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INTRODUCCION

Uno de los principales retos que deben afrontar las organizaciones actuales, bien
sea publicas o privadas, es el de generar valor para el cliente, en medio de un
entorno en constante cambio y cada vez mas exigente, donde se demandan
productos y servicios con una mayor calidad y rapidez que satisfagan las
expectativas de manera integral. En este contexto, las organizaciones en general,
deben implementar como principio basico de funcionamiento el desarrollo de
sistemas de informacién que les permitan enfrentar de manera agil y efectiva los
nuevos retos que se plantean, consolidando el conocimiento obtenido a través de
la evaluacion continua de los procesos e implementando estrategias para mejorar

su productividad y rendimiento.

En el sector oficial particularmente, las entidades gubernamentales han
experimentado en los ultimos afios cambios sustanciales, debido a factores como
el desarrollo de un nuevo entorno socioecondmico, demogréfico, cultural y
tecnologico, que conlleva la necesidad de establecer soluciones rapidas y
eficientes para garantizar un buen servicio a la ciudadania. Teniendo en cuenta
gue entidades publicas como las Alcaldias, manejan recursos y asuntos de interés
publico, la implementacion de sistemas de informacion integrales y efectivos
resulta vital para mejorar su imagen, modernizar sus procesos, y brindar una

atencién con eficiencia, calidad y agilidad en la atencién del usuario.

Teniendo en cuenta lo anterior, en este trabajo se plantea la posibilidad de
pensar un plan de mejora para la integracion de los sistemas de informacion en el
area de Direccion de Calidad de la Secretaria General de la Alcaldia de Envigado,
teniendo como referentes el conocimiento obtenido del funcionamiento de dichos
sistemas durante la ejecucion de mi practica profesional en esa dependencia,

experiencia que permitié evidenciar una serie de limitaciones en los procesos de
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manejo de informacion; a partir de los cuales se proponen recomendaciones y
mejoras que se pueden implementar en bien de la calidad de los servicios

prestados.

Para cumplir con este objetivo, a nivel metodoldgico se parte de un analisis
general de los sistemas de informacion utilizados actualmente en los procesos de
dicha dependencia, describiendo los factores o condiciones que pueden afectar
su adecuado funcionamiento. Ademas, se disefié una encuesta como instrumento
metodoldgico dirigido a los funcionarios del area de direccion de calidad para
recolectar informacién sobre las posibles falencias del sistema actual y mirar la
posibilidad de integrar un sistema Unico de gestion de la informacion. A partir de la
informacion obtenida tanto del andlisis general como de la encuesta, se procede a
disefiar un plan de mejora, con el fin de cualificar tanto los procesos internos

como los de la atencién al ciudadano por parte de la entidad.

El presente trabajo se divide en tres secciones: en la primera parte, se presenta un
andlisis en torno a la informacion como elemento integrador del proceso
modernizador de la administracién publica en Envigado, sefialando sus posibilidades
pero también sus limitaciones. La segunda, presenta de forma concreta la
informacion sobre los diferentes sistemas de gestién que maneja la dependencia de
Direccién de Calidad, destacando la importancia de los sistemas de informacién; En
la tercera parte se estudia el caso de los sistemas de informacién en la Alcaldia de
Envigado, teniendo en cuenta los resultados obtenidos de los datos suministrados por
direccion de calidad y los funcionarios que manejan dichos sistemas, ademas de
reconocer las diferencias existentes entre los diferentes sistemas de gestiéon de la
informacion. Como resultado de este proceso se presenta una propuesta de mejora
referente a la problematica identificada que pretende unificar o integrar un sistema
anico de gestion de la informacion que resulte méas eficiente en la atencién del

ciudadano. Finalmente, se presentan algunas conclusiones y recomendaciones.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El desarrollo e implementacion de los sistemas de informacion es un elemento
clave que deben asumir las organizaciones por medio de la participacion efectiva
de cada una de las areas que la componen, para enfrentar las constantes
demandas de informacién y para generar un valor agregado a los clientes,
logrando dar respuesta oportuna y agil a sus necesidades, cumplir con sus
expectativas y garantizar de esta manera el crecimiento en efectividad y en

calidad de los servicios prestados.

Siguiendo la argumentacién planteada por Cohen (2000): El valor de la
informacion no se basa en la cantidad de datos que tenga disponible una empresa
sobre el entorno, los clientes y los competidores, sino en la capacidad que tenga
de adaptar la informacion disponible a sus necesidades, y a la posibilidad de
convertir la informacibn en mayores oportunidades de crecimiento y

competitividad (p.43).

Asi mismo, Seen (1992) declara: El desarrollo de un sistema de informacién se
debe comprender como un proceso integral en el cual se establecen diferentes
etapas y fases en donde intervienen las diferentes areas y dependencias de una
empresa. Una vez que se han definido las fuentes que se utilizan para obtener la
informacion, y la metodologia que implementa para acceder a ella y poder
interpretarla, se plantean los objetivos de la investigacion, se desarrolla el plan de
andlisis de datos, se aplican los procedimientos y, finalmente, se evallan los

resultados.
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Sin embargo, afirman Kotler & Armstrong (2014), que hay aun un paso ulterior
que muchas compafiias no aplican, que es la distribucion y difusion de la
informacion que ha sido obtenida, procesada y evaluada. Comunicar la
informacion es util para que todos los miembros del equipo de trabajo conozcan la
forma en que se pueden orientar las funciones y las estrategias conforme a los

nuevos datos procesados (p. 27).

En este sentido, la informacion procesada mediante sistemas estructurados debe
generar cambios significativos al interior de las entidades, lo cual las obliga a
comunicar a todos los actores interesados cuédles van a ser dichos cambios,
ademas del conjunto de ajustes estructurales y operacionales que se

implementaran para alcanzar los objetivos trazados.

Es importante que el proceso mediante el que se obtiene, analiza, organiza,
clasifica y difunde la informacion se encuentre sistematizado, que existan unos
encargados y responsables para cada una de las fases, y que se utilice un
software que permita organizar la informacion y evaluar continuamente el manejo

de los datos.

En sus inicios, los sistemas de informacion de manera general procesaban
los datos de forma manual, pero con el auge y desarrollo de la tecnologias de la
informacion y la comunicacién se present6 una rapida evoluciéon y como resultado
de ello, hoy en dia se convierten en medios altamente efectivos para el manejo de
la generacion, procesamiento, almacenamiento, difusiéon y transformacion de la
informacion contenida y relacionada con los diferentes tramites y servicios que se

manejan en las diferentes areas de una organizacion.

Sin embargo, a pesar de la importancia de los sistemas de informacion,
muchas entidades publicas no se preocupan por implementarlos, mejorarlos y
actualizarlos debidamente, lo cual genera atrasos y fallas a nivel operativo que
reducen considerablemente la calidad de sus procesos y servicios. En este orden

de ideas, en la gestion de algunas dependencias de la administraciéon municipal
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de Envigado aun no se han implementado sistemas de informacién actualizados,
que incluyan una tecnologia de punta para la organizacion, recopilacion y difusion
de la informacién. Por esta razon, los usuarios internos y externos debe recurrir a
la obtencion de datos dispersos, que se encuentran en diversos sistemas de
gestion, que no cuentan con un procesamiento estructurado ni con un personal
capacitado para el cumplimiento de las diferentes actividades informacionales. En
conjunto, esto ocasiona la pérdida de tiempo y de oportunidades, que se refleja en
un detrimento progresivo del rendimiento y efectividad de la entidad municipal asi

como en quejas reiteradas de los usuarios.

Este es el caso que se ve reflejado en el manejo informacional de los sistemas del
municipio de Envigado, que requieren procesar una mayor cantidad de
informacion, con calidad y eficiencia, para adaptarse a las nuevas circunstancias
sociales, a través de diversos procesos que faciliten el acceso y la difusién de la
informacioén a nivel interno y la agilidad en la atencion de los trdmites y servicios
demandados por la comunidad externa. Se resalta dentro de esta problematica
gue la mayoria de los sistemas de informacion utilizados en la gestion publica
municipal son desarrollados de manera independiente por cada area, sin que se
hayan tomado medidas y aplicado estrategias para garantizar una adecuada
integracion que favorezca el flujo efectivo de la informacion. En esta medida,
cuando un usuario necesita datos de otra area o0 dependencia, tiene que
presentar una solicitud y esperar por algun tiempo la respuesta de la misma, lo

cual limita en gran medida la agilidad en los procesos.

Como ya se dijo, el municipio de Envigado procesé por mucho tiempo la
informacion de forma manual y solo hace algunos afios inici6 un proceso en
donde se involucra el funcionamiento de un software especializado y de una
tecnologia adecuada para manejar, organizar y compartir los datos. Sin embargo,
muchos procesos no han sido aun estandarizados y no se cuenta con un sistema
integral que facilite la inter-relacion y el acceso agil y oportuno de la informacion

por parte de las distintas dependencias.
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En consecuencia, ain no se cuenta con un sistema integral confiable para
atender de una manera mas rapida las necesidades de los ciudadanos, para
mejorar el alcance y logro los resultados esperados y para orientar la toma de
decisiones. De esta manera, la presente propuesta de un plan de mejora se
establece como un aporte necesario para el desarrollo de las actividades y del
funcionamiento de la Alcaldia del municipio de Envigado, en particular en la
dependencia de Direccion de Calidad de la Secretaria General..

Pregunta de investigacion: ¢(Cémo desde la dependencia de Direccién de
Calidad se puede impulsar la integracion de un sistema unico de gestion de toda
la informacion referente a los tramites y servicios en las diferentes secretarias y

dependencias de la alcaldia de Envigado?
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2. OBJETIVOS

Proponer un plan de mejora que ayude a integrar y facilitar el manejo de
los diversos sistemas de informacibn y atencién al ciudadano,
articulandolos en un sistema anico de gestion de la informacion, bajo la
responsabilidad del area de Direccion de Calidad y Tics, dependencia de la

Secretaria General de la Alcaldia de Envigado.

Objetivos especificos

Describir los sistemas de informacion utilizados actualmente en los
procesos de la dependencia de Direccion de Calidad de la Alcaldia de

Envigado, sefialando sus posibilidades pero también sus limitaciones

Recolectar informacion a través del disefio y desarrollo de una encuesta
dirigida a los funcionarios del area relacionada con el fin de hallar posibles

falencias del sistema actual.

Elaborar a partir de la informacién recopilada una matriz DOFA para dar
una visién general e integral de los sistemas de informacion utilizados

actualmente.

Recomendar, de acuerdo a los resultados obtenidos luego de la aplicacion
del cuestionario, posibles mejoras en el manejo de los sistemas
relacionados con la informacion de los procesos de atencion, solicitudes y

tramites de los ciudadanos.

10
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3. JUSTIFICACION

La competitividad y productividad organizacional se generan a partir de una
actitud por medio de la cual se impulsa el desarrollo de estrategias, acciones y
proyectos que involucran la participacion de cada una de las areas que componen
a las organizaciones, con el fin de generar diferencias y valores agregados que
mejoren la percepcion de los actores sociales y ayuden a ganar la preferencia de
estos. Por tanto, el desarrollo de sistemas de informacion integrales que apoyen y
fortalezcan la comunicacion y el flujo de datos entre las areas de una

organizacién, es muy importante para garantizar el crecimiento y la productividad.

Un sistema de informacion se puede definir técnicamente como un conjunto de
componentes relacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y
distribuyen informacion para apoyar la toma de decisiones y el control en una
organizacién, o también puede definirse segun Pefia (2006) como un conjunto de
elementos interrelacionados con el propésito de prestar atencién a las demandas
de informaciéon de una organizacién, para elevar el nivel de conocimientos que
permitan un mejor apoyo en la toma de decisiones y un desarrollo mas eficiente

de sus acciones.

Sin embargo, a pesar de la importancia de los sistemas de informacién, muchas
entidades publicas no se preocupan por implementarlos, mejorarlos y
actualizarlos debidamente, lo cual genera atrasos y fallas a nivel operativo que

reducen considerablemente su productividad.

En este orden de ideas, en la gestion de algunas dependencias administrativas
del Municipio de Envigado aun no se han implementado sistemas de informacion
actualizados, que incluyan una tecnologia de punta para la organizacion,
recopilacion y difusion de la informacion. Por esta razon, los usuarios internos y

externos debe recurrir a la obtencion de datos dispersos, que se encuentran en

11
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diversos sistemas de gestion, que no cuentan con un procesamiento estructurado
ni con un personal capacitado para el cumplimiento de las diferentes actividades
informacionales. En conjunto, esto ocasiona la pérdida de tiempo y de
oportunidades, que se refleja en un detrimento progresivo del rendimiento y
efectividad de las entidades municipales con el consecuente malestar generado al

usuario.

El desarrollo de este trabajo cuyo resultado final apunta a un plan de mejora para
la integracion de los sistemas de informacion en la Alcaldia de Envigado, es
importante en la medida en que propende por el desarrollo y modernizacion de
una entidad publica, lo cual se vera reflejado en el desarrollo social y en la
construccion progresiva de un pais en donde sus entidades tengan la capacidad
de responder de una manera cada vez mas agil y eficaz a las necesidades de la
ciudadania, garantizando un mejor flujo de la informacion, evitando pérdidas de

tiempo innecesarias, y ofreciendo de esta manera un servicio mas eficaz.

Los resultados obtenidos del desarrollo de este trabajo pueden servir de apoyo
para futuras investigaciones en donde se analicen limitaciones y fallas de los
sistemas de informacion, con el fin de mejorar el rendimiento y productividad de
algunas entidades, a partir de procesos estandarizados de recopilacion,

organizacion y difusion de la informacion.

12
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1. Marco Contextual

El Municipio de Envigado es una Entidad Territorial que hace parte de la Rama
Ejecutiva del Poder Publico de Colombia, que goza de autonomia en la gestién

de sus intereses, dentro de los limites de la Constitucion y de la ley.

Administrativamente la Alcaldia de Envigado se divide en dos grandes grupos: La
administracion central y las entidades descentralizadas. Se entiende por
Administracion Central, el conjunto de entidades que dependen directamente del
Alcalde; estas entidades son denominadas Secretarias. Las Secretarias son
unidades administrativas cuyo principal objetivo es la prestacion de servicios a la
Comunidad o a la Administracion Central. Para el caso de Envigado, la Alcaldia

cuenta con once secretarias y siete entidades descentralizadas.

Una de ellas, la Secretaria General es la responsable de adoptar y ejecutar las
medidas que tome la Administracion Municipal para el manejo y desarrollo del
personal, para los procesos de adquisicibn y suministro de los recursos
materiales, para la organizacién, consecucion, conservacion y aseguramiento de
los bienes muebles e inmuebles, para el manejo de la informacion y el archivo del
Municipio, en fin, para mantener lineas de coordinacion y comunicacién al interior
de la Administracion, ejecutando las actividades que le correspondan con miras al

cumplimiento de los procedimientos establecidos.

13
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La Secretaria General cumple un rol muy importante dentro de la Administracion,
pues es la encargada de brindar el apoyo logistico y tecnolégico necesario para
que las demas dependencias funcionen y cumplan con el objeto social

encomendado.

Dentro de sus funciones se encuentran:

1. Asistir al Alcalde en las funciones de direccion y coordinacion de la
Administracién Municipal.

2. Dirigir los procesos contractuales necesarios para la provision de los bienes y
servicios y el desarrollo de las funciones del Municipio.

3. Coordinar la presentacion de los asuntos que deban someterse a la
consideracion del Concejo Municipal.

4. Formular, orientar y coordinar las politicas, planes y programas para la
atencion y prestacion de los servicios a la ciudadania.

5. Liderar, orientar y coordinar la politica del Sistema de Gestion Integral y de su
desarrollo tecnoldgico.

6. Orientar la implementacion de la politica de racionalizacion de tramites definida

por el Gobierno Nacional en el municipio.

La Secretaria General ademas, coordina las funciones y objetivos de las
dependencias de direccidon de compras, direccion de apoyo logistico, direccion de
calidad y SGl, direccion de Tics y direccion de bienes. La practica profesional se
realizé en la dependencia de Direccion de Calidad y SGI por lo cual es del caso

detallar algunas de las funciones propias de dicha area:

La direccion de calidad y SGI cumple con las siguientes funciones:

Fortalecimiento del Sistema de Gestion Integral, Calidad, MECI, Decreto
1151 y Ley 594 de 2000
Automatizacion de las quejas (Q), reclamos ® y soluciones (S), vy

Contactenos

14
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Pagos en linea de Semaforizacion y Contravenciones

Auditorias Internas de calidad con cobertura del 100% a los procesos

Actividad Ludica con el fin de socializar e interiorizar el Sistema de
gestion Integral

Sensibilizacion en Auto Control y apoyo a Grupos Primarios

Implementacion de un Call Center

Fortalecimiento de los Centros de Recepcion Documental: Palacio
Municipal, Secretaria de Transportes y Transito y Secretaria de Medio Ambiente.

Visitas de Inspeccion y Diagnéstico Situacional de los Archivos de Gestion.

Implementacion de un sistema de radicacion y control de la
correspondencia Virtual office

Fortalecimiento del Comité de Archivo y el Consejo Municipal de Archivos

Celebracion del Dia del Archivista con una actividad Ludica e involucrando

a los entes descentralizados.

. Organigrama

15
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Fuente: Pagina

Alcaldia de Envigado,

tomado de:
http://www.envigado.gov.co/NuestraAlcaldia/Paginas/NSecretari
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4.2. Marco Tedrico

El sistema se disefia para alcanzar uno o mas objetivos. Todos los elementos del
sistema deben estar ligados y controlados de manera que se logre el objetivo del

sistema.

Si definimos al sistema como un conjunto de elementos intimamente
interrelacionados, podemos agregar que los sistemas artificiales casi siempre han
sido creados para alcanzar propdsitos u objetivos y son, por tanto, sistemas
orientados y, como tales, de naturaleza teleoldgica por lo tanto un sistema es un

plan disefio 0 método de organizacion cuya finalidad es lograr algun propésito.

Ademas también se lo puede definir como un grupo de gente, una serie de
procedimientos o equipo de procesamiento de datos, que escoge, almacena y
recupera datos para disminuir la incertidumbre en la toma de decisiones mediante
el suministro de informacién a todos los niveles de la organizacion: nivel inferior,

nivel medio y nivel superior.

Puede decirse que un sistema tiene dos tipos de objetivos: los intrinsecos y los

asignados.

Los objetivos intrinsecos son los propdsitos que el sistema adquiere con su propia
conformacién y que constituye parte de su naturaleza. Generalmente se trata de

propésitos muy basicos, derivados de la forma de interaccion de sus partes.

Los objetivos asignados son los que se imponen al sistema o una modificacién al

mismo, para que realice las funciones necesarias a fin de lograr un objetivo.

Las tres partes fundamentales de un sistema de procesamiento electronico de
datos son el sistema de computacion, el sistema de numeracion y el sistema

Operativo.

17
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Estos elementos son de naturaleza diversa y normalmente incluyen:

. El equipo computacional, es decir, el hardware es necesario para que el
sistema de informacion pueda operar. Lo constituyen las computadoras y el
equipo periférico que puede conectarse a ellas.

. El recurso humano que interactia con el Sistema de Informacion, el cual
esta formado por las personas que utilizan el sistema, alimentandolo con datos o
utilizando los resultados que genere.

. Los datos o informacion fuente que son introducidos en el sistema, son
todas las entradas que necesita él sistema de informacion para generar como
resultado la informacién que se desea.

. Los programas que son procesados y producen diferentes tipos de
resultados. Los programas son la parte del software del sistema de informacién
que hard que los datos de entrada introducidos sean procesados correctamente y

generen los resultados que se esperan.

Componentes del sistema de informacién

Un Sistema de Informacién realiza cuatro actividades basicas: almacenamiento,
procesamiento y salida de informacién. A continuacién se definiran cada una de
estas actividades.

. Entrada de Informacién. La entrada es el proceso mediante el cual el
Sistema de Informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion.
Las entradas pueden ser manuales o automaticas. Las manuales son aquellas
gue se proporcionan en forma directa por el usuario, mientras que las automaticas
son datos o informacién que provienen o son tomados de otros sistemas o
mddulos. Esto ultimo se denomina interfases automaticas.

. Almacenamiento de informacidén. El almacenamiento es una de las
actividades o capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que a
través de esta propiedad el sistema puede recordar la informacion guardada en la
sesion o proceso anterior. Esta informacion suele ser almacenada en estructuras

de informacion denominadas archivos. La unidad tipica de almacenamiento son

18
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los discos magnéticos o discos duros, los discos flexibles o disquetes y los discos
compactos (CD-ROM). Sin embargo, existen otras formas de almacenamiento.

. Procesamiento de Informacion. Es la capacidad del Sistema de
Informacién para efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones
preestablecida. Estos calculos pueden efectuarse con datos introducidos
recientemente en el sistema o bien con datos que estdn almacenados. Esta
caracteristica de los sistemas permite la transformacion de datos fuente en
informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones, lo que hace
posible, entre otras cosas, que un tomador de decisiones genere una proyeccion
financiera a partir de los datos que contiene un estado de resultados o un balance
general de un afo base.

. Salida de Informacién. La salida es la capacidad de un Sistema de
Informacidén para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al
exterior. Las unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales, disquetes,
cintas magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, entre otros. Es
importante aclarar que la salida de un Sistema de Informacion puede constituir la
entrada a otro Sistema de Informacion o modulo.

Clasificaciéon de los sistemas de informacion

Los sistemas de informacion, de manera general se pueden clasificar de tres
formas segun sus propdésitos generales, en este sentido Peralta (2008) clasifica
los sistemas de informacion en tres tipos fundamentales: (1) Sistemas
transaccionales; (2) Sistemas de Soporte a la Toma de Decisiones, Sistemas para
la Toma de Decision de Grupo, Sistemas Expertos de Soporte a la Toma de

Decisiones y Sistema de Informacion para Ejecutivos y (3) Sistemas estratégicos.

Sistemas transaccionales: Son Sistemas de Informacion que logran la
automatizacion de procesos operativos dentro de una organizacién ya que su
funcién primordial consiste en procesar transacciones tales como pagos, cobros,

entradas, salidas, etc.

Sistemas de Soporte a la Toma de Decisiones, Sistemas para la Toma de

Decision de Grupo, Sistemas Expertos de Soporte a la Toma de Decisiones y
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Sistema de Informacién para Ejecutivos: Son Sistemas de Informacion que

apoyan el proceso de toma de decisiones.

Sistemas Estratégicos: Son sistemas de informacién desarrollado en las
organizaciones con el fin de lograr ventajas competitivas, a través del uso de la
tecnologia de informacion.

En dependencia del enfoque (tres en total), segin reporta Pefia (2006), los
sistemas de informacion se pueden agrupar en una cierta clasificacion, que brinda
una idea esencial de su estructura y funcionamiento.

De acuerdo al elemento principal de proceso de la informacion, los sistemas de
informacion pueden ser de tres tipos (Manual, Mecanizadas y Bath):

Manuales: cuando el hombre auxiliado por cierto equipo (maquinas de escribir,
sumadoras, archivos, etc.) realiza las principales funciones de recopilacién,

registro, almacenamiento, célculo y generacion de informacion.

Mecanizadas: cuando cierta maquinaria realiza las principales funciones de
procesamiento. Para los sistemas mecanizados que hacen uso de un
computador, de acuerdo al tipo de interaccion Hombre-Méaquina, los sistemas de
informacion pueden ser de dos tipos (Batch y en Lineal]:

Batch: el usuario proporciona los datos necesarios para la ejecucion de un
proceso y espera a que el computador termine la tarea para recibir los resultados;
En Linea: existe un dialogo directo entre el usuario y el computador durante la
ejecucion de un proceso.

En cuanto a la organizacion fisica de los principales recursos de procesamiento

de datos, los sistemas de informacion pueden ser de tipo:

Procesos centralizados: los recursos se encuentran ubicados en un é&rea fisica
determinada, por lo que su acceso se realiza en las misma instalaciéon o desde
lugares retirados, mediante lineas de comunicacion de datos (telefonicas,

microondas, satélite, etc.).
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Proceso distribuido: los recursos se encuentran diseminados en diversos
lugares de una zona territorial (ciudad, pais, continente, etc.), por lo que el
procesamiento se realiza en el propio lugar donde se originan los datos,
existiendo la posibilidad de compartir informacion entre las diversas instalaciones,

mediante la informacion de una “Red de Comunicacion”.

Tipos de sistemas de informacion

= ERP: Enterprise Resource Planning: sistemas de gestion integrados que
controlan los procesos de toda la empresa (RH, finanzas, produccion, etc.)

= CRM: Customer Relationship Management: gestion de la relacion con
clientes y contactos comerciales.

» Business Intelligent: Explotacién de datos e informacion para la toma de
decisiones.

» TPS: Transaction Processing Systems: Procesos de transacciones y
operaciones.

= MIS: Management Information Systems: diferencia entre los sistemas de
informacion.

= BPM: Business Process Management: disefio, ejecucién y control de
procesos.

= DATAWAREHOUSING: Almacenamiento de datos procedentes de varias
fuentes.

= DATAMINING: Deteccion y muestra de relaciones entre los datos y obtener
cierto tipo de informacion.

= QUERIES AND REPORTING: Consultas e Informes de las BD relacionales.

» BALANCED SCORECARD: Cuadro de Mando Integral: planificacion y
control que permite generar estrategias y comprobar su ejecucion.

= WEBSITE CORPORATIVO: Proyeccion de imagen corporativa,
comunicacién, coordinacién y operaciones empresariales.

= GESTION DOCUMENTAL; Soporte a todas las fases de todos los sistemas
de gestion documental.
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= SCM: Supply Chain Management: automatizacion de la cadena de
suministros de la organizacion.

= CTI: Computer Telephony Integration: Integracion entre los sistemas
informaticos y los sistemas de comunicacion telefénica.

» GIS: Geographical Information System (Sistemas de Informacion
Informética) sistema a la gestion de informacion geografica (graficas de

mapas).

Sistema Gestién Integral - MECI

El Modelo Estandar de Control Interno, MECI, es una herramienta de gestion que
busca unificar criterios en materia de control interno para el sector publico,
estableciendo una estructura para el manejo de la estrategia, la gestion y la

evaluacion.

El Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano — MECI
1000:2005 proporciona la estructura basica para evaluar la estrategia, la gestion y
los propios mecanismos de evaluacion del proceso administrativo, y aunque
promueve una estructura uniforme, se adapta a las necesidades especificas de
cada entidad, a sus objetivos, estructura, tamafio, procesos y servicios que

suministran.

El propoésito esencial del MECI es orientar a las entidades hacia el cumplimiento
de sus obijetivos y la contribucion de éstos a los fines esenciales del Estado, para
lo cual se estructura en tres grandes Subsistemas, desagregados en sus
respectivos componentes y elementos de control: Subsistema de Control
Estratégico, Subsistema de Control de Gestién y Subsistema de Control de

Evaluacion.
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Sistema de Gestion de la Calidad en la Administracidon Publica

El Sistema de Gestion de la Calidad es una filosofia adoptada por las
organizaciones para dirigir y evaluar el desempefio institucional orientado al

mejoramiento de los productos que se ofrecen al ciudadano.

Segun Castells (1996:5): No obstante, si bien la sociedad no determina la
tecnologia, si puede sofocar su desarrollo, sobre todo por medio del estado. O, de
forma alternativa y sobre todo mediante la intervencién estatal, puede embarcarse
en un proceso acelerado de modernizacion tecnolOgica, capaz de cambiar el
destino de las economias, la potencia militar y el bienestar social en unos cuantos
afos. En efecto, la capacidad o falta de capacidad de las sociedades para
dominar la tecnologia, y en particular las que son estratégicamente decisivas en
cada periodo histérico, define en buena medida su destino, hasta el punto de' que
podemos decir que aunque por si misma no determina la evolucién histérica y el
cambio social, la tecnologia (0 su carencia) plasma la capacidad de las
sociedades para transformarse, asi como los usos a los que esas sociedades,
siempre en un proceso conflictivo, deciden dedicar su potencial tecnolégico. Las
nuevas tecnologias generan una transformacion no solo econdémica sino también
politica y social, es de decir, abarca todas las estructuras e instituciones

humanas.

Segun Mufioz (2003), un principio fundamental que deben tener en cuenta
todo tipo de entidades, es que lo que en realidad necesitan para mejorar no es
mas informacién, sino unas mejores estrategias para aprender a utilizar la
informacion disponible. “Por tanto, con el fin de usar de manera efectiva la
informacion disponible relacionada a aspectos las necesidades de los ciudadanos,
a los procedimientos, al entorno empresarial, a las dinamicas del mercado y a la
satisfaccion de las necesidades del consumidor, las entidades deben realizar

estudios para analizar, comunicar e interpretar la informacion, emprendiendo un
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proceso en el que aprendan a utilizar los conocimientos para crear mayor valor

agregado” (p. 117)

En medio de todo el proceso de andlisis y procesamiento de la informacion,
explica Prieto y Martinez (2004), se generan sistemas donde a nivel interno se
definen los responsables de manejar, comunicar y seleccionar la informacion, se
establecen las actividades por medio de las cuales se difunde y se interpretan los
datos, se disefian las estrategias para orientar la aplicacion de los conocimientos
en la mejora competitiva y productiva de la entidades, y se utilizan recursos
tecnologicos que permitan facilitar y mejorar el acceso, organizacion y difusion de
los datos.

Los principales objetivos de los sistemas de informacion, son los de evaluar
las necesidades de informacion de las entidades, seleccionar y filtrar el
conocimiento que es mas util, integrar a las diferentes areas en el andlisis de la
informacion, y ayudar a los directivos a tomar las decisiones que mas beneficien
las actividades y el crecimiento de la productividad (Cohen, 2000). Para el caso
de las entidades gubernamentales, los sistemas de informacién no sélo generan
resultados positivos a nivel interno, sino que ademéas apoyan y fomentan el
desarrollo social y local a partir de organizaciones de caracter publico mas

competentes y eficientes.

Consciente de ello, la administracion municipal vio la necesidad de integrar el
Sistema de Gestibn de Calidad en la Administracion Publica con el Modelo
Estandar de Control Interno MECI, para evitar redundancia en la informacién y asi
tener un solo sistema gerencial integrado con estandar nacional o internacional y
a su vez dar respuesta a los establecido en el Decreto 1599 de 2005 y los

Manuales de Implementacion.
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4.3. Marco legal

El estado colombiano a través de la ley 872 de 2003 dio origen a la Norma
Técnica de Calidad NTCGP 1000:2004, que determina los requisitos que las
entidades publicas deben cumplir para implementar el Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC). El Departamento Administrativo de la Funcién Publica, como ente
facultado por la Ley brinda apoyo y asesoria a las entidades de la administracion
publica, en el disefio e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, a

través de la instrumentalizacion difusion y asesoria.

El Concejo Municipal de Envigado por iniciativa del Alcalde y para continuar con la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en todo el Municipio, el 28
de Abril de 2005 expidié el Acuerdo No 028 por medio del cual se “Adopta el
Sistema de Gestion de la Calidad en la Administracion Central del Municipio de
Envigado y sus Entes Descentralizados”.

El Modelo Estandar de Control Interno surge a partir de la estructura establecida
por la Ley 87 de 1993 para el Sistema de Control Interno, el cual se compone por

una serie de Subsistemas, Componentes y Elementos de Control.

De acuerdo con la ley la ley 1341 de 2009 (julio 30) titulo 1, capitulo 1, articulo 5

sobre las entidades de orden nacional y territorial y las TIC, se cita:

ARTICULO 50. Las entidades del orden nacional y territorial y las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, TIC. Las entidades del
orden nacional y territorial promoveran, coordinaran y ejecutaran planes,
programas y proyectos tendientes a garantizar el acceso y uso de la poblacion,
las empresas y las entidades publicas a las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones. Para tal efecto, dichas autoridades incentivaran el desarrollo de
infraestructura, contenidos y aplicaciones, asi como la ubicacién estratégica de
terminales y equipos que permitan realmente a los ciudadanos acceder a las
aplicaciones tecnoldgicas que beneficien a los ciudadanos, en especial a los

vulnerables y de zonas marginadas del pais.
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PARAGRAFO 1lo. Las entidades de orden nacional y territorial incrementaran los
servicios prestados a los ciudadanos a través del uso de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones. El Gobierno reglamentara las condiciones en
gue se garantizara el acceso a la informacion en linea, de manera abierta,
ininterrumpida y actualizada, para adelantar tramites frente a entidades publicas,
inclusive en el desarrollo de procesos de contratacion y el ejercicio del derecho al

voto.
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5. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para el cumplimiento de los objetivos especificos es de
tipo descriptiva con un marcado uso de fuentes secundarias; la metodologia de
investigacion en cuanto al estudio de las recomendaciones que se puedan derivar

del proyecto, se mantiene al nivel del analisis cualitativo.

Ademas para la exposicion de la informacion se utilizaron las técnicas descriptivas
y comparativas de forma tal que, posibilitaran el analisis e interpretacion de los
datos obtenidos. A nivel metodolégico se parte de un andlisis en torno a la
situacion que se quiere investigar, describiendo los factores o condiciones que
explican las relaciones de causalidad. Se utiliza como instrumento de recoleccion
de informacion un cuestionario dirigido a los funcionarios designados en la
dependencia de Direccion de Calidad para el manejo informacional basico y
necesario para prestar un adecuado servicio a la comunidad.. A partir de los
resultados obtenidos tras el andlisis de la informacién recopilada, se procede a
disefiar el plan de mejora, con el fin de fortalecer aspectos claves que impacten la

atencion al cliente por parte de la entidad.

Adicionalmente, se realiza un analisis detallado a nivel DOFA identificando tanto
las debilidades como las oportunidades de los sistemas de informacién y
atencion al ciudadano actualmente utilizados en el area de Direccién de Calidad,;
se plantea igualmente el desarrollo de un nuevo sistema de gestién que consolide
la informacién de los anteriores sistemas con las mejoras recomendadas,
teniendo como base los datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario,
incluyendo sus posibles efectos, con el propésito de identificar su desempefio
futuro en la atencién a las solicitudes y tramites de los ciudadanos.

La informacién obtenida es analizada en la revisibn de este sistema por la
Direccion de Calidad, para emprender las acciones correctivas, preventivas y
mejoras a que haya lugar, pensando continuamente en el servicio a los

ciudadanos.
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6. DESARROLLO

Segun la encuesta realizada a los funcionarios de la Dependencia de Direccion de

Calidad de la Alcaldia de Envigado, se evidencia algunos resultados importantes:

a. Los encuestados conocian del manejo de los sistemas de informacion y
atencion al ciudadano y que los utilizaban con frecuencia. Los sistemas
que se manejan son gestion positiva (G+),que se encuentra visible para la
ciudadania en la pagina web de la alcaldia de Envigado y BPMS (BPM

Suite-Business Process Management.

b. Se considera que el manejo de la informacion a través de estos sistemas
es pertinente y eficaz porque agiliza el intercambio y los funcionarios
pueden tener en medio digital la documentacién de la entidad, unifica los
procesos de informacién y permite la estandarizacion de manera equitativa,
permite el seguimiento de los trdmites que ingresan a la entidad aunque
actualmente se esta desarrollando la actualizacién y socializacion de estos,

son relevantes en todo el proceso de atencion.

c. Ademas no consideraron que se requeria en la dependencia el desarrollo
de un sistema de gestidn pues ningun sistema es la medicion y satisfaccion
de los servicios a los ciudadanos y se necesita seguir implementando y

ajustando el actual

d. Se debe estar en un seguimiento y mejoramiento continuo para satisfacer

las necesidades de la comunidad y brindar una adecuada atencion

e. Los sistemas o programas utilizados para la sistematizacion de la
informacion son pertinentes y eficaces, se han ido mejorando con el tiempo
y se han vuelto necesarios para el buen funcionamiento y estan en proceso

de adecuacion permanente.
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f. Los funcionarios encuestados manifestaron que para la dependencia de
Direccién de Calidad y Tics, es importante y necesaria la renovacion cada
cierto tiempo de los sistemas de informacion y atencion al ciudadano que

se manejan actualmente en estos procesos de gestion

FORTALEZAS (F)

Se conoce &l maneo de loz sisternas de
informnacidn w atencion al ciudadano.

El manejo de la informacion a fravés de estos
sistemas es pertinente v eficaz

Estoz  sisternaz  agilizan el cambio u log
funcionarios pueden tener en medio digital [
docurnentacian de la entidad,

Se hace seguimiento de oz tramites que ingresan
ala entidad

Unifizan los procesos de informacion y permite 8
estandarizacion de matera equitativa,
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7. PROPUESTA

El sistema propuesto llamado ERP (siglas del nombre en inglés Enterprise Resource
Planning) o mejor conocido Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales se
desarrolla dentro de un modelo de gestién por procesos en donde se sintetizan
los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y evaluacion que se integran y
complementan para llegar finalmente al cumplimiento de un objetivo comun que
seria la satisfaccion del usuario. Este sistema puede ser utilizado para incorporar
totalmente los sistemas y procesos en la alcaldia ademas de mejorar la atencion
al cliente o ciudadano con la disponibilidad necesaria.

Se trata basicamente de un software desarrollado para el manejo eficaz de la
informacién importante contenida en los diferentes sistemas existentes y utilizados para
el manejo y control de los tramites y servicios de las diversas dependencias del ente
centralizado. Consiste en una sola aplicacion gue funciona recopilando y clasificando la
informacion segun diferentes parametros o caracteristicas deseables y necesarias. La
informacion ingresada en él se compila en una extensa y organizada base de datos
centralizada. Optimizacién de los procesos empresariales. Este sistema facilitaria
al desarrollarlo e implementarlo un buen acceso a la informacion, posibilidad de
compartir informacion entre todos los componentes de la Secretaria General y sus
correspondientes dependencias, ademas de suprimir datos y operaciones

innecesarias

La caracteristica mas importante de este software es que permite recopilar y mantener
disponible y actualizada la informacién de la que podran hacer uso tanto los empleados
de la dependencia de direccion de calidad como los usuarios o la comunidad

envigadefa implicada, en cualquier momento que se requiera.

El sistema propuesto se aborda desde una mejora e integracion de los sistemas
de informacion de gestion ya existentes, no se trata de desarrollar un sistema de
gestion, aunque en este caso hablamos de proponer el sistema ERP, del que se

habla anteriormente. Con los adecuados recursos de soporte y fisicos a este
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sistema propuesto se puede lograr una adecuada gestion al proceso integrado de

informacion que en la actualidad se maneja en el area respectiva.

Permite ademas que las diferentes Secretarias de Despacho Municipal, implicadas en el
manejo de los tramites y que presten servicio a la ciudadania logren estar comunicadas
e integradas con el fin de mejorar la eficiencia en el servicio de atencion a la ciudadania,
ademas de lograr a través de este sistema alcanzar la mayor optimizacion de todos los

procesos pudiendo recurrir a los datos de manera confiable y oportuna.

Este sistema permite que las operaciones realizadas resultan beneficiosas para el
desarrollo de algunos objetivos trazados ya que mediante su utilizacion es posible el
manejo eficiente de informacién, que permitird no solo la eficaz finalizacion de la
operacion, sino también obtener respuestas inmediatas a los problemas que puedan

surgir y una notable disminucion del tiempo utilizado.

También se sugiere aplicar el Sistema de Gestion de Relaciones con el Cliente
(CRM) que puede ser usado como soporte de apoyo para la toma de decisiones
de los diferentes secretarias de la entidad, este sistema facilitaria la comunicacion
interna de la Alcaldia Todos los datos, movimientos y actividades quedaran

registrados pudiendo acceder a ellos los empleados que tengan acceso.

Se sugiere aplicar el crm analitico el cual estaria ligado con las diferentes
aplicaciones y herramientas que manejan informacién importante para la
ciudadania. EI mayor beneficio de seria que proporciona una atencién efectiva
con el usuario, este software ayuda a que toda la informacién este integrada y

organizada para que no se pierda informacion.

La informacién manejada por el Sistema de Gestidén es analizada por la Direccion
de Calidad para emprender las acciones correctivas, preventivas y de mejoras a
que haya lugar, para una atencion con calidad y un servicio al cliente en continuo

mejoramiento.
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El disefio del plan de mejora para este sistema de informacion se sugiere llevarlo

en dos fases:

[.Diagnostico a. Revisibn de los objetivos estratégicos y se precisd las
necesidades de informacion relacionados con ellos, valorando su nivel de
satisfaccion. En esta fase se ofrece un diagnostico de el sistema de informacién
propuesto, identificando los problemas. b. Posteriormente se realizar4 un analisis
de diferentes aspectos relacionados con estas informaciones clave con objeto de
identificar problemas de exceso o falta de informacion, flujos bloqueados, etc.

(analisis de fuentes y flujos de informacion).

II. Definicién del sistema y definicion de objetivos y acciones de mejora. Una vez
identificadas las deficiencias, se sugiere establecer unos objetivos y acciones
correctoras, junto con una definicion del nuevo sistema de informacion: finalidad,

principios que lo rigen, responsabilidades, procedimientos, recursos, etc.

Es indispensable que el usuario final pueda conocer en cualquier momento donde
estd ubicada la informacion, lo anterior formara parte de la integralidad y disefio
del modelo de mejora informacional, lo que se hace necesario tomar acciones

para disefiar este modelo que integre la solucion a enfrentar en esta nueva etapa.

En este contexto, la informacion es una pieza clave. No obstante, aunque algunos
de estos procesos de informacién han estados bien estructurados, se identifican
deficiencias en los flujos de comunicacion entre personas y ciertas areas de
informacion critica para la organizacion que no estaban estandarizadas ni

alineadas con el resto de procesos de trabajo.
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8. RECOMENDACIONES

La mejora que se sugiere es hacer un seguimiento y control de los tramites
y servicios publicados y existentes en los diferentes Sistemas de Gestion
manejados permitiendo asi mejorar en los aspectos de servicios y

cobertura ciudadana.

Se recomienda para el desarrollo del software propuesto que la
funcionalidad se dividida en moédulos, los cuales pueden instalarse de

acuerdo con los requerimientos establecidos por la ciudadania.

También se recomienda mantener y fortalecer los canales de informacién
hacia y para la comunidad, evaluando en forma periddica el alcance de las
metas trazadas con mediciones establecidas de acuerdo a las politicas
contenidas en el plan de desarrollo vigente. La medicidon se hace mediante
indicadores de cada uno de esos procesos. Los asuntos a los que se hace
seguimiento y medicion dentro del Sistema de Gestion, para asegurar su
efectividad y mejoramiento son: Satisfaccion de los usuarios, desempefio
de los procesos, cumplimiento de requisitos en la prestacion de los
servicios y cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion.

El area encargada deberia tomar acciones en la gestion de los procesos
con la aplicacion de la tecnologia digital con el objetivo de crear un modelo
de organizacion digital (plataforma web) que simplifique las actividades de
estos procesos, a partir de la fluidez, flexibilidad de la informacion y la
comunicacion entre todas las areas tanto internas como externas de la

empresa.
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CONCLUSIONES

Los sistemas del municipio de Envigado requieren procesar una mayor
cantidad de informacion, con calidad y eficiencia, para adaptarse a las
nuevas circunstancias sociales, a través de diversos procesos que faciliten
el acceso y la difusion de la informacion a nivel interno y la agilidad en la

atencion de los tramites y servicios demandados por la comunidad externa.

Los resultados obtenidos del desarrollo de este trabajo pueden servir de
apoyo para futuras investigaciones en donde se analicen limitaciones y
fallas de los sistemas de informacion, con el fin de mejorar el rendimiento y
productividad de algunas entidades, a partir de procesos estandarizados de

recopilacion, organizacion y difusion de la informacion.

De los resultados obtenidos en las evaluaciones y mediciones de los
procesos de apoyo a la gestion de los sistemas, se logran concertar
compromisos entre los usuarios y funcionarios o actores que intervienen en

estos, generando asi una mejora e innovacion constante en los procesos.

Este proceso ha sido enriquecedor ya que ha permitido reflexionar y
ahondar sobre este sistema de informacion, obteniendo como resultado un
diagnéstico donde se han identificado las fortalezas y debilidades del
mismo. Considero que una vez implementado este plan, el sistema de
informacion contribuira a mejorar la comunicacion interna y externa y la
relacion con las personas usuarias y la ciudadania en general, ademas de
proveer un conocimiento mas preciso del entorno y, mejorar el clima y la
cohesion organizacional, pues los empleados de la organizacion van a

estar mas y mejor informados.
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ANEXOS

Anexo 1: FORMATO DE ENCUESTA

ENCUESTA

PROPUESTA DE CONSOLIDACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO EN LA DEPENDENCIA DE DIRECCION DE
CALIDAD DE LA ALCALDIA DE ENVIGADO

NOMBRE DEL ENCUESTADO (A) ------rmmmsrmmmeemmmmeammmeemme e e
CARGO
FECHA

1. ¢Qué cargo y actividades desempefia como empleado municipal

actualmente?

2. ¢Conoce el manejo de los sistemas de informacién y atencién al
ciudadano utilizados en la dependencia de direccién de calidad de la

Alcaldia de Envigado?

Si No

3. ¢Cuales sistemas se manejan para la sistematizacién de la

informacion?
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4. ¢Utiliza con frecuencia dichos sistemas?

Si No
5. ¢Considera que el manejo de la informacion a través de los diferentes

sistemas de informacion utilizados es pertinente y eficaz?

Si No

¢ Por qué?

6. ¢Se llevaun adecuado seguimiento y control en el uso de la
informacion de los trdmites y servicios de las diferentes

dependencias através de los diferentes sistemas existentes?

Si No

¢ Por qué?

7. ¢Consideraimportante la sistematizaciéon de la informacién de los
tramites y servicios que requieren los ciudadanos en un sistema de

gestién adecuado?

Si No

¢ Por qué?
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8. ¢Considera que los sistemas o programas utilizados para la
sistematizacion de la informacion actualmente son pertinentes y

eficaces?

Si No

¢ Por qué?

9. ¢Requiere el area de direccion de calidad de la Secretaria General de
la Alcaldia de Envigado del desarrollo de un sistema de gestion para
el manejo y seguimiento adecuado de los tramites y servicios

prestados a la comunidad envigadefia?

Si No

¢Por qué?

10.¢Considera que para la dependencia es importante y necesaria la
actualizacion y renovacion de los sistemas de informacion y atencién

al ciudadano empleados para el logro de los objetivos trazados?

Si No

¢Por qué?
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