muy importante porque nos permite
cumplir con los procesos que tengo a
cargo, aunque le faltan reportes para que
esté completo.

Se debe aumentar el internet para contar
con una mejor comunicacion con la sede
central. Se debe capacitar al personal en el
uso del sistema y los procesos de negocio
para evitar el sub registro.

Debe afiadirse la informacion de los
porcentajes de distribucion de los
contratos con asociantes y sus respectivas
vigencias, que incluya informacion de las
especialidades y los médicos que forman
parte de él.

Debe considerarse la implementacién en el

sistema, reportes configurables que

permitan filtrar la informacion y pueda ser

comparable con al menos el afio anterior.

Codificacion

Es importante para poder brindar
servicios cada vez de mejor calidad.

Debe ser confiable, segura y estar
disponible cuando se necesite.

Es responsable de Programacion de
Atenciones, Gestion de Pacientes,
Caja-Venta, Atenciones y
Liquidaciones. Toma decisiones
Operativas.

El sistema me proporciona casi toda
la informacion, aunque le faltan
reportes, los que tengo que solicitar
a sistemas todos los meses.

Es importante porque nos permite
cumplir con los procesos que tengo
a cargo, le faltan reportes

Se debe aumentar el internet para
contar con una mejor comunicacion
la sede central de la organizacion.
Se debe capacitar al personal en el
uso del sistema y los procesos de
negocio.

Debe afiadirse la informacion de
contratos y sus vigencias, sus
médicos y especialidades.

Categoria / Sub
Categoria

Informacion

Toma de
Decisiones

Organizacion

Informacion

Toma de
Decisiones

Proceso

Toma de
Decisiones

Informacion

Proceso

Sistema de
Informacion

Toma de
Decisiones

Sistema de
Informacion

Informacion
Organizacion

Sistema de
Informacion

Informacion

Base de Datos

Informacion
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Anexo 5:
Matriz de conclusiones de las entrevistas

Pregunta
¢Qué importancia
le concede usted
a la informacién
en las decisiones
que usted toma
enla
organizacion?

éQué
caracteristicas
deberia poseer la
informacién
desde su punto de
vista?

¢Qué procesos
tiene a su cargo,
qué tipo de
decisiones tomay
cada cuanto
tiempo lo hace?

éQué
problematicas
asociadas al uso y
manejo de la
informacién
puede identificar
en los procesos
que tiene a su
cargo?

La informacion es
de vital importancia
para tomar
decisiones
principalmente las
que son de alto
costo e impacto en
la organizacion.
Debe ser oportunay
confiable, de lo
contrario no sirve y
podria orientar a
decisiones
equivocadas.

Ve todos los
procesos, su mayor
interés esta en de
Caja-Ventas y
Liquidaciones. Toma
decisiones Tacticas y
Estratégicas.

El principal
problema es que no
se cuenta con la
informacién en
forma oportunay
cuando se tiene no
esta completa.

Es muy importante
para asegurar las
operaciones y
pagos que se
realizan.

Debe estar
ordenaday
disponible para
facilitar la toma de
decisiones.

Estd encargado de
Gestion de
Tarifarios, Gestion
de Asociantes,
Caja-Ventas y
Liquidaciones.
Toma decisiones
Tacticas

No cuenta con
sistemas
implementados
para consultar la
informacién hay
que pedirla a
Sistemas.

Sin informacion es
muy riesgoso tomar
decisiones, resulta
muy importante que
se incluya la
informacién de todos
los procesos.

Debe ser verdadera,
estar disponible y
actualizada en el
momento que se
necesita.

Tiene a su cargo
Gestidn de Tarifarios,
Programacién de
Atenciones, Gestion
de Pacientes,
Atenciones. Toma
decisiones Operativas
y Tacticas

Uso la informacion
que me proporciona
Sistemas, pero la
tengo que
complementar con la
que solicito a los
Establecimientos.

Es importante para
cumplir con las
funciones
encomendadas
oportunamente.

Debe estar
completa, debe ser
vélida y consistente.

Es responsable de
Programacion de
Atenciones, Gestion
de Pacientes, Caja-
Venta, Atenciones y
Liquidaciones. Toma
decisiones
Operativas.

No estdn todos los
procesos incluidos
en el sistemay se
tiene que llevar un
registro en Excel.

Es importante para
poder brindar
servicios cada vez
de mejor calidad.

Debe ser confiable,
segura y estar
disponible cuando
se necesite.

Es responsable de
Programacion de
Atenciones, Gestion
de Pacientes, Caja-
Venta, Atenciones y
Liquidaciones. Toma
decisiones
Operativas.

El sistema me
proporciona casi
toda la informacion,
aunque le faltan
reportes, los que
tengo que solicitar a
sistemas todos los
meses.

Similitudes
Todos los
entrevistados
coincidieron en
sefialar que la
informacion es
importante en el
proceso de toma de
decisiones.

La mayoria coincide

en que debe ser veraz,

oportuna y debe estar
disponible.

4 de los entrevistados
manifestaron tomar
decisiones operativas
y 3 de ellos decisiones
tacticas, solo 1
manifesté tomar
decisiones
estratégicas.

Los entrevistados
GGO01, GCO02, GSSO3 y
DMO04, coindicen en
sefialar que no se
dispone de
informacion completa
y oportuna, lo cual
retrasa los procesos.

Diferencias
No se identificaron
diferencias

Algunos destacan
ademads que debe
estar completa,
ordenada vy segura.

Los entrevistados
pertenecen a
diferentes niveles
de decision, por
ende, los procesos
en los que
intervienen son
distintos, pero estan
relacionados.

El entrevistado
DMOS5 sefialo que
solo requiere
algunos reportes
que el sistema no
los contiene.

Conclusiones
La informacidn es un recurso vital
para tomar decisiones y cumplir
con las funciones encomendadas,
debido a que permite evaluar
diversas opciones de solucion,
mejora o emprendimiento.

La informacidn debe reunir las
caracteristicas de veracidad,
oportunidad, disponibilidad, orden
y seguridad.

Los procesos identificados fueron:
Gestidn de Tarifarios, Gestion de
Asociantes, Programacion de
Atencidn, Gestidn de Pacientes,
Caja — Ventas, Atenciones y
Liquidaciones. Se establecié que
principalmente se toman
decisiones Operativas y Tacticas.

Los problemas identificados
asociados al uso y manejo de la
informacion en los procesos, son
que la informacién no se encuentra
disponible oportunamente, no esta
completa.
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Pregunta
¢Qué importancia
le concede usted
al sistema de
informacion en
los procesos que
tiene a su cargo?

¢Qué elementos o
factores considera
usted deben ser
incluidos en el
sistema de
informacion para
propiciar el uso
de la informacién
enla
organizacion?

¢Qué informacion
debe ser
incorporada a la
base de datos del
sistema de
informacion para
que pueda ser
usada en el
proceso de toma
de decisiones?
¢Como deberia
ser presentada la
informacion para
su uso en la toma
de decisiones?

Contar con un
sistema de
informacion no es
solo importante es
vital para mantener
el control y tomar
accioén para lograr
objetivos de la
organizacion.

El Sistema de
Informacién debe
proporcionar
informacién en
linea, por lo que se
debe hacer un plan
que considere todo
lo necesario para
lograr ese objetivo.

En coordinacién con
las Gerencias y
Oficinas se deben
incorporar metas e
indicadores a
alcanzar
anualmente y que
puedan ser medidos
trimestralmente.

Es muy importante
en el recojo de
informacion de
ventas, pero debe
ser completado
con la informacién
de todos los
procesos.

Se debe mejorar
los equipos que
utilizan los
usuarios, lo que
hard mas rapida las
operaciones,
mejorar la
consistencia y
validacién de la
informacion.

Se debe incluir la
informacion de los
contratos con
asociantes y hacer
mas agil el manejo
de campafias.

Es importante, pero
estd incompletoy la
calidad de la
informacion debe
mejorar.

Deben conectar a la
red a todos los
consultorios e
implementar la firma
electroénica a fin de
iniciar el uso de la
Historia Clinica
Electronica.

Los catélogos deben
ser homologados con
los que sefiala el
MINSA, debe
integrarlo en un solo
sistema que brinde
informacion en linea.

Es importante, pero
debe ser
completado con los
procesos de
programacion de
atenciones y
liquidaciones.

Se debe mejorar los
servidores de los
centros y contratar
servicios de
mantenimiento
preventivo para
garantizar la
operatividad de los
equipos.

Debe incorporarse
la informacién de
las campaiias
médicas y flexibilizar
la informacién de
los médicos y
enfermeras

Es importante
porque nos permite
cumplir con los
procesos que tengo
a cargo, le faltan
reportes

Se debe aumentar el
internet para contar
con una mejor
comunicacion la
sede central de la
organizacion. Se
debe capacitar al
personal en el uso
del sistemay los
procesos de
negocio.

Debe afiadirse la
informacion de
contratos y sus
vigencias, sus
médicos y
especialidades.

Similitudes
Coinciden que es
importante, que debe
desarrollarse,
complementarse y

mejorarse, incluyendo

todos los procesos.

Los Gerentes

coinciden en proponer

un nuevo sistema que
se encuentre
integrado y en linea,
también sugieren el
mejoramiento de los
equipos actuales y su
mantenimiento
preventivo.

El GCO2 y los DM04 y
DMOS5, solicitan mas
informacién de los
procesos.

Todos coinciden en la
necesidad de
implementar un
sistema o modulo
especializado que
muestra informacién

consolidada en tiempo

real.

Diferencias
No se identificaron
diferencias

Algunos sefialan lo
primero es mejorar
el internet, las redes
y los equipos, antes
que el sistema de
informacion.

El GGO1 solicita
afiadir metas e
indicadores
medibles
periddicamente,
mientras el GSS03
solicita utilizar los
codigos establecidos
por el MINSA.

El GGO1 y el GSS03,
sugieren que esté
disponible su vez en
diferentes
dispositivos
electrénicos.

Conclusiones
El Sistema de Informacion es
importante en la medida que
incluya la informacién de todos los
procesos y esta sea de calidad, que
esté disponible, en linea, completa
y oportuna.

Se debe mejorar la infraestructura
tecnoldgica y de comunicaciones,
para hacer la experiencia del
usuario mas amigable, establecer
los procedimientos como parte de
los procesos de negocio y
difundirlos, mejorar la consistencia
y validacion de informacion en el
sistema de informacién, poner a
disposicién la informacion
procesada en las diferentes
plataformas de consulta en tiempo
real.

El Sistema de considerar
informacion de metas e indicadores
medibles periédicamente, debe
homologarse con la codificacidn del
MINSA e incluir informacion de
todos los procesos.

La informacién debe ser
presentada en mddulos o cuadros
de mando, que incluyan graficos,
indicadores y reportes, con
posibilidad de filtrado de
informacion, que sea comparable y
esté disponible en linea en diversos
dispositivos electrdnicos.
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El resultado de la entrevista me permitié conocer las diversas tareas que se realizan en
forma cotidiana en los diferentes niveles de toma de decisiones de la institucion, asi
también como las necesidades de informacion que los decisores requieren para tomar
decisiones, encontrando en muchos casos sub procesos que no se encontraban
considerados como parte de los sistemas actualmente, informacién inconsistente 0 no

validada adecuadamente, inoportuna, e inclusive no disponible.

Se concluye que existe una gran necesidad de informacion que sirva de apoyo para
la toma de decisiones, los sistemas actuales no proporcionan informacién oportuna y no
son confiables, existen procesos que no han sido incorporados al sistema de informacion,
por lo que se solicita se elabore mejoras a los sistemas actuales o se elabore uno nuevo

que incluya todos los requerimientos.

Se evidencid ademas una gran necesidad de capacitacion, principalmente por parte
de los directores médicos tanto en el conocimiento y ordenamiento de los procesos de
negocio, como en el uso adecuado de los sistemas de informacién y la informacién para

la toma de decisiones.
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ANEXO: 6
GUIA DE OBSERVACION

Categoria Observacion

ORGANIZACION
- ROF
- MOF
- ORGANIGRAMA
- MAPRO
- PEI
- PGD

GESTION POR PROCESOS

INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA

BASE DE DATOS

SISTEMAS TRANSACCIONALES

SISTEMAS DE GESTION

Existe una version del 2004, la cual debe ser actualizada

Existe una version del 2006, la cual debe ser actualizada

Existe una version del 2018

No ha sido elaborada

Existe una version 2016-2018, no se ha elaborado para el periodo 2019-2021
No ha sido elaborada

El personal realiza sus actividades siguiendo indicaciones verbales, no se
cuenta con procedimientos establecidos.
Centro de Datos no cumple con lo establecido en la NTP ISO 27001

Servidores son usados para procesar sistemas administrativos (SIAF, SICOP,
Personal), para compartir archivos por cada area y backups de los 41 EESS.

Se cuenta con 41 servidores distribuidos, desconectados (algunos de ellos son
PCs) el que estd instalado el SIGHO.

El cableado estructurado es deficiente y no se encuentra debidamente
etiquetado.

El servicio de internet en los EESS es domiciliario (ADSL), algunos solo con
2 MB de ancho de banda.

El 90% de las PCs e impresoras se encuentran en obsolescencia tecnolégica.
No existe documentacion técnica de las bases de datos distribuidas en los

EESS que almacenan la informacion del SIGHO (Disefio IR, diccionario de
datos).

Las 41 bases de datos tienen estructuras diferentes.

No existe una base de datos con informacion consolidada nacional.

Existen 41 versiones distintas del SIGHO instaladas en los EESS.

No existe documentacion técnica de los sistemas (Manuales de usuario,
técnicos, de instalacion).

No existen sistemas de gestion.

Solo se cuenta con un reporteador (REDO) que consulta las 41 bases de datos
para entregar informacion de las ventas diariamente.

El resultado de la observacion permitio evidenciar la falta de documentacion institucional,

es asi que no encontramos un manual de procedimientos formal, motivo por el cual,

durante la investigacién, se realiz6 un levantamiento de informacion de los procesos

estudiados, el cual se llevo a cabo con personal de la Gerencia General, Gerencias
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Comercial, Gerencia de Servicios de Salud y Directores Médicos de los Establecimientos
de Salud, durante este proceso se establecié las diversas fuentes de informacion que
deberian ser usadas por el sistema de informacion, se disefiaron con la participacion de
personal de las areas involucradas los formatos, reportes e indicadores a ser incluidos en
el sistema de informacion, los cuales serviran de apoyo para la toma de decisiones en los

diferentes niveles de la organizacion.

Asimismo, se evidencio la existencia de un Sistema de Gestion Hospitalaria, el
cual se encuentra implementado en los 41 establecimientos de salud de la institucion,
luego de la revision del sistema se determind que no existe una versién unica del mismo,
hallando una version diferente en cada establecimiento de salud con algunas opciones
diferentes, no se hallé documentacidon técnica de los mismos, los reportes consolidados,
que son utilizado en el nivel central, consultan las 41 bases de datos que se encuentran
distribuidos a nivel nacional, los procesos de consistencia y validacion implementados

son pocos y nulos.

Del mismo modo, luego de la revision de las Bases de Datos en los 41
establecimientos de salud, se encontrd que la informacion hallada tiene diferencias con
respecto a la estructura de informacion y al igual que el sistema no cuenta con
documentacidn técnica que permita su adecuado mantenimiento, se hall6 gran cantidad
de campos sin utilizar por lo que se presume que existe sub registro o corresponden a

procesos gque se implementarian posteriormente.

Se concluye que existen sub procesos que no se encuentran considerados
integramente en los sistemas de informacion, que los sistemas carecen de mecanismos de
consistencia y/o validacion de la informacion, que la informacion se encuentra distribuida
en los 41 establecimientos de salud. Se recomienda la elaboracion de una nueva version

del Sistema de Informacion.
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Organigrama

Sistema Metropolitano de la Solidaridad
ROF (modificado Ordenanza N° 1293)

Consejo Directivo

Oficina de Control

Institucional
Gerencia General
F Oficina de Asesoria Juridica
Gerencia de Administracion .| Oficina de Planificacion y
y Finanzas Presupuesto
Gerencia de Gerencia de Servicios de Gerencia de Gestion de
Comercializacion Sa}ud Riesgos
Organos

Desconcentrados

Figura N° 7. Organigrama Institucional




ANEXO: 7
GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Matriz de andlisis documental.

Aprueba los lineamientos para la
formulacion del Plan de Gobierno Digital

Resolucion de Secretaria : .
y lo constituye en el Unico instrumento

de Gobierno Digital N°  Organizacion

i i para la gestion y planificacion del
QUL SISEiE) Gobierno Digital de la Administracion
Publica.

Dispone el uso obligatorio de la Norma
Técnica  001-2018-SGP  para la

Procesos Implementacion de la gestion por
procesos en las entidades de la
administracion publica.

RSGP 006-2018-PCM-
SGP

Dispone el uso obligatorio de la NTP ISO
Sistemas de  IEC 12207 2016 Ingenieria de Software y
Informacion  Sistemas - Procesos de Ciclo de Vida del
Software

RM 041-2017-PCM

El estado peruano a puesto a disposicion de todas las instituciones que conforman la
administracion publica metodologias y herramientas para una adecuada planificacion y
gestién de los recursos tecnologicos los cuales deben ser usados e implementados en

forma obligatoria.

Durante esta investigacion se utilizaron estas metodologias y herramientas, las
cuales orientaron las diversas etapas del ciclo de vida del software, es asi que con el
estudio de los procesos de negocio se logra establecer las tareas, formularios, reportes e

inclusive indicadores que permiten evaluar si el proceso cumple con lo establecido.

Esto permitié elaborar un disefio de base de datos, estableciendo las tablas,
campos Y relaciones entre ellos para garantizar su integridad, lo que permitird dar el

soporte necesario a los sistemas de informacion que seran elaborados posteriormente.

Asimismo, se establecié la infraestructura tecnolégica y de comunicaciones
necesaria para garantizar un adecuado flujo de la informacién a fin de proporcionar

informacion consistente y valida en forma oportuna, debidamente consolidada.
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Finalmente se disefiaron las propuestas de sistema de informacion y cuadros de

mando que servirdn de apoyo para la toma de decisiones.

Se concluye que existen herramientas y metodologias normadas por el estado de
uso obligatorio para las instituciones publicas que estan orientadas a disefiar procesos de
negocio, sistemas de informacion y bases de datos en forma eficiente, las cuales han sido

utilizadas en la presente investigacion.
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1

4.

5.

ANEXO 8

PROPUESTA DEL SISTEMA DE INFORMACION PARA LA TOMA DE

DECISIONES

8.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividad

. Levantamiento de Procesos
1.1 Gestidn de Tarifarios
1.2 Gestion de Asociantes
1.3 Gestion de Programacién de Atencion
1.4 Gestion de Pacientes
1.5 Gestion de Caja — Venta
1.6 Gestidn de Atencion Médica
1.7 Gestion de Liquidacion
1.8 Gestion de Cuadros de Mando
. Modelado de Bases de Datos
2.1 Disefio de Base de Datos (Tablas - Relaciones)
. Infraestructura Tecnoldgica y de Comunicaciones
3.1 Disefio de Infraestructura de TIC
Desarrollo de Sistema
4.1 Analisis del Sistema
4.2 Disefio del Sistema
4.3 Programacion del Sistema
Despliegue
5.1 Pase a ambiente de Pruebas
5.2 Ejecucion de pruebas Locales
5.3 Ejecucion de pruebas de aceptacion de Usuarios
5.4 Pase a Produccion
5.5 Mantenimiento Post Produccion

Inicio

24/05/2019
01/06/2019
09/06/2019
17/06/2019
25/06/2019
03/07/2019
11/07/2019
19/07/2019

11/07/2019

11/08/2019

11/08/2019
11/09/2019
12/10/2019

12/12/2019
15/12/2019
23/12/2019
31/12/2019
03/01/2020

Término

31/05/2019
08/06/2019
16/06/2019
24/06/2019
02/07/2019
10/07/2019
18/07/2019
26/07/2019

10/08/2019

25/09/2019

10/09/2019
11/10/2019
11/12/2019

14/12/2019
22/12/2019
30/12/2019
02/01/2020
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8.2 PROCESOS INCLUIDOS EN LA PROPUESTA

Gestion de
Tarifarios

Gestion de
Asociantes

Programacion de
Atenciones

Gestion de
Pacientes

Gestion de Caja -
Ventas

Gestion de
Atencion Médica

Gestion de
Liquidaciones

Cuadros de

Mando

Tarifarios

Gestion de
Contratos

Programacion
Mensual

Filiacién de
Pacientes

Apertura de
Cajas

Registro de
Atencién

Reporte Diario
de Atenciones
Registradas

Ventas

Campafias

Gestién de
Adendas

Gestion de
Incidentes

Central de
Informes

Registro de
Comprobantes
de Pago

Diagnéstico

Reporte
Mensual de
Liquidacion de
Atenciones

Atencién

Responsables
de Atencion

Registro de
Anulaciones

Generacion de
Ordenes de
Servicio e
Interconsulta

Registro de
Comprobantes
de Pago
Asociados

Pacientes

Cierre de Caja

Generacion de
Recetas
Médicas

Reporte
Mensual de
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8.3 MODELADO DE BASE DE DATOS

7 id_provincia INT

@ id_region INT

U id_distrito INT
@id_provincia INT

m

 id_tiporelacion filiado INT

7 id_usuario INT

F
[

&

Vid_fliacion INT
“@id_persona INT
@id_distrito INT
“@id_pas INT
“id_tiposeguro INT

¥ id_establecimiento INT
@id_gpoderado INT

@ id_rdacionfiliade INT
@ id_usuario INT

il

7 id_sexo INT

il

m

7 id_tiposeguro INT

" id_persona INT
@id_sexo INT
@ id_tipodocumento INT
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i

HHH

¥
[
[

|

"V id_ticket_defalle INT
o @id_ticket INT
@id_servicio INT

id_motivodescuento INT

Vid_ficket INT

@id_serie INT
@id_tipoform apago INT
@id_tipomoneda INT

@ id_tipocomprobante INT
% id_Establecimiento INT

i

- —
L @ id_fliacion INT
@id_tiposeguro INT
W——x @id_usuario INT

}< i jiente IN
@id especialidaﬂ IM

¥
|
l

7 id_gtencion INT

@ id_ticket INT

@ id_ronsultorio INT

@ id_usuario INT

< id_periodoproduccion INT
@ id_historiaclinica INT

E E|
+
+

——
-
Dt

o

L

.

L

S|




8.4 DISENO DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA Y DE
COMUNICACIONES

8.4.1 SITUACION ACTUAL

a‘
LOCAL DE ARCHID
NO POSEE CONEXON

LOCALC A80 BLAND

BASE DE DATOS SIGHO

BASE DE DATOS SIGHD CONSOLIDADAS [41) PARA REDO

SISTHA DE ALMACENAMIENTO

73



8.4.2 ARQUITECTURA BASADA EN MEJORAR LA ARQUITECTURA
ACTUAL - SERVICIOS DISTRIBUIDOS

»

-

'[.,

BASE DE DATOS SIGHD SETEMA DFLEP

!I!'I'EMI.H DE ALMACENAMIENTO

=& 9

SISTEMA DE GRUPD ELECTROGEND
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8.4.3 ARQUITECTURA BASADA EN SERVICIOS CENTRALIZADOS

.

i B

SISTEMA DE USP

i SISTEMA DE GRUPO ELECTROGEND

41 IPRESS

SISTEMA DE LSP
I

SISTEMA DE GRURD ELECTROGEND
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8.4.4 ARQUITECTURA BASADA EN LA NUBE

SISTEMA DE USP

......... "
“
41 IPRESS g
SISTEMA DE GRUPO ELECTROGEND

SISTEMA DE ALMACENAMIENTO
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8.5 DISENO DE SISTEMA DE INFORMACION
8.5.1 MENU PRINCIPAL

. Gestion de .. .. ..
Gestion de Gestibnde Gestibnde Programacién Gestion de  Gestion de eI (el [=]

N . . Filiacion de  Atencion al JEAEIlse]g]
Tarifarios Asociantes de Atencion - - .
Médica Pacientes Paciente Meédica

Gestion de Gestion de Gestion de

Liquidacion de Pago de
Atenciones Asociados

Responsables Gestion de

de Atencion

Catalogos Supervision

Registro de la Atencion -
Diagndsticos

« Registro de Recetas e
Indicaciones

« Registro de Ordenes de
Servicio de Apoyo al
Diagndstico

» Registro de Ordenes de
Interconsulta




8.5.1 OPCION DE REGISTRO DE RESPONSABLES DE ATENCION

Guardar

_ Procesos  Consultas  Reportes  Estadisticas  Utilidades  Salir del Sistema &
[ uevorersonal x
i Nuevo & Imprimir = < con * Dbligatori
Paterno: Materno: Mombres
Tipo Dncumenh:.|—SE|eccione tipo Doc- T |
| | | RUC:
(5] to:
seumen £ Consultar
ﬁcciunes:E=E|iminar ,,=Editar +|=Detalle Consull Nomhres(*]:l No
Total Registros: T, 1121314
Y,
apellide y Nombres Paterno(*): | Tipo_Col cMP RNE
il [8AL1AGA LLERENA, KARINA MAYRA Materno(*);: | 194930 MEDICOS 5586 79711 @ ¥
. } i
£ o [8 AL1AGA AGUIRRE, JEAN PAUL Sexoi Seleccione sexo- ¥ | Fecha Nac:| | F23888 (7]
+| # () [§ ARRAZABAL PAREDES, SANTIAGO MAMUE = 139323 o
= i i - i ipa- : .N.E.:
+| # € [§ BARBOZA SANCHEZ, JULIO CESAR Tipo Colegiaturai -Seleccione ti Nros: | R.M.E.: | b52847 T
f _’ (:]EE-HRRERA VASQUEZ, BETZABETH Procedencia: --Seleccione Procedencia-- v SYSTEM ‘f
+| # € [ BAUTISTA RUBIO, CARLOS MARTIN Direccidn: 161129 MEDICOS 07260 ¥
# @[S crBALS OLAZABAL, JOSE ALBERTO Depariamentoi -Seleccions depart v] B30600 MEDICOS 48874 25030 v
# @ TR CRBRERA SANTA CRUZ, YOVANNA MARGH Sparamento:| Seecclole Ceparamer 570210 MEDICOS 52312 I
, i ECACERES PIEROLA SALINAS, JULIO FEDE Provincia:| -Seleccione provincia- ¥ | FES340 y
# @ S CALDERON TENORIO DE MILIAN, MERCEI Distrito:| -Seleccions distri ¥ | P33361 (7]
# @ 8 CANALES CUBA, MARCO ANTONIC . B17351 (7]
> o Teléfono: Celular: |
# €[S CENTENO SILvaA, ALBERTO ROLANDO L2640 (7
# @ S CHIRING CARRERD, NELSON Mod. Centrato:| --Seleccione modalidad-- ¥ | F50152 MEDICOS 05545 020552 @
# @ S CORDERO MERINO, JULIO CORNELIO Profesion:| --Seleccione profesion-- v B42931 PSICOLOGIA 5748 (7
# i3 BB DAVILA HINOSTROZA, GEOFFREY DARWI BEL010 SVSTEM
1 :j E Areai --Seleccione area-- v | w
# @[S DELGADD OLIVERA, CARLOS ALBERTO 191723 (7
*| # ity [ DELZO PALOMARES, MARIO GRIMALDO Cargo:| --Selectione cargo-- v 812402 MEDICOS 12207 12596 (|
ol 8 DIAZ DIAZ, MANUEL || Autorizade E03348 7
F o =
«| # o [§ ESPINOZA NUNEZ, CESAR IVAN Aut. . i i 7
= En Actividad: Edita H.C (Cajeros):
*| # € [ FALLA CASTRO, MARLON ARTURD Descuentus:l:l L] (C=i EL_v] D11387 7]

Carrar
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8.5.2 OPCION DE REGISTRO DE VENTA DE ATENCION

Proceso de Facturacion

Emitir comprobante a Nombre de: Programar Cita : Fecha y Hora

*/ F9 Del mismo Paciente Otra Persona/Empresa | Nuevo Buscar
RUC (Pres. Enter) ID Mombres Razon Social Direccion Departamento Provincia

Digitado por T.C.

Comprobante Serie Numero Fecha Emision Forma de Pago Tipo Tarjeta: Moneda

EeCh S aRAR | 00 Bis/10/2019 04:11:18 BM. —Seleccion=—_ ¥ | R

Sin Apoderado ConApoderado Nuevo M Buscar
Datos del Paciente

Diistrito

-Seleccione distrito ¥

PRUEBADOL 1.00

Tipo Doc Mro{Max 8 dig) MNombres Primer Apellido Segundo Apellido Sexo Codigo
o v | | | —
RUC Fac Nac A M D Direccion: Diepartamento: Provincia: Distrito

| -Seleccions departamer ¥ || -Seleccions provincia- ¥

Lug Mac [i] Estado Civil Macionalidad Grado de Instruccion Religion

--Selaccione-- v PERUAND ¥ | | --Seleccione-- ¥ || --Seleccione-- v
Telefonos Otros Doc Correo Electronico: Proc. {Convenios): Madico de la Orden: "
| | --5in Orden- v
Seleccione especialidad y producto i Paguetas
Especialidad: (F2) (F4=desplegar) Producto - Buscar por Codigo F8 Precio: Dscto: Cantidad:
--Selecrione especialidad-- ¥ --Selecrione producto-- ¥ _ 0.00 1
Descripcion Cantidad Precio. Dsctox U V. Venta W, IGW

Aut. Dscto: | [--Seleccione--] v Total Dscto: |0.00
. -4 = = =" - :
ENN = RE T =

Nusvo | Grabar | Cancelal Paciente| Recibo | Imprimir| Duplicar| ©rden | Tarifario|
Usar Shilt+Al+ [Tecda] N=Nuevo|G=Grabar|C=Cancelar | P=Buscar Pac|R=Buscar Recibo] I=Imprimir |V=Duplicar |F=Tarifarie

-Seleccions distrite ¥

Ccupacion
--Selaccione-- v

Subtotal
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(Varios elementos)

Establecimientos

K

Establecimiento (Todas)

Especialidades

[«

Especialidad  (Todas)

Asociados

184,200

Asociado (Todas)

<]

184,400
184,200

Millares

184,000
183,800

183,600
183,347
183,400
183,200

183,000

182,800
TOTAL

E2018 E2019

8.6 DISENO DE CUADRO DE MANDO DE VENTAS

8.6.1 CUADRO DE MANDO

) 2018 % 2019 % %Dif. Ind.

[TOTAL Facturado | 189,117,984] 100%] 189,196,059] 100%] O0%|@h  78,075]
Anulados 4386997 2%  3845334] 2.03%| -12%Wy -541,662
Nota de Crédito 478282 0% 405262 0.21%) -15%W  -73,020
Solidarios 400302 0% 223013] 0.12%| 44%W -177,290
Descuentos 505620 0% 522073] 028% 3%Ah 16,453
TOTAL DSCT 5,771,201 3%| 4,995,682 2.64%]| -13%W 775,519
[RECAUDADO [ 183,346,852 97%[ 184,200,358]97.36%| 0%[fh 853,506
Gastos Administrativos 13,587,166 7% 13,447,089 7%] -1%* -140,077
Asociados 100,279,950 55%] 106854713  58% 7%|AM 6,574,763
SISOL 60476,676] 38% 630898556  35% -8%Wl-5,578,120

PERIODO 2018 % 2019 % Ind.

[RECAUDADO | 183,346,852 100%] 184,200,358] 100%] O0%|Ah 853,506]
01Ene 23430989 13%] 25598005  14%[ 9%/4h 2,167,106
02 Feb 21901349 12%| 22454814  12% 3%k 553,465
03 Mar 20605145] 1% 20917683  11%] 2%/ 312,538
04 Abr 19.905845] 11%]  19183825]  10%| 4% -722,020
05 May 19483438 11%]  19107,566]  10%| -2% -375,872
06 Jun 16,991,004 9% 17120181] 9% 1%k 129,087
07 Jul 19412878 11%]  18687,891]  10%| -4%\b -724,987
08 Ago 21391579] 12% 20986263  11%] 2% -405,316
09 Set 20224535 1% 20144040] 1% 0%l -80,495

SIsoL

35%

MILLARES

30,000

25,000

20,000

15,000

10,000

5,000

Gastos
Administr

ativos

7% Solidarios

5%

Notade _,
Crédito
8%

Asociados

58% Anulados

77%

25,598

22,455
20,918 20986 50144

19,184 19,108 18,688

17,120

01 Ene 02 Feb 03 Mar 04 Abr 05 May 06 Jun

07 Jul

08 Ago 09 Set

2018 ===2019

80



8.6.2 REPORTE COMPARATIVO DE VENTAS POR ESTABLECIMIENTO DE SALUD

ESTABLECIMIENTO DE SALUD % %  %Acum. %Dif Ind.

ITOTAL GENERAL | 183,346,852 100.00%)| 184,200,358| 100.00%) | 047%|4 853506
1 |SAN JUAN DE LURIGANCHO 20575713 11.22%| 19530335 1060%| 10.60%| -5.08%|W -1,045378
2 |CERCADO DE LIMA - CAMANA 10362488 1056%| 19150747| 1040%| 21.00%| -109%[&  -211741
3 |comas 18,772386]  10.24%| 17855535  9.69%| 3069%| -488%|W  -916,851
4 [SURQUILLO 17699406 965%| 16769.387|  9.10%| 39.80%| -5.25%|W  -930,020
5  |VILLAEL SALVADOR 12302316)  671%| 12757390] 693%| 4672%| 370%|4 455075
6 |CHICLAYO 0233660  504%| 9458057]  513%| 51.86%| 243%|4 22439
7 |RmAC 7924813 432%|  8265737)  449%| 56.34%|  430%|4 340924
8 [TACNA 8564840  467%| 8129252  441%| 6076%| -509%\  -435589
9 |CHORRILLOS 5406553 300%| 6180153  3.36%| 64.11%| 1244%|4 683600
10 [ATE 5703826 3.11%| 6717989  332%| 6743%| 7.26%|4 414163
11 |PUENTE PIEDRA 6132340 334%| 6025744  3271%| 7071%| -174%\%  -10659
12 |CUSCO- WANCHAQ 2 2386795  130%| 5926214  322%| 7392%| 148.29%|4 3539419
13 |ELAGUSTING 5479238  299%|  5565122]  302%| 7694%| 157%|4 85885
14 |MAGDALENADEL MAR 5428573 296%| 5476431  297%| 79.92%| 088%|4 47857
15 |LINCE - CANEVARO 3697524 202%| 3929679  213%| 8205%| 628%|4 232155
16 |CERCADO DE LIMA - MRONES 3289841  179%| 3517652  191%| 8396%|  6.92%|4 227811

81



8.6.3 REPORTE DETALLADO DE VENTAS POR ESTABLECIMIENTO DE SALUD

T e e e

TOTAL GENERAL 189,196,059| 3,345,334 405,262 223,013 522,073 4,995,532- 184,200,358|  13,447,089| 170,753,269 106,854,713 sa,sss,sss| 37%‘
1 [SANJUAN DE LURIGANCHO 20,234,973 529,267 45921 11,503 117,838 704,618 3.48%| 19,530,335  17355970| 18,174,365 12,212,558/  5941,807 33%
2 |CERCADO DE LIMA - CAMANA 19,481,495 276,124 29,505 10,973 14,147 330,749 170%|  19,150,747|  17284,334| 17,866,413  11,364,025| 6,502,388 36%
3 |comas 18,351,702 203,609 50,022 12,576 29,960 196,167 2.70%| 17,855,535  1,285722| 16,569,813  10,706,475| 5,863,338 35%
4 |sURQUILLO 17,305,705 130,636 53,744 5,630 46,308 536,318 310%  16,769,387| 1,186,786 15,582,601 10,225,931 5,356,669 34%
5 |VILLAEL SALVADOR 13,018,966 223,788 21,230 7,942 8,616 261,576 2.01%| 12,757,390 884,762  11,872,628|  8,021,527| 3,851,101 32%
6  |CHICLAYO 9,741,805 239,454, 25,879 9,395 9,021 283,749 2.91%| 9,458,057 720978|  8737,079| 5200986 3,536,092 20%
7 |RIMAC 8,414,792 123,115 18,446 4,090 3,404 149,055 1.77%| 8,265,737 619150  7.646,587|  4,906,024) 2,740,563 36%
8 |TACNA 8,433,978 283,463 17,972 2,663 629 304,727 361% 8,129,252 576,038 7,553,214 4,501,999 3,051,215 20%
9 |CHORRILLOS 6,342,124 144,292 14,088 3,292 300 161,972 255% 6,180,153 291726|  5688,427| 3,533,336 2,155,090 38%
10 |ATE 6,272,936 136,931 17,730 145 141 154,947 247% 6,117,989 508434| 5,609,555 3,404,165 2,205,390 39%
11 |PUENTE PIEDRA 6,143,621 100,657, 13,116 1,233 2,871 117,877 1.92% 6,025,744 292,200  5533,454| 3,728,705 1,804,749 33%
12 |CUSCO - WANCHAQ2 6,087,880 97,807 12,766 16,340 4,753 161,666 2.66% 5926214 312934 5583280  3,115548| 2,467,732 4%
13 |ELAGUSTINO 5,670,969 94,501 6,568 3,721 1,017 105,847 187% 5565122 291,672 5073450 3,343,544 1,729,906 34%
14 |MAGDALENA DEL MAR 5,560,533 79,421 10,576 2,545 560 93,102 167% 5476431 212,854 5063,577] 3,371,231 1,692,346 33%
15 |LINCE - CANEVARO 4,005,132 68,758 5,404 474 817 75,453 1.88% 3,929,679 279254 3,650,425  2429,319) 1,221,076 33%
16 |CERCADO DE LIMA - MIRONES 3,570,606 22,363 5,864 3,194 1,533 52,954 148%| 3,517,652 282538 3,235,114 1,609,682  1,625432 50%
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ANEXO 9
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE LA TESIS

%}T ESCUELA DE POSGRADO

9 E Univeas!

CESAR VALLEID

Acta de Aprobacion de originalidad de la Tesis

Yo, Edwin Alberto Martinez Lépez, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada “Propuesta de
un Sistema de Informacion para la Toma de Decisiones del Sistema Metropolitano
de la Solidaridad, 2019 del estudiante Jorge Luis Torres Estrada y habiendo sido

capacitado e instruido en el uso de la herramienta Turnitin, he constatado lo
siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de _18 % verificable en
el reporte de originalidad del programa turnitin, grado de coincidencia que cumple

con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Lima, 20 de octubre del 2019

(\D/r/ift/:lwin Alberto Martinez Lépez
Docente de la EPG - UCV
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ANEXO 10
REPORTE DE ORIGINALIDAD DEL PROGRAMA TURNITIN
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ANEXO 11

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
ELECTRONICA DE LA TESIS

ﬁs UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acufia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: {solo los datos del que autoriza)

TORRES ESTRADA , TORGE LIS

D.N.} ..F?.?é.‘ii@?é ....................................................
Domicilic - CALLE CoODE DE LOMDS oS, CALLAD .

. Teléfono Filo 1 cviiivininin Movil . 79383581
E-mail ; TLTORRCESE 69€ GMAIL.Com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

- Medalidad:
d Tesis de Pregrado
T o e

ESCUBIEE &1 coricenis o e s s st S S e it S i

GCalterd & i DRI E o n e sk e
. T, B e et i e A S S
Tesis de Posgrado

Maestria [ boctorado
Grade, = BARETTRE. . s s o s s

s o
Mencién: .. GEST 1D DE TECLOLOGIS DE TIFoRrMACIDRD

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apel!idos y Nombres:

Afo de publicacién : D i

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte,
a publicar en texto comp

Firma : ' ater Fecha: o/ //2/2010,
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ANEXO 12

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE

INVESTIGACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACI6N DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAIO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

JORGE (LU(s TORRES F5TRADA

INFORME TITULADO:

e T
PROPOESTA D OO SISTEMA D5 TuFormAcidd EARA (A

TOMA DE DECISIODES DEC S/ STEMA METROPHLITALSO DE

LA Sol(DARIDAD , 2009

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

% ; A
MAESTRO EnN GE STIDD DE TECOOLORAS DE TFoRMACIS.D

SUSTENTADO EN FECHA: /2 DE AoUEMPRE DE 2019

NOTA O MENCION: APROPADO PoR. USNIMIDAD

%CARGADO DE INVESTIGACION
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