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RESUMEN 

En la actualidad las instituciones públicas del estado peruano se ven enfrentadas a 

los desafíos del estado moderno que traen consigo una gestión orientada por 

resultados y focalizada en las necesidades y demandas de los ciudadanos, 

empresas y organizaciones civiles, visto como el cliente del Sector Público, por lo 

que, tienen la imperiosa necesidad de agilizar, optimizar y transparentar la 

prestación de servidos y trámites, asimismo, son percibidas como ineficientes, 

lentas, poco accesibles, costosas, ineficaces y descoordinadas, el Sector Trabajo 

no se encuentra exenta a tales desafíos. 

Ante ello, la tesis propone un modelo de gobierno electrónico para mejorar la 

prestación de servicios y trámites basado en rediseño de procesos, propuesta 

analizada con un enfoque holístico e integrador, el modelo se fundamenta 

principalmente en modelos de gobierno electrónico para América Latina y el Caribe 

adaptado a la realidad y características del Sector Trabajo y con el aporte de 

enfoque de gestión de procesos que percibe a la Organización como un sistema 

interrelacionado de procesos que contribuyen a incrementar la satisfacción del 

cliente. 

Por otro lado, el estado peruano cuenta con un marco legal, normas, lineamientos, 

estrategias de gobierno electrónico promovidas, impulsadas y lideradas por la 
~ 

Oficina Nacional de Gobierno Electrónico de la Presidencia de Consejo de 

Ministros, que facilitan la aplicación del modelo propuesto. 

El modelo fue aplicado y validado en los procesos más engorrosos y demandados 

por las empresas, lográndose mejorar significativamente la prestación de servicios y 

trámites del Sector Trabajo. 
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ABSTRACT 

Currently the Peruvian state's public institutions are faced with the challenges of the 

modern state to bring a results-oriented management and focused on the needs and 

demands of citizens, businesses and civic organizations, seen as the client of the 

Public Sector therefore, have an urgent need to streamline, optimize and 

transparent service delivery and procedures also are perceived as inefficient, slow, 

inaccessible, expensive, ineffective and uncoordinated, the Labour Sector is not 

exempt such challenges. 

In response, the thesis propases a model of e-government to improve the delivery of 

services and procedures based on process redesign, proposal addressed in a 

holistic and inclusive, the model is based mainly on e-government models in Latin 

America and the Caribbean adapted to reality and the features of the Labour Sector 

and with the input of process management approach that sees the organization as a 

system of interrelated processes that help increase customer satisfaction. 

Furthermore, the Peruvian state has a legal framework, standards, guidelines, 

prometed e-government strategies, driven and led by the National Office of 

Electronic Government of the Presidency of the Council of Ministers, which facilitate 

the application of the proposed model. 

The model was applied and validated in more cumbersome and processes required 

by companies, achieving significantly improve the delivery of services and 

procedures Labour Sector. 
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INTRODUCCION 

La tesis ha sido desarrollada en base a la metodología de investigación científica, el 

estado de arte, las metodologías y los modelos se obtuvieron de la investigación 

bibliográfica. El objetivo planteado fue desarrollar e implementar un modelo de 

gobierno electrónico para mejorar la prestación de servicios y trámites basado en 

rediseño de procesos en una institución pública del estado peruano. 

La tesis se compone de cinco capítulos, el primero trata sobre el marco 

metodológico donde se considera aspectos importantes sobre el problema de 

investigación, la justificación y delimitación, formulación de hipótesis, identificación 

de variables, objetivos, tipo y nivel de investigación, así como el método y diseño de 

la investigación. 

En el Capítulo 11, se aborda el marco teórico, considerando principalmente los 

temas en la que se basa la tesis como es gobierno electrónico, gestión de procesos 

de negocio (BPM), gobernabilidad, servicios y trámites, interoperabilidad, servicios 

web y seguridad de la información, así como el marco legal y el marco de la 

organización. 

En el Capítulo 111, estado de arte se brinda una visión general de los métodos y 

técnicas actualmente utilizados relacionados a gobierno electrónico y la gestión de 

procesos de negocio. 

En el Capítulo IV, se muestra la elaboración y diseño del modelo de gobierno 

electrónico denominado e-LIREMAT, explicando cada uno de sus componentes 

como son el rediseño de procesos, las tecnologías de la información y 

comunicaciones, el liderazgo y el marco legal. 
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El Capítulo V trata del análisis e interpretación de resultados obtenidos 

verificándose y demostrándose la hipótesis planteada. 

Finalmente, se muestran las conclusiones, recomendaciones, glosario de términos, 

referencias bibliográficas y anexos. 
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1.1 EL PROBLEMA 

CAPITULO 1 

MARCO METODOLOGICO 

1.1.1 Antecedentes del problema 

A nivel de los países de lberoamérica, se viene abordando la problemática de la 

administración pública, los desafíos del estado moderno, la nueva gestión pública 

orientado a los resultados y focalizada en las necesidades de los ciudadanos, 

empresas, organizaciones civiles, la prestación de servicios más transparente, 

eficaz y eficiente, entre otros, tal es así que, desde hace años se viene realizando 

las cumbres iberoamericanas de Jefes de Estado y de Gobierno quienes asumen 

diversas propuestas, por citar: 

En la XXI Cumbre Iberoamericana del 2011 "Transformación del Estado y 

Desarrollo", realizado en Paraguay, en relación a la mejora regulatoria y la 

simplificación de trámites los países concluyeron la necesidad de consolidar los 

procesos de simplificación normativa y procedimental, así como desarrollar políticas 

de mejora reguladora para un acceso más fácil y una tramitación más ágil por parte 

de los ciudadanos, pudiéndose aplicar soluciones como los trámites en línea. 

Asimismo, en relación con el gobierno electrónico, se abordó la necesidad de 

adecuar los esquemas organizativos, capacitar a la dirigencia política y a los 

funcionarios públicos, cambiar la cultura del ritualismo por la cultura del servicio 

público y de los resultados, preparar a las organizaciones para el reconocimiento 

del derecho a relacionarse electrónicamente con la Administración de conformidad 

con la Carta Iberoamericana de Gobierno electrónico. 
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En la XXII Cumbre Iberoamericana del 2012 "Una relación renovada en el 

Bicentenario de la Constitución de Cadiz", realizado en España, en el ámbito de 

fortalecimiento institucional convinieron impulsar políticas que fortalezcan nuestras 

instituciones mediante el incremento de la confianza, la eficiencia administrativa, el 

desarrollo del gobierno electrónico, la calidad en la prestación de servicios, la 

transparencia, la rendición de cuentas, la coordinación interadministrativa y la 

prevención y la lucha contra la corrupción, así como, fomentar el intercambio de 

buenas prácticas y la cooperación en la simplificación de trámites en la mejora 

regulatoria y en los procesos de gobierno electrónico entre los países 

iberoamericanos. 

En la XIV Reunión de la Red Iberoamericana de Ministros de la Presidencia y 

equivalentes del 2012, realizado en el palacio de la Moncloa, consideraron que es 

fundamental mantener un esfuerzo sostenido para incrementar la eficiencia de las 

instituciones, con servicios públicos idóneos que eviten las duplicidades y generen 

sinergias con mecanismos de evaluación y seguimiento de políticas públicas, sin 

discriminaciones de ningún tipo. 

En tal sentido, en estos últimos años se ha hecho de manifiesto la problemática 

arribándose a compromisos, acuerdos, declaraciones entre los países 

iberoamericanos; los temas de simplificación administrativa, prestación de servicios 

y trámites a los ciudadanos y empresas, gobierno electrónico en el marco de la 

reforma de los estados, son temas definidos por cada país, en consecuencia, no 

existe un modelo único que sirva para todos. 

El gobierno de Corea del Sur, país líder en gobierno electrónico, según la encuesta 

de las Naciones Unidas del 2012, abordó el problema de la prestación de servicios, 

implementando políticas para mejorar los servicios para ciudadanos y empresas, el 

intercambio de información entre los gobiernos, el fortalecimiento de la seguridad 

de la información en el marco de un plan maestro de tecnologías de la información 

y comunicaciones, tal es así que, los ciudadanos y empresas pueden acceder a 

cualquier hora y desde cualquier lugar a los servicios en línea que ofrecen las 

entidades públicas desde el pago de impuestos hasta la consulta de precios de los 

productos del hogar. 
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(Cardona Diego, 2002), en su ponencia en el 1 Congreso Catalán de Gestión 

pública aborda al gobierno electrónico desde la perspectiva de la prestación de 

servicios, hace referencia a los modelos de evaluación de gobierno electrónico, 

concluyendo que el concepto de gobierno electrónico engloba por lo menos los 

siguientes elementos: Está relacionado con la aplicación de las Tecnologías de la 

Información y Comunicaciones (TIC), implica innovación en las relaciones internas y 

externas del gobierno, afecta la organización y función de gobierno, busca optimizar 

el uso de los recursos para el logro de los objetivos gubernamentales, su 

implementación implica el paso por una serie de estados, no necesariamente 

consecutivos. 

A nivel del estado peruano, la Presidencia del Consejo de Ministros, a través de la 

Secretaría de Gestión Pública y de la Oficina Nacional de Gobierno Electrónico, 

vienen impulsando el proceso de modernización de la gestión pública, para ello han 

diseñado una estrategia de modernización de la gestión pública que contiene 

acciones de mediano y corto plazo, en donde las demandas ciudadanas serán las 

que determinen y orienten las mejoras. 

Asimismo, la Agenda Digital 2.0 "Plan de Desarrollo de la Sociedad de la 

Información en el Perú" (2011 ), tiene como objetivo general permitir que la sociedad 

peruana acceda a los beneficios que brinda el desarrollo de las tecnologías de la 

información y comunicación en todos sus aspectos, el objetivo siete señala 

promover una administración pública de calidad orientada a la población, siendo 

una de las estrategias la de proveer a la población información, trámites y servicios 

públicos, así como, impulsar la interoperabilidad entre las instituciones del Estado 

para la cooperación, el desarrollo, la integración y la prestación de más y mejores 

servicios para la sociedad. 

Dentro de los proyectos de gobierno electrónico, se puede indicar el Portal del 

Estado Peruano, que se ha convertido en material de consulta y de acceso a las 

entidades públicas, a través de él se accede al Portal de Transparencia Estándar, 

en el cual todas las entidades de la Administración Pública están obligadas a 

mantener actualizada la información de presupuesto, planeamiento, proyectos de 
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inversión, del personal, datos generales, contrataciones y actividades oficiales, 

mostrándose de forma estandarizada y transparente ante los ciudadanos. 

La Problemática de la Constitución de Empresas, fue abordada con la participación 

de diferentes entidades como SUNARP, SUNAT, RENIEC, PCM, el MEF y el 

Colegio de Notarios, llegándose a reducir el tiempo de creación de empresas de 20 

días a 3 días. 

Los trámites que contienen los Textos Únicos de Procedimientos Administrativos 

(TUPA), es consultada en el Portal de Servicios al Ciudadano y Empresas (PSCE), 

los cuales en su mayoría son de carácter informativo. 

A la fecha, el Estado Peruano a través de sus 401 entidades administra cerca de 

38658 trámites, de los cuales el 63.87% corresponde a los gobiernos locales, el 

13.16% a los gobiernos regionales, el 11.34% a las entidades del Poder Ejecutivo, 

el 11.34% a los Organismos autónomos, el 0.26% al Poder Judicial y el 0.03% al 

Poder Legislativo. En la Figura N. 1 se puede visualizar gráficamente la distribución 

de los trámites. 

Poder Poder Judicial Poder 
Legislativo Gobiernos 

0.03% .........-Regionales 
/ 13.16% 

Figura W.1: Distribución de trámites de las entidades del Estado Peruano 

Elaboración propia 

4 



El Sector Trabajo, institución pública en estudio, perteneciente al Poder Ejecutivo, 

administra alrededor de 11 O trámites, los cuales demandan excesivo tiempo de 

atención, exigen la presencia física de los ciudadanos y empresas, generan 

grandes colas en ventanillas, necesidad de digitadores para ingresar datos a 

sistemas de información aislados, horas extras de los colaboradores en las 

ventanillas quienes sellan miles de papeles por mes, necesidad de grandes 

ambientes para procesar y archivar los documentos que se generan, así como 

información tardía para la toma de decisiones por parte de los funcionarios y de la 

Alta Dirección. 

En la Figura N. 2, se visualiza los trámites más demandados, representando el 85% 

la presentación de los contratos sujetos a modalidad y 'la aprobación de los 

contratos de trabajo del régimen de exportación no tradicional y el 15% el registro y 

prórroga de convenio de aprendizaje con predominio en la empresa y en el centro 

de formación profesional prácticas pre profesionales, registro de contratos a tiempo 

parcial, entre otros . 

.----------------------·---------·-----------------· 

32% 

ü Presentación de 
contratos de trabajo 
sujetos a modalidad 

Aprobación de 
contratos de trabajo 
del régimen de 
exportación no 
tradicional. 

r Otros 

Figura W. 2: Distribución de trámites más demandados en ~1 sector Trabajo 

Elaboración propia 
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1.1.2 Formulación del Problema 

Carencia de un modelo que permita mejorar la prestación de servicios y trámites en 

las instituciones públicas del estado peruano, surge, entonces, la pregunta ¿En qué 

medida el diseño y aplicación de un modelo permitirá mejorar los servicios y 

trámites brindados a los ciudadanos y empresas en las instituciones públicas? 

1.2. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION 

1.2.1 Justificación de la investigación 

Los desafíos del estado moderno traen consigo una gestión orientada por 

resultados y focalizada en las necesidades y demandas de los ciudadanos, 

empresas y organizaciones civiles, visto como el cliente del Sector Público, por lo 

que, las instituciones públicas tienen la imperiosa necesidad de agilizar, optimizar y 

transparentar la prestación de servicios y trámites, asimismo, hoy en día, las 

instituciones públicas son percibidas como ineficientes, lentas, poco accesibles, 

costosas, ineficaces y descoordinadas, ante ello, se propone el diseño y aplicación 

de un modelo de gobierno electrónico para mejorar e innovar la prestación de 

servicios y trámites basada en el rediseño de procesos, propuesta analizada con un 

enfoque holístico e integrador. 

Por otro lado, la investigación se considera viable por cuanto el estado peruano 

cuenta con un marco legal, normas, lineamientos, estrategias de gobierno 

electrónico que facilitan el desarrollo de proyectos de gobierno electrónico, 

promovidas, impulsadas y lideradas por la Oficina Nacional de Gobierno Electrónico 

de la Presidencia de Consejo de Ministros. 

1.2.2 Delimitación de la Investigación 

El trabajo de investigación, se realizó en el Ministerio de Trabajo y Promoción del 

Empleo, que en adelante denominaremos la organización, ente rector en materia de 
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desarrollo y evaluación de las políticas socio laborales de trabajo y promoción de la 

empleabilidad e inserción laboral, el autoempleo y el trabajo decente a nivel 

nacional, garantiza el cumplimiento de la normativa laboral vigente, la prevención y 

solución de conflictos, la mejora de las condiciones de trabajo y el respeto de los 

derechos fundamentales del trabajador para el progreso de nuestras empresas en 

beneficio del desarrollo socioeconómico del país, en un marco democrático y de 

diálogo social 1 

1.3. FORMULACION DE LA HIPOTESIS DE INVESTIGACION 

1.3.1 Hipótesis General 

El diseño e implementación del modelo de gobierno electrónico basado en rediseño 

de procesos mejorará significativamente la prestación de los servicios y trámites en 

una institución pública. 

1.4. IDENTIFICACION DE VARIABLES 

1.4.1 Variable independiente 

X = Modelo de gobierno electrónico basado en rediseño de procesos. 

1.4.2 Variable dependiente 

Y = Prestación de servicios y trámites en una institución pública 

Indicadores: 

Y= Eficiencia 

1 Misión del documento de gestión denominado "Lineamientos de Política Socio Laboral 
2012-2016 del Sector Trabajo y Promoción del Empleo", aprobado con R.M. N. 227-2012-TR 
del 11 de setiembre del 2012. 
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lndices: 

Tiempo de duración de los procesos 

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 

1.5.1 Objetivo General 

Desarrollar e implementar un modelo de gobierno electrónico para mejorar la 

prestación de servicios y/o trámites en una institución pública. 

1.6 TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION 

1.6.1 Tipo de investigación 

De acuerdo a (Hernández R., 2006), el trabajo de investigación se clasifica de la 

siguiente manera: 

Según su finalidad: Investigación aplicada 

Según su alcance: Longitudinal (Analiza cambios a través del tiempo) 

Según su profundidad: Explicativa 

1.6.2 Nivel de investigación 

El desarrollo de la investigación inicia a nivel descriptivo, luego _a nivel correlaciona! 

a fin de medir el grado de relación que existe entre el diseño e implementación del 

modelo de gobierno electrónico basado en rediseño de procesos y la mejora de la 

prestación de servicios y trámites en la organización de estudio. 
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1.7 METODO Y DISEÑO DE LA INVESTIGACION 

1. 7.1 Método de la investigación 

La investigación está basada en el método científico, se validará la hipótesis 

formulada después de la recolección de datos, tabulación y análisis apoyándose en 

el software estadístico Minitab. En el anexo W 1 se visualiza la matriz de 

consistencia del planteamiento metodológico. 

1.7.2 Diseño de la investigación 

El diseño es experimental, la variable independiente x se hipotetiza, será la causa 

general que produce el efecto supuesto. 

El diseño con pos prueba y grupo de control incluye dos grupos, el diseño se 

diagrama de la siguiente manera: 

RG1 X 01 

RG2 02 

El diseño comprende las variables experimentales y los elementos de la 

observación experimental. Se conforma un grupo R, constituido por el proceso de 

prestación de servicios y trámites, G1, es el grupo al que se le administra el 

tratamiento experimental, el modelo de gobierno electrónico para mejorar la 

prestación de servicios y trámites (x), aplicando una prueba posterior al tratamiento 

01. A un segundo grupo al que no se suministra tal estímulo (G2). el que sirve de 

grupo de control, y en forma simultánea se aplica una prueba. Se asegura la 

representatividad estadística. 

9 



CAPITULO 11 

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL 

2.1 MARCO CONCEPTUAL Y DE LAS TECNOLOGIAS BASICAS 

En la tesis se ha considerado principalmente los temas de gobernabilidad, gobierno 

electrónico, enfoque de procesos, servicios y trámites, interoperabilidad, web 

services y sistemas de información. 

2.1.1 La Gobernabilidad 

El diccionario de la Real Academia Española define como cualidad de gobernable 

en su primera acepción y como "gobernanza", en su segunda acepción, esta última, 

más consolidada en su uso junto al adjetivo gobernable ("que puede ser 

gobernado"), refiere al arte o manera de gobernar que se propone como objetivo el 

logro de un desarrollo económico, social e institucional duradero, promoviendo un 

sano equilibrio entre el Estado, la sociedad civil y el mercado de la economía, por 

un lado, y a la acción y efecto de gobernar o gobernarse por el otro. (Camou 

Antonio, 2001 ), sostiene que no hay consenso en cuanto al concepto, pues en él 

confluyen tres tradiciones, tres modos de ver la política, puede ser vista como: 

eficacia, legitimidad y estabilidad. 

2.1.2 Gobierno Electrónico 

En adelante e-gobierno, por su complejidad conceptual, revisaremos algunas 

definiciones 
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Para Gartner Group, es una innovación continua de los servicios, la participación de 

los ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformación de las relaciones 

externas e internas a través de .la tecnología, el Internet y los nuevos medios de 

comunicación. 

Para el (BID, 2004), es la capacidad que ofrecen las Tecnologías de la Información 

y Comunicaciones para desarrollar y ofrecer información y servicios públicos a 

través de internet 

Para la Organización para la Cooperación y Desarrollo Económico (OCDE, 1998), 

es la aplicación de tecnologías basadas en internet para actividades comerciales y 

no comerciales en el seno de las Administraciones Públicas. 

El Banco Mundial, refiere que e-gobierno, es el uso de las Tecnologías de la 

Información y Comunicación por parte de las agencias gubernamentales, que tienen 

la capacidad de transformar las relaciones con el ciudadano, las empresas y otras 

agencias gubernamentales. 

La Carta Iberoamericana de e-gobierno, aprobada en el año 2007, define como el 

uso de las TIC en los órganos de la Administración para mejorar la información y los 

servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la gestión 

pública e incrementar sustantivamente la transparencia del sector público y la 

participación de los Ciudadanos. 

2.1.2.1 Modalidades de e-gobierno 

(Galindo Fernando, García Francisco y Lasala Pilar, 2009), según hacia quién sea 

dirigida la iniciativa, se clasifican en Gobierno a Ciudadano (G2C, por Government 

to Citizen), Gobierno a Empresa (G2B, por Government to Business), Gobierno a 

Gobierno (G2G, por Government to Government) y Gobierno a Empleado (G2E, por 

Government to Employer). 

a) Gobierno a Ciudadano (G2C), iniciativas de e-gobierno destinadas a ofrecer 

servicios administrativos o de gobierno, información pública y nuevos canales 
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de conexión a los ciudadanos que necesiten realizar un trámite ante la 

Administración Pública, solicitud que puede ser formulada y/o completada a 

través de Internet o con otras TIC. 

b) Gobierno a Empresa (G2B), iniciativas de e-gobierno que tienen por finalidad 

brindar, por medio de las TIC, servicios públicos y de información 

específicamente dirigidos a empresas. 

e) Gobierno a Gobierno (G2G), iniciativas y acciones de e-gobierno destinadas a 

generar y facilitar las relaciones intragubernamentales e intergubernamentales. 

Las comunicaciones verticales y horizontales se constituyen en un prerrequisito 

para toda acción política que involucre a más de un actor. 

d) Gobierno a Empleados (G2E), iniciativas cuyo objetivo es prestar servicios o 

capacitar con el uso de las TIC, a empleados, agentes o funcionarios de la 

Administración Pública. 

En la Figura W 3, se puede visualizar gráficamente las modalidades de e-gobierno. 

Fig. W. 3: Modalidades de e-gobierno 
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2.1.2.2 Etapas de e-gobierno 

La mayoría de los estudios distinguen cuatro etapas o estadios de desarrollo: 

Información, interacción, gestión electrónica y transacción. 

a) Información, se caracteriza por la presentación de la información básica sobre 

los servicios públicos por medios electrónicos, especialmente Internet, casi 

todas las páginas web oficiales de primera generación sólo poseen información 

acerca de la institución, horarios de atención, misiones y funciones, estructura 

organizativa, funcionarios a cargo, obtención de formularios, catálogo de 

productos o servicios, listado de normas o proyectos. Son páginas estáticas, no 

receptoras de pedidos o consultas. 

b) Interacción, se caracteriza por la comunicación bidireccional donde el usuario 

puede efectuar consultas y obtener respuestas de la administración por vía 

electrónica. La interacción supone la posibilidad de diálogo entre el usuario y la 

administración. Para este diálogo debe existir, al menos, alguna dirección de 

contacto de la oficina pública hasta llegar a las formas más avanzadas como 

las comunicaciones en tiempo real (chat). Supone, también, la posibilidad de 

efectuar consultas específicas e imprimir formularios electrónicos. 

e) Gestión Electrónica, también denominada interacción de doble vía, se 

caracteriza por iniciar formalmente los trámites en línea, se incluye desde el 

pedido de un turno ante cualquier oficina hasta la solicitud de una beca, un 

subsidio, la asistencia a un curso o la formación electrónica, pasando por la 

declaración de impuestos, el seguimiento de expedientes y el llenado de 

formularios interactivos. Habitualmente, en los trámites descriptos, para 

finalizarlos se le requiere al ciudadano o usuario presentarse con sus papeles, 

formularios o declaración firmados o con el número del turno. En este caso, la 

etapa de la gestión evita los trámites previos. 
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d) Transacción, implica iniciar y finalizar la transacción o trámite en línea sin 

necesidad de que el ciudadano-usuario se traslade o utilice papeles. A través 

de las TIC los usuarios pueden cancelar sus obligaciones con el Estado, iniciar, 

tramitar y finiquitar la diligencia de un expediente o efectuar denuncias. Es 

posible también completar y enviar formularios identificados; efectuar pagos de 

tasas administrativas u obtener certificados; contratar, electrónicamente, 

bienes, servicios y personal, integrar acciones empresariales, gestionar 

registros electrónicos y casos empresariales 

En la figura W 4, se puede visualizar las etapas de evolución de e-gobierno. 

Figura W 4: Etapas de evolución del e-gobierno. 

2.1.2.3 Principales beneficios de e-gobierno 

(Naser Alejandra y Concha Gastón, 2011 ), señalan que, los principales beneficios 

son: 

a) Eliminación de las barreras de tiempo y espacio. 

b) Facilidad en las comunicaciones. 

e) Acceso igualitario a la información. 

d) Aumento del intercambio colaborativo de información 

e) Aumento en la producción de bienes y servicios de valor agregado 

f) Ayuda al control interno y externo aportando transparencia al sector público. 

g) Disminuye costos del sector público al compartir recursos. 
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h) Ayudan a la descentralización acercando el gobierno a los ciudadanos y 

facilitan la participación ciudadana en los procesos de tomas de decisiones, 

entre otros. 

2.1.3 Gestión Por Procesos 

(Bravo C. Juan, 2011 ), define como una disciplina de gestión que ayuda a la 

dirección de la empresa a identificar, representar, diseñar, formalizar, controlar, 

mejorar y hacer más productivos los procesos de la organización para lograr la 

confianza del cliente, cuyo objetivo es aumentar la productividad en las 

organizaciones. La productividad considera la eficiencia y agrega valor para el 

cliente. 

El enfoque basado en procesos introduce la gestión horizontal, cruzando las 

barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las 

metas principales de la organización. En la figura W 5, se muestra un ejemplo de 

vínculo de los procesos a través de los departamentos en una organización 

Gestión 
Tradicional 

Gestión por 
Procesos 

Figura W 5: Ejemplo de vínculo de los procesos a través de los departamentos en 
una organización 
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2.1.3.1 Proceso 

La ISO 9000, define proceso como un conjunto de actividades mutuamente 

relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 

resultados. 

(Pérez Fernández de Velasco, José A., 2011 ), señala respecto a los límites, 

elementos y factores de un proceso: 

· a) Respecto a los límites, que no existe una interpretación homogénea sobre los 

límites de los procesos, ya que varían mucho con el tamaño de la empresa u 

organización, lo importante es adoptar un determinado criterio y mantenerlo a 

lo largo del tiempo. Entonces: 

Los límites del proceso determinen una unidad adecuada para gestionarlo, en 

sus diferentes niveles de responsabilidad. 

Estén fuera del "departamento" para poder interactuar con el resto de procesos 

(proveedores y clientes). 

El límite inferior sea un producto con valor. 

b) Respecto a los elementos, todo proceso tiene tres (03) elementos: 

o Un input (entrada principal), producto con unas características objetivas que 

responda al estándar o criterio de aceptación definido, el input es un 

"producto" que provienen de un suministrador (externo o interno); es la 

salida de otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un "proceso 

del proveedor" o "del cliente". La existencia del input es lo que justifica la 

ejecución sistemática del proceso. 

o La secuencia de actividades, que precisan de medios y recursos con 

determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera: una 

persona con la competencia y autoridad necesarias para asentar el 
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compromiso de pago, hardware y software para procesar las facturas, un 

método de trabajo (procedimiento), un impreso e información sobre qué 

procesar y cómo (calidad) y cuando entregar el output al siguiente eslabón 

del proceso administrativo. Algunos de estos factores del proceso son 

entradas laterales, es decir, inputs necesario o convenientes para la 

ejecución del proceso, pero cuya existencia no lo desencadena. Son 

también productos que provienen de otros procesos con los que interactúa. 

o Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estándar del 

proceso: el impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe, 

vencimiento, etc., la salida es un "producto" que va destinado a un usuario o 

cliente (externo o interno); el output final de los procesos de la cadena de 

valor es el input o una entrada para un "proceso del cliente", el producto del 

proceso (salida) ha de tener un valor intrínseco, medible o evaluable, para 

su cliente o usuario. 

e) Referente a los factores de un proceso: 

o Personas, un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas 

con los conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados. 

o Materiales. Materias primas o semi elaboradas, información (muy importante 

especialmente en los procesos de servicio) con las características 

adecuadas para su uso. 

o Recursos físicos, Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software 

que han de estar siempre en adecuadas condiciones de uso. 

o Métodos 1 Planificación del proceso, Método de trabajo, Procedimiento, Hoja 

de Proceso, gama, instrucción técnica, instrucción de trabajo, etc. Es la 

descripción de la forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cuándo y 

muy ocasionalmente el cómo. 

o Medio ambiente o entorno en el que se lleva a cabo el proceso. 
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d) Interacción de los procesos: 

Los procesos interactúan porque comparten productos, evaluables de manera 

objetiva por el proveedor y el cliente, se producen interacciones a nivel de las 

entradas y las salidas. 

e) Claves para la mejora de procesos en las Organizaciones: 

(Auliso Roberto, Miles John y Quintillán Isabel, 201 0), en su artículo orienta a 

quienes deciden trabajar en la mejora de los procesos, inicialmente plantea la 

importancia de mejorar los procesos y cuál debería ser la filosofía de trabajo, luego, 

continúa con la evaluación y la selección de los procesos que serán elegidos para 

aplicar la metodología que se propone. Asimismo, atiende los aspectos claves 

como la formación de equipos efectivos de trabajo y la utilización de una 

metodología probada, práctica, rigurosa y adaptable a las particularidades de cada 

organización, finalmente, recomiendan una serie de pasos y actividades a 

desarrollar en la metodología de análisis y mejora de procesos, a citar: 

o Definir el Proceso 

o Identificar los requerimientos de los clientes del proceso 

o Establecer indicadores 

o Representar el proceso 

o Establecer mediciones 

o Decidir documentar o mejorar 

o Si se mejora, se identifica problemas y oportunidades de mejora, se define la 

mejora a enfrentar, se documenta un borrador del proceso mejorado, se 

implementa mejoras, se evalúa las mejoras, se documenta el proceso y se 

aplica el proceso documentado. 

o Si luego de establecer mediciones, se documenta, inmediatamente se aplica el 

proceso documentado. 
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2.1.3.2 Clases de Procesos, se pueden agrupar en tres tipos: 

a) Procesos de Dirección, son estratégicos, dan directrices a los procesos 

operativos o de apoyo. 

b) Procesos Operativos, son los que tienen contacto directo con el cliente, 

están directamente dando valor agregado al cumplimiento de los principales 

requisitos de los clientes externos. 

e) Procesos de apoyo, atienden directamente los principales requisitos de los 

clientes internos. 

2.1.4 lnteroperabilidad 

Según la Comisión Europea para América Latina y el Caribe (2007), es la habilidad 

de los sistemas de Tecnologías de la Información y Comunicaciones, y de los 

procesos de negocios que ellas soportan, de intercambiar datos y posibilitar 

compartir información y conocimiento. En los estudios europeos el análisis del 

fenómeno de interoperabilidad se desarrolla con base en una tipología que 

considera los siguientes cuatro aspectos relevantes: semánticos, organizacionales, 

técnicos y de gobernanza. 

a) La interoperabilidad semántica, se ocupa de asegurar que el significado preciso 

de la información intercambiada sea entendible sin ambigüedad por todas las 

aplicaciones que intervengan en una determinada transacción y habilita a los 

sistemas para combinar información recibida con otros recursos de información 

y así procesarlos de forma adecuada. 

b) La lnteroperabilidad organizacional, se ocupa de definir los objetivos de 

negocios, modelar los procesos y facilitar la colaboración de administraciones 

que desean intercambiar información y pueden tener diferentes estructuras 

organizacionales y procesos internos. 
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e) La lnteroperabilidad técnica, cubre las cuestiones técnicas (hardware, software, 

telecomunicaciones), necesarias para interconectar sistemas computacionales 

y servicios, incluyendo aspectos clave como interfaces abiertas, servicios de 

interconexión, integración de datos y middleware, presentación e intercambio 

de datos, accesibilidad y servicios de seguridad. 

d) La Gobernanza de interoperabilidad, se refiere a los acuerdos entre los 

gobiernos y actores que participan en los procesos de interoperabilidad y a la 

forma de alcanzarlos. También se refiere a la definición de los espacios de 

diálogo donde se definan los acuerdos. 

2.1.5 Servicios Web o Web Services 

Existen varias definiciones acerca de los servicios web, (O'Neill Mark, 2003), los 

define como autos contenidos, aplicaciones modulares que pueden ser descritas, 

publicadas, localizadas, e invocadas a través de una red, en general, la World Wide 

Web. 

(Nagappan Ramesh, 2003), señala que un servicio web se describe asf mismo y a 

las aplicaciones empresariales modulares que exponen la lógica de negocio como 

servicios sobre Internet a través de interfaces programables y el uso de protocolos 

de Internet con el propósito de proporcionar formas de buscar, suscribirse e invocar 

esos servicios. 

De forma resumida un servicio web es una aplicación modular publicada en 

Internet, que permite conectarse con otras interfaces, de forma sencilla. 

Los Servicios Web se basan en los estándares y protocolos: XML, SOAP, WSDL, 

UDDI y WS-Security. 

a) XML Extensible Markup Language. 

Usado para describir los datos. Permite crear tags para habilitar definiciones, 

validaciones e interpretación de los datos entre aplicaciones y entre 

organizaciones. 
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b) SOAP Simple Object Access Protocol 

Tiene como finalidad la transferencia de datos, es un protocolo de mensajería 

construido en XML que se usa para codificar información de los requerimientos 

de los Servicios Web y para responder los mensajes antes de enviarlos por la 

red. Son mensajes independientes de los sistemas operativos y pueden ser 

transportados por los protocolos que funcionan en Internet. 

e) WSDL Web Services Description Language 

Describe los servicios disponibles. WSDL describe la interfaz pública a los 

servicios Web. Está basado en XML y describe la forma de comunicación, es 

decir, los requisitos del protocolo y los formatos de los mensajes necesarios 

para interactuar con los servicios listados en su catálogo. Las operaciones y 

mensajes que soporta se describen en abstracto y se ligan después al 

protocolo concreto de red y al formato del mensaje. 

d) UDDI Universal Description, Discovery and lntegration 

Son las siglas del catálogo de negocios de Internet, su objetivo es conocer 

cuáles son los servicios disponibles. Es un directorio distribuido, que opera en 

la Web y que permite a las empresas publicar sus Servicios Web, para que 

otras empresas los conozcan y puedan utilizarlos. 

e) WS-Security Web Service Security 

Es un , protocolo de seguridad, aceptado como estándar por OASIS 

(Organization for the Advancement of Structured lnformation Standards). 

Garantiza la autenticación de los actores y la confidencialidad de los mensajes 

enviados. 

2.1.6 Seguridad de la Información 

El desarrollo de aplicaciones de gobierno electrónico requiere de la existencia de 

mecanismos de seguridad, no sólo para llevar a cabo transacciones en línea, sino 

para proteger y resguardar la información de cualquier otra aplicación, la plataforma 

tecnológica de gobierno electrónico debe garantizar varias propiedades sobre la 

transmisión electrónica de datos: 
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Integridad: un mensaje no podrá ser modificado. 

Confidencialidad: un mensaje sólo podrá ser leído por su destinatario. 

Autenticación: el receptor de un mensaje podrá verificar la autenticidad del origen 

del mensaje. 

No repudio en origen: el emisor de un mensaje no podrá argumentar que no lo es. 

Las organizaciones deben contar con políticas y mecanismos para asegurar el 

desarrollo de transacciones seguras. 

2.2 MARCO LEGAL 

Las principales normas que promueven la modernización del estado y el gobierno 

electrónico, son: 

a) Ley N° 27658, Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado, que 

declara al Estado Peruano en proceso de modernización en sus diferentes 

instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la 

finalidad de mejorar la gestión pública y construir un Estado democrático, 

descentralizado y al servicio del ciudadano. 

b) Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, que precisa en su 

numeral 76.2.2 del artículo76° que las entidades deben proporcionar 

directamente los datos e información que posean, sea cual fuere su naturaleza 

jurídica o posición institucional, a través de cualquier medio, sin más limitación 

que la establecida por la Constitución o la ley, para lo cual se propenderá a la 

interconexión de equipos de procesamiento electrónico de información, u otros 

medios similares. 

e) Resolución Ministerial N° 274-2006-PCM, que aprueba la Estrategia Nacional 

de Gobierno Electrónico, la misma que tiene por visión la transformación de las 

relaciones del Estado Peruano con empresas privadas, instituciones públicas y 

ciudadanos, mediante el uso efectivo de las tecnologías de la información y las 
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comunicaciones, haciendo que el Estado en su conjunto se organice, 

estableciendo una red de servicios transaccionales y de información acordes 

con las necesidades y demandas de la sociedad, y que conllevan al bienestar 

general. 

d) Resolución Ministerial N° 381-2008-PCM, que aprueba los lineamientos y 

mecanismos para implementar la interconexión de equipos de procesamiento 

electrónico de información entre las entidades del Estado establecidos en el 

documento "Estándares y Especificaciones de lnteroperabilidad del Estado 

Peruano", que permite de manera efectiva la interoperabilidad de los servicios 

electrónicos de las distintas entidades de la administración pública. 

e) Resolución Ministerial N° 360-2009-PCM, que crea el Grupo de Trabajo 

denominado Coordinadora de Respuestas a Emergencias en Redes 

Teleinformáticas de la Administración Pública del Perú (Pe-CERT), 

estableciéndose además que cada Ministerio a través de su Unidad de 

Seguridad de la Información a la que haga sus veces cree una Coordinadora 

de Respuestas a Emergencias en Redes Teleinformáticas, la cual coordinará 

con Pe-CERT para cumplir con sus objetivos de resguardar la integridad de la 

información que genera o administra. 

f) Decreto Supremo N° 031-2006-PCM, "Plan de Desarrollo de la Sociedad de la 

Información en el Perú - La Agenda Digital Peruana", que contiene entre otras 

estrategias la de contribuir a la promoción del empleo digno mediante el uso 

intensivo de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones - TICs a 

implementarse a nivel de Gobierno Nacional. 

g) Resolución Ministerial N° 227-2012-TR, que aprueba el documento de gestión 

denominado "Lineamientos de Política Socio Laboral 2012-2016 del Sector 

Trabajo y Promoción del Empleo", donde figura los lineamientos, objetivos 

estratégicos sectoriales, estrategias y líneas de acción. 

h) Decreto Supremo W 090-2010-PCM, que aprueba la estrategia de 

modernización de la Gestión del Estado. 
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i) Decreto Supremo W 109-2012-PCM, que aprueba la estrategia para la 

modernización de la Gestión Pública (2012-2016). 

2.3 MARCO DE LA ORGANIZACION 

2.3.1 La Organización 

El Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo (MTPE), es un organismo del 

Poder Ejecutivo, rector en materia de Trabajo y Promoción del Empleo y en el 

marco de sus competencias cumple funciones exclusivas y excluyentes 

respecto a otros niveles de gobierno en todo el territorio nacional; así como, 

funciones compartidas con los Gobiernos Regionales, en materia de trabajo y 

promoción del empleo; y con los Gobiernos Locales en materia de empleo. 

El Sector, además de las importantes funciones técnico normativas orientadas a 

garantizar la adecuada ejecución y supervisión de las políticas laborales a nivel 

nacional, entre otros, desarrolla funciones rectoras en materias socio laborales, 

derechos fundamentales en el ámbito laboral, seguridad y salud en el trabajo, 

difusión de normativa laboral, información laboral e información del mercado de 

trabajo, relaciones de trabajo, prevención y solución de conflictos laborales, 

asesoría y defensa legal del trabajador, responsabilidad social empresarial, 

seguridad social, inspección del trabajo, promoción del empleo, intermediación 

laboral, formación profesional y capacitación para el trabajo, normalización y 

certificación de competencias laborales, entre otros, en todos los niveles de 

gobierno; siendo asimismo, el Ente Rector del Sistema Nacional de Inspección 

del Trabajo y del Servicio Nacional del Empleo. 

En la Figura W 6 se visualiza el organigrama. 
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Figura N° 6: Organigrama del MTPE 1 
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2.3.2 Clientes Internos y Externos 

Clientes Internos, son todos los colaboradores de las dependencias del MTPE. 

Clientes Externos, conformado por los ciudadanos, empresas y organizaciones 
civiles. 

2.3.3 Proveedores 

Los principales proveedores son: 

La Superintendencia Nacional de Administración Tributaria (SUNAT), quien brinda 

el acceso a la Clave Sol para la autenticación de las empresas, así como provee la 

información de las planillas electrónicas para la verificación del cumplimiento de las 

normas socio laborales. 

El Banco de la Nación (BN), quien brinda el servicio de cobro de las multas y de los 

tributos determinados en el TUPA. 

Registro Nacional de Identificación y Estado Civil (RENIEC), brinda información de 

las personas el cual permite identificar a las personas y poder brindar un mejor 

servicio. 

Servicio Nacional de Adiestramiento en Trabajo Industrial (SENATI), Servicio 

Nacional de Capacitación para la Industria de la Construcción (SENCICO), 

Universidad Nacional de Ingeniería, Universidad Nacional de San Marcos, quienes 

brindan servicios de capacitación laboral. 

Sistemas Oracle Perú, Software Libre Andino, Microsoft Perú, Telmex Perú, 

Telefónica del Perú S.A., a nivel de infraestructura de hardware, software y 

telecomunicaciones. 
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2.3.4 Visión, Misión y Valores 

a) Visión 

Ser la principal institución pública referente para la sociedad peruana en la 

promoción de la empleabilidad, el autoempleo y del trabajo decente, que garantice 

el respeto irrestricto y la vigencia de los derechos socio laborales y fundamentales 

en el ámbito laboral; así como, la consolidación del diálogo y la concertación socio 

laboral, para el desarrollo socio económico descentralizado con inclusión social. 

b) Misión 

Somos el ente rector en materia de desarrollo y evaluación de las políticas socio 

laborales de trabajo y promoción de la empleabilidad e inserción laboral, el 

autoempleo y el trabajo decente a nivel nacional, garantizando el cumplimiento de 

la normativa laboral vigente, la prevención y solución de conflictos, la mejora de las 

condiciones de trabajo y el respeto de los derechos fundamentales del trabajador 

para el progreso de nuestras empresas en beneficio del desarrollo socioeconómico 

del país, en un marco democrático y de diálogo social. 

e) Valores 

Con la finalidad de mejorar los servicios de los usuarios, el MTPE ha emitido una 

serie de políticas y directivas para que el personal adquiera mayores competencias 

y capacidades institucionales; es así que se han establecido nuevas políticas de 

personal que tienen por objetivo incrementar la competitividad del personal, el nivel 

de compromiso e identificación y la promoción de una cultura de valores 

institucionales, las cuales se detallan: 

• Respeto 

• Probidad 

• Transparencia 

• Eficiencia 

• Justicia y equidad 
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• Responsabilidad 

• Veracidad 

• Neutralidad 

• Idoneidad 

• Lealtad y obediencia. 

2.3.5 Matriz FODA 

El análisis interno y externo se visualiza en la tabla N. 1. 
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L __ .q. ]f --~~--- -~ortalezas --- ~~-_]L --~- Debilidades 
~~-e-~- -~- --

~~- · l·· A .. Implementación de Ventanillas Únicas de Promoción del 
i Empleo con el objetivo de desconcentrar los servicios que 
! brinda el MTPE en materia de promoción del empleo y 
1 capacitación laboral. 

1 

1 

¡ 

1 
1 

i 
Análisis 
Interno 'A 

Presencia y cobertura nacional de servicios que presta el 
MTPE. 

Existencia de programas sociales debidamente focalizados en 
materia de promoción y capacitación laboral. 

Personal capacitado y motivado con conocimientos en temas 
de competencia del Sector. 

Capacidad de gestión a través de alianzas estratégicas con 
otras instituciones públicas o privadas. 

Existencia del Plan de Capacitación Continua y 
Fortalecimiento de los Actores Sociales. 

Implementación del módulo de Atención a Denuncias y 
Reclamos. 

Existencia del portal web institucional para personas con 
discapacidad visual. 

Existencia de información estadística relevante del mercado 
de trabajo y de las relaciones laborales para que los agentes 
socio-económicos tomen mejores decisiones. 

Implementación de tecnologías de la información y 
comunicaciones a la gestión interna y Gobierno electrónico. 

Adecuada infraestructura para la prestación de servicios. 
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Reducida coordinación y alineamiento estratégico sectorial con los 
diferentes niveles de gobierno involucrados. 

Limitado posicionamiento de la imagen institucional y de los servicios 
que brinda el MTPE. 

Inexistencia de un Sistema de Gestión para resultados. 

Reducido presupuesto institucional. 

Limitados recursos humanos calificados en seguridad y salud en el 
trabajo. 

Desigualdad en conocimientos y experiencias entre el personal. 



[ ]L_ -~-Oportuni~~des --~l-~-~---~--~ ------~mena~-~~-- · 

Análisis 
Externo 

L _ ___. 

Crecimiento económico e incremento del Presupuesto Público ... Crisis económica internacional. 
Nacional. 

Crecimiento de las inversiones públicas y privadas. 

Crecimiento del empleo formal y del ingreso promedio de la 
PEA ocupada. 

Decrecimiento del desempleo y subempleo. -
, .. 

Apertura de nuevos mercados externos y suscripción de , .. 
acuerdos internacionales para generar nuevas inversiones 
que promuevan oportunidades de empleo digno. 

Mejores condiciones para el diálogo y concertación de actores 
socio-económicos. 

Mayor voluntad política para mejorar niveles de eficiencia en ' .. 
la gestión del Sector Público, 

Proceso de descentralización en el interior del país. 

Imagen positiva del país en el exterior, promoviendo el mayor 
acceso a la cooperación internacional. 

Cambios políticos que podrían dificultar la continuidad de las políticas 
sectoriales. 

Existencia de trabajo forzoso e infantil. 

Alta tasa de informalidad y de trabajadores independientes sin estudios 
superiores. 

Oportunidades laborales desiguales entre hombres y mujeres. 

Discriminación en el empleo a grupos vulnerables de la población. 

Existencia de un clima social y político conflictivo en algunos sectores 
económicos estratégicos. 

Débil capacidad de gestión de los Gobiernos Regionales para ejecutar 
e implementar el proceso de descentralización. 

Tabla W 1: Análisis interno y externo de la Organización-Matriz FODA 
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2.3.6 Lineamientos de Política Socio Laboral y Objetivos Estratégicos 

Lineamientos: 

a) Fomentar un sistema democrático de relaciones laborales en base a la 

promoción del trabajo decente con especial énfasis en el respeto a los 

derechos fundamentales y a las condiciones de trabajo segura y saludable. 

b) Fortalecer el sistema de inspección de trabajo a nivel nacional para garantizar 

el cumplimiento efectivo de los derechos laborales, fundamentales, de 

seguridad y salud en el trabajo y seguridad social, así como incidir en la 

reducción de la informalidad laboral. 

e) Promover un marco normativo consistente con la promoción del trabajo 

decente sobre la base de la prevención y gestión de conflictos laborales, el 

fomento de la responsabilidad social empresarial y el fortalecimiento de los 

procesos institucionalizados de participación y diálogo social. 

d) Promover la extensión de la cobertura de la seguridad social con el objeto de 

lograr mayor inclusión social y desarrollo humano. 

e) Promover la inserción laboral, a través de la intermediación laboral, orientación 

laboral, capacitación laboral y reconversión laboral. 

f) Promover el autoempleo a través de la asesoría, asistencia técnica y 

capacitación correspondiente. 

g) Promover la generación de empleos temporales a través de la ejecución de 

proyectos de inversión de infraestructura básica económica y social intensivos 

en el uso de la mano de obra, de acuerdo con el desenvolvimiento de la 

economía y presencia de eventos naturales y sociales que afecten el ingreso 

de las personas. 

h) Promover el empleo, empleabilidad y emprendimiento de manera articulada y 

complementaria, con un enfoque multisectorial e intergubernamental y respeto 

al medioambiente. 

i) Lograr calidad en el servicio al ciudadano, a través del fortalecimiento de su 

atención, la simplificación administrativa, la implementación de los sistemas de 

control interno y la certificación de calidad que deben tener la totalidad de los 

servicios que brinda el MTPE. 

31 



Objetivos Estratégicos: 

a) Fomentar un sistema democrático de relaciones laborales y garantizar el 

cumplimiento de los derechos laborales, en particular el respeto a los derechos 

fundamentales, la seguridad y salud en el trabajo y la seguridad social sobre la 

base del diálogo y la concertación. 

b) Promover el empleo, la empleabilidad y el emprendimiento a fin de lograr la 

inserción laboral y autoempleo especialmente de los grupos vulnerables de la 

población, de manera articulada con los gobiernos sub nacionales en un marco 

de igualdad de oportunidades y respeto al medio ambiente. 

e) Modernización y eficiencia de la gestión institucional, a fin de obtener mayores 

niveles de eficiencia y lograr una mejor atención ciudadana, priorizando y 

optimizando el uso de los recursos públicos. 

La investigación se encuentra alineada a los objetivos estratégicos a) y e) y a los 

lineamientos sectoriales a) e i) 
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CAPITULO 111 

ESTADO DEL ARTE 

En esta sección se dará una visión general de los métodos y técnicas actuaimente 

utilizados relacionados a e-gobierno y el enfoque a procesos. 

3.1. METODOLOGIAS, IDEAS, MODELOS RELACIONADOS A e-GOBIERNO 

3.1.1 Modelo de análisis de gobierno electrónico 

(Valenti Pablo, Anta Rafael y Bendersky Matías del Banco Interamericano de 

Desarrollo, 2004) proponen un modelo de análisis de e-gobierno para la definición y 

planificación de proyectos de e-gobierno, clasifica en cinco (05) componentes sobre 

un entorno de tipo social, cultural, político o económico. 

Los Componentes del modelo de análisis de gobierno electrónico propuestos son: 

a) Institucional, trata de la organización institucional y la capacidad necesaria en 

la administración pública para la definición de políticas y el desarrollo y gestión 

del e-gobierno, el objetivo es la creación de las condiciones institucionales que 

favorezcan el desarrollo y la promoción del e-gobierno, a través de una 

estrategia de alcance nacional y del desarrollo de proyectos estratégicos o 

piloto. Este componente debe favorecer la creación de dos niveles de gestión: 

Un nivel político, para la definición de una política digital de forma concertada 

con los diferentes agentes económicos y sociales. 
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Una capacidad técnica para la gestión de proyectos de gobierno electrónico en 

las diferentes modalidades, Gobierno a Gobierno (G2G), Gobierno a 

Ciudadano (G2C), Gobierno a Empresa (G2B) y Gobierno a Empleado (G2E) 

b) Demanda, trata del diseño de mecanismos de estímulo a la participación de los 

clientes, el objetivo es crear mecanismos e instrumentos para favorecer e 

incentivar una mayor participación de los usuarios en e-gobierno a través del 

acceso a las tecnologías de la información y comunicación, como ofrecer 

acceso y soporte a los servicios de e-gobierno a través de instrumentos de 

acceso a las tecnologías de la información y comunicación, ya sea mediante la 

instalación de puntos de acceso propios o mediante acuerdos con puntos de 

acceso existentes, por ejemplo, los telecentros. 

Asimismo, proponen diseñar mecanismos de fomento del acceso a las 

tecnologías de la información y comunicación y del uso de los servicios de e

gobierno, a través de incentivos para la adquisición de tecnologías de la 

información y comunicación y del uso de servicios de gobierno electrónico. 

e) Contenidos y servicios, analiza las necesidades clave sobre la producción de 

contenidos y la gestión de servicios, generalmente en forma de Portal Web. El 

objetivo de este componente es identificar o diseñar mecanismos participativos 

para conocer las necesidades de los usuarios, en términos de contenidos y 

servicios, los mismos que deben dar respuesta a las necesidades de los 

usuarios. 

d) Tecnología, soporte operativo del gobierno electrónico para ofrecer contenidos 

y servicios a través de Internet, mediante la combinación de hardware, software 

y comunicaciones. El objetivo de este componente es el diseño, desarrollo y 

producción de los sistemas informáticos bajo condiciones de agilidad, fiabilidad 

y seguridad. 

e) Marco Legal, consiste en la definición de normas y reglamentos técnico-legales 

para dar validez a los servicios, con énfasis en la seguridad técnica y jurídica 

de los servicios. El objetivo de este componente es adaptar el marco legal y 
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normativo a e-gobierno, mediante la definición, propuesta y aprobación de 

políticas, leyes, decretos y resoluciones, en relación al desarrollo, las 

condiciones de uso y la validez de los servicios a proveer y recibir por 

intermedio del gobierno electrónico. 

El siguiente diagrama presenta de forma gráfica los componentes del modelo 

Figura W 7: Modelo de Análisis de e-gobierno propuesto por el BID. 
Fuente: Departamento de desarrollo sostenible del BID 

El modelo es un buen referente por cuanto abarca integralmente los componentes 

desde el punto de vista del análisis. 

3.1.2 Modelo multidimensional de medición de gobierno electrónico para América 

Latina y el Caribe 

El modelo desarrollado por (Gii-García Ramón, Luna Reyes Luis Felipe y Moreno 

Escobar Hernán, 2007), en el marco de las actividades del proyecto CEPAL/Unión 

Europea, permite evaluar, medir y comparar el grado de avance del gobierno 

electrónico a nivel país, el modelo consta principalmente de tres dimensiones 

denominados los determinantes, las características y los resultados. 
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Los determinantes, se encuentran conformado por la calidad de la información, 

infraestructura tecnológica, características organizacionales, marco legal y 

demanda potencial. 

Las características, conformado por servicios electrónicos, gerencia electrónica, 

democracia electrónica y políticas públicas electrónicas. 

Los resultados, compuesto por calidad de los servicios públicos, eficiencia y 

productividad, programas y políticas eficaces, transparencia y rendición de cuentas, 

participación ciudadana y, marco regulatorio adecuado. 

En la Figura W 8 se muestra gráficamente el modelo teórico conceptual de 

medición integral de e-gobierno 

Dt>fermíonutes dt>l 
gobit'J'DO tle<tróuiC'o 

Ci1mdtristi<'a'i dt>l 
e:obitrno t'lt>rtróutco ~obtt~rno t>lttfl'ónico 

Figura W 8: Modelo Teórico conceptual de medición integral de e-gobierno. 
Fuente: Ramón Gii-García, Luis Felipe Luna Reyes y Hernán Moreno Escobar 

El modelo tiene relación con la tesis, específicamente por los componentes de la 

dimensión determinante que son las causas o variables que afectan las 

características y resultados de iniciativas de e-gobierno, sin embargo, el objetivo de 

la tesis no se centra en medir el grado de avance de e-gobierno, por lo que, se 

considerará sólo los componentes de la dimensión determinante. 
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3.1.3 Transformando el Gobierno: Personas, procesos y políticas 

En el artículo de investigación descriptiva de (Beynon Davies Paul, 2007), propone 

un meta modelo de e-gobierno, que relaciona aspectos sociales y aspectos 

técnicos, se encuentra organizado en dos dimensiones a nivel vertical y a nivel 

horizontal, en la dimensión vertical tiene en cuenta los aspectos de infraestructura y 

distingue la infraestructura informática y la infraestructura de actividad humana, en 

la dimensión horizontal utiliza dos (02) conceptos interrelacionados para ayudar a 

estructurar el debate alrededor de la infraestructura de actividad humana de los 

modelos de negocio de e-gobierno y los sistemas que crean valor. 

Señala que los modelos de negocio especifican la estructura y dinámica de la 

organización en términos de las siguientes características: mayores prestaciones de 

productos o servicios, actores clave involucrados, beneficios y flujos de ingresos. 

En la dimensión de infraestructura de la actividad humana, describe a la 

Organización de gobierno y sus relaciones con los ciudadanos, empresas y 

organizaciones de gobierno, los mismos que participan como una red de valor. El 

enfoque de la nueva administración pública es hacia el cliente y la prestación de 

servicios, como ejemplo toma el Gobierno Central del Reino Unido, señalando que 

han respondido a este cambio, cuentan con una agenda, el libro blanco de 

modernización del gobierno. e-gobierno es considerada como un instrumento de 

modernización del Sector Público, incluye la democracia electrónica como el uso de 

la TIC para deliberar información a los ciudadanos e invitarlos a participar en la 

toma de decisiones. 

La dimensión de infraestructura informática describe e interrelaciona los elementos 

de información, sistemas de información y la infraestructura de tecnologías de la 

información y comunicación. El modelo se visualiza en las figuras N. 9 y 1 O. 

Demuestra y valida el uso del meta modelo como una herramienta explicativa para 

casos específicos de ejemplos de experiencias de e-gobierno en el Reino Unido y 

como una propuesta de marco de evaluación comparativa basándose en una 

1 nfraestructura informática. 
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Figura W 9: Meta Modelo de e-gobierno propuesto por Paul Beynon Davies 
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Figura W 10: Infraestructura informática para servicios electrónicos 
Fuente: Paul Beynon Davies 
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El estudio se relaciona con la tesis porque enfoca desde el punto de vista técnico y 

social, sin embargo, no se visualiza la importancia del rediseño de procesos como 

mejora de los procesos de la organización. 

3.1.4 Modelo de servicios públicos y las TIC 

(Wimmer María, 2002), presenta un modelo integrado de servicios públicos y su 

sincronización con los desarrollos tecnológicos desde tres (03) puntos de vista, 

capas de abstracción, progreso de los procesos y diferentes puntos de vista. 

A nivel de la capa de abstracción, argumenta que un sistema socio técnico 

complejo puede ser administrado a través de diferentes capas de abstracción, a 

citar: 

a) Un marco estratégico, esta capa representa la vista de los requerimientos 

básicos de la organización (La estrategia, roles básicos, decisiones 

estratégicas y limitaciones) para un sistema de e-gobierno. Los conceptos de 

apoyo en esta área son básicamente la nueva gestión pública, la gestión de las 

relaciones humanas y los procesos de reingeniería de negocio. 

b) Procesos y flujos de trabajo, en esta capa la estrategia general de negocio y los 

roles básicos son importantes, esto significa que los procesos y flujos de 

trabajo son especificados, asimismo, los roles, los pasos del proceso, las 

entradas, el rendimiento, las salidas y la adaptación de los procesos a un 

marco legal son definidos. 

e) Interacción, en esta capa se establece los procesos concretos de rendimiento, 

la integración de los modelos de proceso, las personas, las TICs, la data, la 

información pertenecen a los procesos. 

d) Tecnologías de la Información, se refiere a la implementación de los 

componentes de IT de e-gobierno como el portal, los repositorios de servicios, 

las comunicaciones, transacciones e infraestructura de transporte. 
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A nivel de la capa de progreso de los procesos o fases de evolución, divide en 

cuatro (04) etapas: 

a) Información e intensión de construcción, en esta etapa el usuario busca 

información sobre los servicios públicos, puede leer la información y ponerse 

en contacto con algún funcionario de la institución para obtener información 

adicional. 

b) Contratación, en esta etapa el usuario conoce que necesita hacer, llena 

formularios en línea o descarga formularios, la mayor parte del tiempo los 

ciudadanos o empresas utilizan las aplicaciones de servicio público, a ello 

considera un contrato, el llenado de formularios pueden realizarse en línea, 

llenados y pre~entados a través de correo electrónico o personalmente en la 

Oficina Pública. 

e) Prestación de servicios y pagos, considera que es la etapa más compleja por 

cuanto se trata de procesos simples hasta procesos complejos como los pagos 

producto de una transacción o negociación. 

d) Después de la asistencia, considera aspectos como la gestión de las 

reclamaciones, así como la entrega y prestación de la información para fines 

estadísticos. 

Asimismo, señala que existe dos (02) criterios básicos de navegación a través de 

las cuatros (04) fases de evolución de un servicio público: 

a) El nivel de conocimiento del cliente sobre el servicio 

b) Las características del servicio. 

A nivel de la capa de diferentes puntos de vista, considera los puntos de vista 

técnico (implementación del sistema), puntos de vista de las personas 
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(requerimientos de los ciudadanos, empresas, empleados y organizaciones), 

aspectos de seguridad, temas legales, aspectos de la organización, aspectos 

sociales y políticos, vistas de data e información. 

Considera que tomando en cuenta estos aspectos un sistema de e-gobierno se 

encuentran garantizados. El diagrama se visualiza en la figura W 11. 

Figura W 11: Framework holístico de e-gobierno propuesto por M. Wimmer 

3.1.5 Establecimiento y desarrollo de e-gobierno en el marco de la Carta 

Iberoamericana de e-gobierno 

La Carta contiene básicamente orientaciones y condiciones generales para el 

establecimiento y desarrollo de e-gobierno que fueron analizadas por Ricardo 

Sebastián P., Eduardo Poggi., Fernando Maresca, José Luis T., Ester Kaufman y 

Ricardo Piana en el marco del curso iberoamericano de gobierno electrónico, 

quienes principalmente agrupan en cinco componentes, a citar: 

a) Político institucional, sitúa contextualmente .los planes y acciones de e-gobierno 

en el marco de las políticas de reforma del Estado, surgen las corrientes de 

reforma, los problemas y resistencias organizacionales que aparecen en la 

Administración Pública en el ámbito latinoamericano. Se analizan las relaciones 
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entre tecnologías y política para contextualizar el proceso de reforma del Back 

Office y cómo a través de e-gobierno pueden lograrse acuerdos institucionales 

válidos para implantar sus principios. 

b) Tecnológica, interoperabilidad y gestión de datos, propone una visión desde los 

sistemas de información orientado al ciudadano, empresa u organización civil, 

la interoperabilidad como capacidad para llevar adelante procesos que generen 

servicios a la sociedad basándose en las interacciones de todos los 

organismos involucrados. 

e) Normas Legales, propone una visión desde el marco regulatorio. Todo acto 

emanado de un órgano público debe cumplir por fuerza con una serie de 

recaudos legales para que sea válido jurídicamente, inclusive aquellos dictados 

en el marco de un plan de e-gobierno, se hace necesario analizar el marco 

normativo aplicable a los órganos públicos a fin de identificar aquellas áreas 

donde será necesario promover modificaciones o generar nuevas normativas 

que favorezcan el ejercicio de las funciones del Estado y reconocer los 

recaudos que deben tomarse en cuenta a fin de que lo actuado no sea 

eventualmente impugnado por adolecer de algún recaudo formal. 

d) Comunicación, contempla los intercambios comunicacionales, la efectiva 

recepción de los mensajes y servicios por parte de los ciudadanos, empresas y 

organizaciones civiles sobre todo en los Portales Ciudadanos, tiene en cuenta 

que todo nuevo medio de comunicación se convierte en un canal diferente de 

los ya existentes, que no tienen por qué ser descartados. Se trata de una 

incorporación progresiva de herramientas comunicacionales en aras de 

favorecer el acceso a la información, el acceso supone el desarrollo de nuevas 

competencias de los receptores, funcionarios y todos los involucrados. 

e) Formativa, se refiere a la construcción de capacidades individuales y colectivas 

dentro del Estado y en la sociedad para realizar un aprovechamiento de las TIC 

con vistas al desarrollo sostenible, la construcción de ciudadanía y la 

gobernabilidad democrática. 
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f) Planeamiento Estratégico y Evaluación, incluye la planificación estratégica y la 

evaluación, es decir la elaboración de diagnósticos de situación previos y de 

políticas de información interna y externa cuyo público objetivo sea la 

ciudadanía, también recomienda implementar mecánicas evaluatorias en el 

ámbito de las iniciativas de administración y gobierno electrónicos. 

3.2. MODELOS DE GESTION Y SU RELACION CON EL ENFOQUE DE 

PROCESOS 

Un Sistema de Gestión, ayuda a una organización a establecer las metodologías, 

las responsabilidades, los recursos, las actividades que le permitan una gestión 

orientada hacia la obtención de resultados o la obtención de los objetivos 

establecidos, con este fin muchas organizaciones utilizan modelos o normas de 

referencia reconocidos para establecer, documentar y mantener sistemas de 

gestión que les permitan dirigir y controlar sus respectivas organizaciones. 

3.2.1. El BPM (Business Process Management) 

(Burlton Roger, 2001 ), señala que un proceso de negocio empieza con el primer 

evento que inicia un curso de acción, no está completo hasta que el último aspecto 

del resultado final sea satisfecho según el punto de vista del interesado o 

stakeholder que inició el primer evento o lo propició. Dentro de un proceso, las 

entradas de todos los tipos, tales como: materiales, información, conocimiento, 

compromisos y estado, son transformadas como resultado. 

(Zarategui, 1999), precisa que la gestión por procesos se presenta como un posible 

medio para superar las limitaciones existentes en las soluciones organizativas que 

han pretendido aproximar las estructuras empresariales a las necesidades de 

adaptación, optimización y/o desarrollo en cada fase del ciclo de vida macro y micro 

empresarial. La importancia del enfoque de proceso está dada por la relación que 

se establece entre la entrada de recursos y la salida u obtención de resultados, 

donde las entradas son transformadas en salidas con valor agregado, usando una 

serie de actividades señala (Aguilar Saven, 2003), este enfoque relacional de 

43 



actividades y recursos, toma como referencia académica a Davenport, quien 

establece la definición de procesos como una agrupación de actividades 

estructuradas, medidas y diseñadas para producir un resultado definido por un 

cliente o mercado particular. El BPM proporciona una forma de capturar los 

procesos existentes, valorar los múltiples variantes gestionando modos de 

innovación o mejora a través del desarrollo de resultados, actúa como catalizador 

para la transformación de una empresa a través de la simplificación de procesos, 

aplicando mejores prácticas, mojando la calidad y la productividad, promoviendo la 

colaboración interna. 

(Hammer, 2001 ), estableció el impulso del BPM, asegurando que el éxito a largo 

plazo será para aquellos que dominen sus procesos, ya que este conocimiento a 

nivel empresarial permite que los gastos disminuyan, la calidad aumente y los 

tiempos de espera de los diferentes procesos mejoren. 

3.2.2. Rediseño de Procesos 

El Rediseño de Proceso se relaciona con la evolución de una perspectiva de 

mejoras incrementales centralizada en resolver problemas específicos de los 

procesos en fronteras organizacionales delimitadas hasta alcanzar una mejora 

integral de los procesos de trabajo que atraviesan las fronteras organizacionales, 

con el fin de obtener beneficios visibles y contundentes de manera inmediata, 

señala Del Toro y McCabe (1997). 

El Rediseño de Procesos consiste en rediseñar los procesos del negocio con el fin 

de impactar en la satisfacción del cliente y en la eficiencia y eficacia organizacional 

(la simplificación, reducir la complejidad del proceso; la eliminación de actividades 

que no agregan valor, remover tareas innecesarias del proceso; la reducción de 

ciclos de tiempo de procesos; la eliminación de reprocesos y errores del proceso; la 

estandarización de actividades; la optimización de recursos, y la automatización de 

Actividades) señala Harrington (1995). 
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La metodología del rediseño de procesos se inicia analizando los procesos más 

significativos y problemáticos de la empresa o del área que se trate, agregar valor 

para el cliente, es lo que todo proceso debe perseguir a través de sus actividades, 

el énfasis radica en la eliminación de todas las actividades que no agregan valor y 

la mejora de aquellas actividades centrales que si lo generan. La regla para llevar a 

cabo se puede resumir mejor como ESIA (Elimine, simplifique, Integre y 

automatice). 

3.2.3 La Norma ISO 9001:2008 

Establece la importancia de la adopción de un enfoque basado en procesos para 

aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

Según esta norma, cuando se adopta este enfoque, se enfatiza la importancia de: 

a) Comprender y cumplir con los requisitos. 

b) Considerar los procesos en términos que aporten valor. 

e) Obtener los resultados del desempeño y eficacia del proceso. 

d) Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas. 

El énfasis del enfoque basado en procesos por estos aspectos sirve de punto de 

partida para justificar la estructura de la propia norma y para trasladar este enfoque 

a los requisitos de manera particular. De hecho, la trascendencia del enfoque 

basado en procesos en la norma es tan evidente que los propios contenidos se 

estructuran con este enfoque, lo que permite a su vez concebir y entender los 

requisitos de la norma vinculados entre sí. Como muestra de lo anterior, en la figura 

N. 12 se recogen gráficamente los vínculos entre los procesos que se introducen en 

los capítulos de la norma de referencia: 
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Figura No 12: Modelo de un sistema de gestión de calidad basado en procesos 

(Según ISO 9001 :2000) 

Esta estructura de procesos permite una clara orientación hacia el cliente, los 

cuales juegan un papel fundamental en el establecimiento de requisitos como 

elementos de entrada al Sistema de Gestión de la Calidad, al mismo tiempo que se 

resalta la importancia del seguimiento y la medición de la información relativa a la 

percepción del cliente acerca de cómo la organización cumple con sus requisitos. 

Asimismo, la norma establece de manera genérica qué debe hacer una 

organización que desee establecer, documentar, implementar y mantener un 

sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, a 

continuación se menciona los pasos para el establecimiento, implantación y 

mantenimiento de un Sistema de Gestión de Calidad: 

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su 

aplicación a través de la organización. 

b) Determinar la secuencia e interacción de estos procesos, 

e) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la 

operación como el control de estos procesos sean eficaces. 

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para 

apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos. 

e) Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, 

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y 

la mejora continua de estos procesos. 
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CAPITULO IV 

MODELO DE GOBIERNO ELECTRONICO e-LIREMAT 

4.1. MODELO TEORICO O CONCEPTUAL e-LIREMAT 

Se presenta el modelo propuesto de gobierno electrónico, en adelante e-LIREMAT, 

para mejorar los servicios y trámites en la Organización, el mismo que se visualiza 

en la Figura N. 13. El modelo ha sido concebido tomando en consideración 

principalmente los modelos de análisis de e-gobierno propuesto por el Banco 

Interamericano de Desarrollo, el modelo multidimensional de evaluación de e

gobierno para América Latina y el Caribe, asimismo, toma algunos aspectos de la 

experiencia de especialistas en e-gobierno, quienes a través del tiempo han 

generado metodologías, modelos, lineamientos, planes, estrategias para el éxito de 

proyectos de e-gobierno. 
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Figura No 13: Modelo de e-gobierno e-LIREMAT 

Elaboración propia 

4.1.1 Descripción del modelo 

Satisfacción 
del Cliente 

El mocjelo e-LIREMAT es una herramienta de apoyo cuya aplicación permitirá 
·r .;,• 

mejorar significativamente la prestación de servicios y trámites producto de la 

demanda o necesidades del cliente, se encuentra compuesto por cuatro (04) 

dominios: El liderazgo político, rediseño de procesos, marco legal y las tecnologías 

de la información y comunicaciones que se encuentran interrelacionados. 

4.1.2 Dominios del modelo propuesto: 

a) Liderazgo político, es el compromiso, proyección y visión clara por parte de los 

funcionarios del más alto nivel, componente más importante para lograr el éxito 

en e-gobierno, garantizará que los funcionarios asuman el tema tecnológico 

como de verdadera importancia en el Proceso de Modernización y Reforma del 

Estado. Así mismo tendrá efecto multiplicador hacia las autoridades regionales 

y de las municipalidades que usan la tecnología en sus respectivos ámbitos de 
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gobierno. El líder debe informar al cliente de los avances logrados en materia 

de e-gobierno, también deberá apoyar el proceso de sensibilización de 

autoridades sobre la importancia de las TIC en el otorgamiento de servicios al 

ciudadano y en el proceso de hacer más transparentes sus gestiones. En 

algunos países como Corea del Sur, el liderazgo presidencial ha sido clave en 

la motivación y alineación no sólo de los ministerios sino de todos los distritos 

gubernamentales, los líderes no necesitan ser expertos técnicos, sino personas 

facilitadoras, conocedoras del entorno y capaces de tomar decisiones. 

Los funcionarios de la Organización en estudio tienen una proyección y visión 

clara sobre e-gobierno, sin embargo, las autoridades regionales aún no 

asumen el tema tecnológico como un tema de verdadera importancia en el 

proceso de modernización y reforma del Estado. 

b) Rediseño de procesos, componente importante del modelo propuesto, se 

deberá analizar los procesos más significativos y problemáticos de la empresa 

o del área de negocio que se trate con miras a agregar valor para el cliente, se 

eliminará las actividades que no agregan valor y se mejorará aquellas 

actividades centrales que si lo generan, se reorganizarán y simplificarán lo que 

deriva en la disminución de la burocracia. En la medida de lo posible se 

analizará los procesos que pueden ser integrados inclusive con procesos de 

otras entidades y finalmente se automatizará a través de una aplicación. con 

ello evitaremos reproducir la lógica burocrática en aplicaciones de e-gobierno. 

El rediseño de procesos debe ser planeado de forma global teniendo en cuenta 

la cultura organizativa existente y atendiendo tanto a las demandas externas al 

sistema como a las necesidades que se plantean dentro de la propia estructura 

administrativa. La primera tarea es trazar un mapa de caminos o rutas y 

reparticiones que debe transitar cualquiera de los trámites; repensar el porqué 

de cada intervención; analizar sobre qué normas se apoya y cuánto hay de 

tradición administrativa. Repensar, a nivel organizacional, el reparto de 

competencias, procedimientos y los costos y tiempos que insume cada uno de 

los trámites que hoy presta la Organización. 
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Se deben modificar los procedimientos administrativos, para que la 

informatización no sea absorbida por la lógica burocrática de la organización, 

por ello, se debe evitar mecanizar o automatizar tareas administrativas sin 

analizar sus objetivos y las necesidades de información del usuario o sin 

modificar los obstáculos normativos que entorpecen la fluidez del proceso, caso 

contrario, es probable que se potencien las características no deseadas de la 

burocracia. 

e) Tecnologías de la Información y Comunicaciones (TIC) 

Las TIC como soporte operativo del modelo permitirá ofrecer contenidos, servicios y 

trámites de la Organización a través de internet, mediante la combinación de 

hardware, software y comunicaciones, el objetivo es el diseño, desarrollo y 

producción de sistemas de información que brinden soporte operativo bajo 

condiciones de agilidad, fiabilidad y seguridad. 

La Organización en estudio cuenta con infraestructura tecnológica que facilitará la 

implementación de proyectos de e-gobierno. 

d) Marco Legal 

La implementación del modelo se materializa en la oferta de servicios y trámites en 

línea presentándose nuevos factores sobre la administración tradicional de dichos 

servicios, los trámites sin papeles, los medios de pago electrónico y la seguridad de 

las transacciones, ello exige a revisar, adaptar el marco legal existente a fin de 

proveer la validez jurídica de los servicios y trámites, los derechos y obligaciones de 

los clientes, los requerimientos técnicos y legales para su implementación, así como 

las condiciones de uso, muchas veces se hace necesario un esfuerzo 

interinstitucional, debidamente coordinado. 

4.2. MEJORA O REDISEÑO DE PROCESOS 

4.2.1 Procesos de la Organización de estudio 

En la figura W 14, se visualiza los procesos estratégicos, operativos, de apoyo y 
control de la Organización. 
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4.2.2 Análisis del Proceso de Estudio 

El proceso de Gestión de las Relaciones de Trabajo comprende el desarrollo de las 

acciones en materia socio laborales y de relaciones colectivas e individuales de 

trabajo, que a su vez tiene 2 sub procesos: 

a) Gestión de políticas, planes socio laborales 

b) Gestión de registros administrativos 

El Sub proceso de Gestión de Registros Administrativos, se encuentra a cargo de la 

Sub Dirección de Registros Generales que en adelante denominaremos la Sub 

Dirección, los sub procesos del Proceso de Gestión de Registros Administrativos se 

visualizan en la Figura No 15. 

EVALUAR Y 
CAUFICAR 

SOUCITUDES 

NOTIFICAR 
DOCUMENTOS 

Figura W 15: Sub Procesos del Proceso de Gestión de Registros Administrativos 
Elaboración propia 

4.2.2.1 Descripción de los Sub Procesos 

a) Recepcionar y verificar solicitudes 

Los representantes de la empresa presentan los registros administrativos con los 

requisitos a la Oficina de Atención al Ciudadano y Gestión Documentaria, en 

adelante OACGD, donde los ctécnicos administrativos recepcionan, verifican y 

registran los principales datos en el sistema de trámite documentario, luego 

ordenan, clasifican y trasladan las solicitudes, requisitos, reporte y voucher de cargo 

a la Sub Dirección. 

52 



b) Designar a asistente administrativo 

La secretaria de la Sub Dirección recepciona la solicitud y los requisitos y deriva al 

supervisor de la División de Contratos de la Sub Dirección, quien arma el 

expediente y asigna a un asistente administrativo para su revisión. 

e) Evaluar y Calificar expediente 

El asistente administrativo evalúa y califica el expediente, documento conformado 

por la solicitud, requisitos de acuerdo al TUPA (Comprobante de pago del Banco de 

la Nación, tres juegos de copias de los registros- contratos, copia del DNI, copia de 

la ficha RUC), una vez evaluado emite un informe donde califica como expediente 

aprobado, improcedente o requiere subsanación. 

d) Generar documento administrativo 

El asistente administrativo registra los datos del contrato en un aplicativo, elabora 

la resolución de aprobación o resolución de improcedencia o providencia de 

requerimiento según el resultado de la evaluación, estos documentos son derivados 

a la Sub Dirección para la revisión y firma de la Sub Directora, una vez que se 

cuenta con los documentos firmados son remitidos a un apoyo administrativo de la 

División de contratos para generar la cédula de notificación para su posterior 

traslado al área de correspondencia externa de la OACGD. 

e) Notificar documento administrativo 

El técnico administrativo del área de correspondencia externa recepciona, registra y 

entrega al Courier la resolución de aprobación o resolución de improcedencia o 

providencia de requerimiento según sea el caso, una vez que recepciona el cargo 

de entrega del Courier remite a la División de Archivos de la Sub Dirección. 
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f) Proteger y archivar 

El técnico administrativo de la División de Archivos de la Sub Dirección recepciona, 

clasifica, empaqueta, registra y archiva el expediente. 

4.2.2.2 Identificación de los Sub Procesos que aportan valor 

a) Despliegue de la función calidad (DFC) 

Esta herramienta nos permite priorizar y asegurar que los requerimientos del cliente 

sean cumplidos por la Organización, en la figura W 16 se visualiza los 

requerimientos del cliente y la relación con los sub procesos de la gestión de 

registros administrativos, así como los objetivos de cada uno de ellos, elaborado 

con el apoyo de los expertos de la Sub Dirección y de la OACGD de la 

Organización. 

Asimismo, se observa que los sub procesos recepcionar y verificar solicitud y, 

generar documentos administrativos son los que tienen mayor importancia relativa 

de 1 O y 9 respectivamente. 
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Figura W 16: Despliegue de la función de la calidad del proceso de gestión de 
registros administrativos 

Elaboración propia 

b) Identificación de las actividades- tabla ASME 

Esta herramienta nos permite registrar ordenada y secuencialmente las actividades 

que se han encontrado a lo largo del recorrido físico y que conforman el sub 

proceso. En la tabla No 2 se visualiza un resumen de la cantidad de áreas o 

dependencias involucradas, tiempo promedio, recursos y tipo de actividad, como 
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se puede observar se tiene cinco (05) actividades que no aportan valor, los mismos 

que se tendrán en cuenta en el nuevo modelo mejorado. 

El detalle de la tabla ASME-VM: Gestión de Registros Administrativos, contratos 

laborales (Modelo AS IS), se muestra en el anexo W 2. 

1 
1 

i 

' 
' 

--- --~~~-~~ -----~-. ··--· -·-- -- ----- ----·- -~~-- ---- ,_ . ·-·· 

z TIPO DE II.CTIVIMD TIPO DEVII.LOR AGR&3AOO 

~ z e 
•O B CII.M"IDAD DE II.REII.SV/0 ~ ~ z ~ o 

RECURSOS º <0: <0: ¡;¡ a: l1l ...J a: :;: N S DEPENDENCIAS w ~ w 
HUMANO a. a. ~ a. &! V 

T V o a: lfl INVOLLCRII.DAS g a: ,_ <0: A 
R A 

:?! o 1} A 
w 

D D o ¡:: 
L 

2 9 2306 24 2 4 S 1 29 2 S 

Tabla No 2: Tabla ASME: Gestión de Registros Administrativos- Tipo: Contratos 
Laborales 

Elaboración propia 

4.2.2.3 Modelamiento del Proceso de gestión de registros administrativos 

Modelo AS IS 

En la figura W 17 se representa gráficamente el modelo AS IS del proceso gestión 

de registros administrativos, el mismo que fue elaborado utilizando el programa 

Bizagi Process Modeler. 
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4.2.3 Análisis del problema y uso de herramienta de mejora continua 

Se realizó una lluvia de ideas con los colaboradores (Sub Directora, Asistente 

administrativo, Jefe de Oficina, técnicos administrativos) para determinar los 

problemas que se identifican en el sub proceso recepcionar y verificar solicitudes y, 

en generar documentos administrativos. 

En la tabla W 3 se visualiza una matriz para jerarquizar los problemas e identificar 

el que afecta en mayor medida al cliente, la urgencia por resolver y la tendencia si 

desaparecerá con el tiempo o se agravará. Se utilizó una puntuación del 01 al 1 O, 

siendo 10 el valor de mayor importancia y 01 el valor de menor importancia . 

....-~~- . ·- "-·---·~·---·~--~---- -•r-~~· • ~- r • ·-- --.~'- . - ., - -·· -· . . ,. - . 
1 lndice 

f 
Problemas identificados Gravedad Urgencia Tendencia 

de prioridad 
~Quejas por demora en la atención en 
:la presentación de solicitudes 8 7 8 504 
Quejas por largas colas 8 7 7 441 
Falta de orientación al usuario 7 6 5 210 
Falta de capacitación al personal 6 6 6 216 
·Quejas por excesivo requisitos 6 6 6 216 
.Quejas por procedimientos 
engorrosos 5 5 5 125 
-Quejas por demora en la generación 

1 de documentos 8 7 8 448 
. Quejas por falta de espacio en 
Oficina 7 7 8 382 
Quejas por alto volumen de 
solicitudes 7 6 5 210 

Tabla N. 3: Problemas identificados en el sub proceso de recepcionar y verificar 
solicitud y en generar documentos administrativos. 

Elaboración propia 

4.2.3.1 Determinación de las causas 

El diagrama de lshikawa de la figura W 18 muestra las principales causas que 

viene generando la demora en la atención de la presentación de solicitudes, puede 

observarse que los factores método y materia prima son los principales 

contribuyentes a las causas, los mismos que son abordados en la mejora y 

rediseño de procesos. 
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Diferentes tratamientos por tipo de contrato ::! Normativldad inadecuada ------...,----------~ 

. / Procedimiento / 
Exigencia de muchos requisitos b 

1 o so eto 

Limitado personal para atención ~--~., 

Atención fuera del horario __-
de trabajo (horas extras) 

Existe sobrecarga de labores 

Falta de adecuado ¡-··--
\ '41 Falta de capacitación 

\ ~Falta desarrollar el perfil 
\ del colaborador 

\ Existe gran cantidad de solicitudes (triplicado) que / 
requieren sellos ! DEMORA EN ATENCION EN LA ]: 

-------------------:..---------"'-----~---"'---------r---..¡_ PRESENTACION DE SOLICITUDES 

Falta de asesoría adecuada 
en fa presentación de solicitudes 

Solicitudes no cuentan con 
todos los requisitos 7 

No se cuenta con suficiente 6 
tiempo para atender al usuario Existe alto volumen 

de solicitudes 

../ ¡· del diente 
. os ~~7 necesidades "-~-~·.. . ..... -. ~ infonnáticos '><. . mbientes / Horario n 

/ ~ Umotados a edlentes¡ 

/ . ·-·-··· ' ----- . _,~~· 
1 --------- Inadecuada on 

No valida códigos de tributo de pago 

c=..~.¿j /..._____ __ ,, __ ~ - 1 ---------- Prestación des ~ 1 ..,_----,;;:--~---- Sistema de trámite documentario limitado 

[N!.;dio amb¡;,;tel 
No permite validar el monto de pago 

Figura N°18: Diagrama causa-efecto de los problemas del sub proceso recepcionar y verificar solicitudes 
Elaboración propia 
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En la tabla W 4, se visualiza la importancia de las causas raíz en la demora de 

atención en la presentación de solicitudes, donde se analiza la factibilidad de 

proponer una solución, la frecuencia con que se presenta las causas y el impacto 

que tienen las causas sobre el cliente, tanto la importancia como el puntaje de cada 

factor se obtuvieron por medio de juicio de expertos de los colaboradores de las 

áreas involucradas, el valor de los puntajes se encuentran entre 1 y 5, siendo 5 el 

de mayor influencia y 1 el de menor influencia, al totalizar los resultados se prioriza 

como causas principales la normatividad inadecuada y el limitado aplicativo de 

trámite documentaría. 

! 
.....--....... -~--- ... ----- -~~-~r•- -·~ --~-,...-... -~-

Importancia del Factor 5 3 5 
Puntaje 

! Causas Principales Factibilidad Frecuencia Impacto 

'Limitado personal_para atención 1 4 4 37 

!Normatividad inadecuada 4 4 5 57 
\ 

; Solicitudes no cuentan con todos los requisitos 3 4 5 52 

lumitado aplicativo de trámite documentaría 5 5 4 60 

1Falta de capacitación 3 4 5 52 

[Horario no alineado a las necesidades del cliente 2 5 4 45 

:Inadecuada instalaciones 2 3 2 29 
: 
<Prestación de servicios dispersos 2 4 4 42 
1 

ILimitados eauioos informáticos 3 4 5 52 

ilimitados ambientes para almacenar expedientes 1 3 3 29 

Tabla N. 4: Importancia de las causas raíz en la demora de atención en la 
presentación de solicitudes 

Elaboración propia 

Seguidamente, se agrupan por afinidad las causas raíz proveniente de 2 causas 

principales que fueron priorizadas en la tabla W 4, cuyo resultado se muestra en la 

tabla N° 5. 
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r---~- --..,_,v-• ·""'"""'· _, ___ .... _ ··--··· - ·-·- - -...~ - ,. ' -· --
( Causas Raíz Causas Raíz agrupada 

·Diferentes tratamientos por tipo de contrato 
No existe un proceso ágil organizado con 

Exigencia de muchos requisitos menos requisitos. 

'Procedimiento obsoleto 
i 

¡Existe gran cantidad de solicitudes Existe gran cantidad de solicitudes 
1 
1 

;No valida códigos de tributo de pago No existe un sistema de información que 

No permite validar el monto de pago 
permita automatizar los procesos 

Tabla N. 5: Causas raíz agrupada 
Elaboración propia 

4.2.3.2 Propu~sta de solución 

Con el appyo de los colaboradores de las áreas involucradas y especialistas en e

gobierno, se realizó el análisis de las 3 causas raíz seleccionadas en la tabla 5, 

confirmando que se hace necesario mejorar o rediseñar los procesos afectados y 

elaborar un sistema de información que permita automatizar dichos procesos. 

4.2.4 Modelamiento del proceso mejorado - Modelo TO BE 

En base al análisis y uso de las herramientas que permiten identificar los procesos 

que aportan valor, así como el uso de las herramientas de mejora continua 

detallados líneas arriba en los ítems 4.2.2 y 4.2.3 se propone el modelo de 

procesos mejorado, el mismo que se visualiza en la figura W 19. 

Asimismo, en la figura W 20 se muestra la matriz de caracterización del proceso 

mejorado y en la tabla No 6 se observa los indicadores de control con la finalidad de 

realizar un control continuo de los resultados de la solución planteada. 
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Figura No 19: Modelo del proceso mejorado Gestión de Registros Administrativos TO BE (Elaboración propia) 
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1 Gestión de Registros 
Nombre del Proceso: Administrativos 
Dueño del proceso: 

Sub Directora de Registros Generales 

Proveedores 

Empresas 

Entradas 
(Input) 

SolicHud del cliente 

Alcance: Desde la recepción de la solicitud hasta su archivamiento 

Objetivo: 
Administrar y resolver los procedimientos y registros administrativos evaluando y proponiendo las mejoras necesarias 

Transformación 

a) Recepcionaryverificar solicHudes 

Salidas 
(output) 

E~ediente archivado 

Clientes 

Elllj)resas 
Ciudadano Documentos (requisHos) b) Designarv al asistente administrativo Resolución de aprobación 

Resolución de improcedente 
Providencia de requerimiento 

Ciudadano 

Documentos de referencia 
Texto Unico de Procedimientos Administrativos 
Manual de Organización y Funciones 
Reglamento de Organización y Funciones 

e) Evaluar y calificar expediente 
el) Generar documento administrativo 
e) Notificar documento administrativo 

lO Proteger y archivar 

• Requisitos que aplican 
D.S. N. 003-97 Productividad y Competitividad Laboral 
D.S. N. 001-95 Ley de Fomento del Empleo 
D.L. N. 22342 Contratos de Exportación No tradicional 
Ley N. 27444 Ley del Proc. Administrativo General 

Indicadores de desempeño 
Eficiencia (Reducción de tiempo en minutos) 
Productividad (SolicHudes atendidas por día-persona) 

Figura No 20: Matriz de caracterización del proceso mejorado 
Elaboración propia 
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.-~-~~~,-~------~-~ ~~~~--·--- -- .... ----~~ ------ -~ - ·-~----- ~ - ··- ~~-~------·- ----~-------· --~ -- --- -- ---

ÍN' Indicador Forma de cálculo Responsables Puntos de medición Periodicidad Sistema de Información 
1 

j 

l 

' 

1 Efldenda 

En cada una de los sub procesos: 

l. Presentar contratos laborales vía 

Sub Director de Regí stros web. 

(Tiempo esperado de duración Generales 2. Designar al asistente 

del proceso/Tiempo administrativo. 
Mensual 

observado de duradón del Jefe de la Ofidna de 3. Evaluar y calificar expediente. 

proceso)*lOO Atendón al audadano y 4. Generar documento 

Gestión Documentaría administrativo. 

5. Notificar documento 

administrativo. 

6. Proteger y archivar 

Tabla W 6: Tabla de indicadores de control 
Elaboración propia 

4.2.5 Descripción de los Sub Procesos mejorado 

a) Presentar solicitudes (contratos) vía web 

Sistema de contratos 

laborales 

Los representantes de la empresa presentan las solicitudes y requisitos vía una 

aplicación web, se autentican a través de la Clave Sol de SUNAT, ingresan los 

datos, validan datos de la persona a través del servicio web de RENIEC, imprime y 

firma el contrato, adjuntan el o los archivo(s) según sea el caso, calcula e imprime 

el monto de pago vía el servicio web del Banco de la Nación, valida los datos del 

comprobante de pago, selecciona y envía los contratos a la Sub Dirección. 

b) Designar a asistente administrativo 

El supervisor ingresa al aplicativo web interno autenticándose, recepciona en línea 

la solicitud y los requisitos y mediante el aplicativo asigna el expediente al asistente 

administrativo para su revisión. 
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e) Evaluar y Calificar expediente 

El asistente administrativo ingresa al aplicativo previa autenticación, selecciona el 

expediente, evalúa y califica el expediente, la calificación es de aprobado, 

improcedente o requiere subsanación, estados que deberá actualizar en el 

aplicativo. 

d) Generar documento administrativo 

El asistente administrativo genera y envía a la Sub Dirección el documento de 

evaluación a través del aplicativo, la sub directora ingresa al aplicativo revisa e 

imprime el documento para su firma y deriva al apoyo administrativo para generar e 

imprimir la cédula de notificación, el apoyo administrativo ingresa al aplicativo para 

generar e imprimir la cédula de notificación para su posterior traslado al área de 

correspondencia externa de la Oficina de Atención al Ciudadano y Gestión 

Documentaria. 

e) Notificar documento administrativo 

El técnico administrativo del área de correspondencia externa recepciona, registra y 

entrega al Courier la resolución de aprobación o resolución de improcedencia o 

providencia de requerimiento según sea el caso, una vez que recepciona el cargo 

de entrega del Courier remite a la División de Archivos de la Sub Dirección. 

f) Proteger y archivar 

El técnico administrativo de la División de Archivos de la Sub Dirección recepciona, 

clasifica, empaqueta, registra y archiva el expediente. 
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4.3 LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES 

4.3.1 Arquitectura del Software 

La Organización desarrolla aplicaciones bajo la arquitectura multicapas, la cual 

permite que la aplicación web sea escalable y distribuida, la figura W21 muestra las 

tres (03) capas de la arquitectura. 

La capa cliente, se encuentra compuesta por las interfaces de la aplicación web las 

mismos que interactúan con la capa del servidor de aplicaciones. 

La capa de servidor de aplicaciones, contiene la lógica del negocio, las validaciones 

necesarias para la aplicación y los accesos a la base de datos. 

La capa de datos, contiene el repositorio de los datos que es accedido por los 

usuarios permitidos mediante las reglas de negocio concebidas. Dichas reglas del 

negocio también definen las relaciones entre las tablas que componen la base de 

datos. 

Capa Cliente Capa de Datos 

o 
Lógica de Negocio 

-~------- ----~-~· 

Realiza ición Realiza raciones 

Frñil 
~ 

Estación de trabajo 

Muestra Envía da o 

~ll1 ~¡ 

Gran sistema 

Figura W21: Arquitectura del software de la Organización 
Elaboración propia 
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4.3.2 Diagrama de Componentes 

En base al estándar de desarrollo de la Organización, se ilustra el diagrama de 

componentes en la figura W 22, donde se visualiza la relación y distribución de los 

componentes de los sistemas. 

PRINCIPAL 

1 

1 
1 / 

./ 
./ 

./ 
$ ;~}~····-

1 

.¡, 
Fr3mUJOit G'TR UTG 

'1' 
1 

1 

/ 
/ 

r------e 
O R.PZEUQ 

Figura W22: Diagrama de Componentes 
Elaboración propia 

4.3.3 Diagrama de Despliegue 

1 
.¡¡ 

La Figura W 23 muestra las relaciones de los distintos nodos que conforman el 

sistema, las empresas presentan las solicitudes a la Organización a través de 

internet, la autenticación es a través de la clave Sol de SUNAT y la validación de los 

datos de la persona y de los comprobantes de pago se realiza a través de los 

servicios web con RENIEC y el Banco de la Nación. 
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INTERNET 

.. S IU IN A.T 1.-7~ Banco de la Naciónl 

Figura No 23 Diagrama de despliegue 
Elaboración propia 

4.3.4 Diseño de pantallas de la aplicación 

A nivel de la aplicación web para empresas, se propone los diseños mostrados en 

las figuras Nos 24, 25, 26, 27,28 y 29, a nivel de la aplicación web para los usuarios 

internos, se propone los diseños mostrados en las figuras Nos 30, 31, 32 y 33. 

~11nlstcr1o 

de Tribajo 
v Promoción del &rplco 

RUC: !:=( === .............. 
USUARlO: !:::-=-=,..,,_.1 

ClAVE: =-=-==•==-= 
. Hcbr~ ~ 
••• ~----· ~-·- 1 

IIIEIII'EinDOSJ.Uilli!SIIRIO DE TR.IIWO YIIROIIOdólf Da. EMOI.EO 

HJQodiogsl......ta.,.,.,o~tuC!ml$01...,. -.~tr•.-vo..m.m 

~~~~ 

-·--··*,/';IJDiJ 
~ ,..,."""PtW en+_.., a 'Mt.sm'40120....,.H.tv.1'.-lol~t~ 

Figura No 24: Panta'lla de autenticación 
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-----------·----

Figura No 25: Pantalla principal 

REGISTRO OE COiifAATOS IIAClONAlES 

Figura No 26: Pantalla gestionar contrato 
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CAlCUlO DE PAGOS DE CONTRATOS Y CONVENIOS 

:~~!1 

Figura No 27: Pantalla de cálculo de pago 

REGISTROS OE COMPROBANTES DE PAGO 

NROCOMPA08AMTEr rEOI~I~ Ll 
(U/1111!1/Wft) 

Figura No 28: Pantalla de registro de comprobante de pago 

PRESENTACION DE CONl'RATOS./OONVENIOS 

COMPR08ANT€' L _: __ 

G 

1 .J 

REFERENCIAleS 
1._- __ _j 

F(CHAPACO 
O AH(;() 
NACJONt 

L ____ _jrn., 
.Uf-l'fY'IY 

SAI.OOo ~----' 

U$T[0KASnECClOIIAOOCJCOIITRATOS 

11.os ,contratos./ COnvenios serÁin vtsuanzados de 20 en 20 

~¡¡,_,---------~-----=---~- ---- -- ---- -------- ·- ---- ---------
N""'911nítttn~ 

mm....----------·~-·- .. !.__. -- ---~---- -·-·- --- -·-·-- ~---_____~ 

Figura No 29: Pantalla de registro de comprobante de pago 
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1 

l 
Sistema de Contratos 

'Ministerio~-,, ·: "'-,-;.·1' 
'de Trabajo' ', -: •• , 
y Promoción del Empleo·, 

Usuario 

Figura No 30: Pantalla de autenticación (Usuario interno) 

Fetha Vi.meslldeDici.,.bredd201l 

Ptrfil: Snpenisor 

., 

Figura No 31: Pantalla de asignación de contratos al asistente administrativo 
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Bitamaldo CatbatRodriguez.Estebm Fech1 Viemts214eDidmbredt120l2 

Perfil: Supenisor 

Figura No 32: Pantalla de evaluación de los contratos laborales 

Figura No 33: Pantalla de envío del expediente (documentos) a correspondencia 
externa. 
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4.3.5 Infraestructura 

a) En la Organización 

Con la finalidad que las empresas, ciudadanos y organizaciones civiles hagan uso 

de los trámites y/o servicios a través de aplicaciones web, se requiere contar con 

una infraestructura tecnológica adecuada, por lo que la Organización en los últimos 

años ha mejorado la infraestructura tecnológica, así como la incorporación de 

servicios en la página web, a la fecha se tiene una conexión de acceso a Internet 

con un ancho de banda de 25 Mbps, el cual es administrado por dos equipos 

Firewall Externo en Alta Disponibilidad (Cluster), es decir si falla uno de los equipos 

el otro entra en funcionamiento, este equipo permite la conexión desde y hacia los 

servidores de aplicaciones, Mail Relay y DNS. 

Para que los usuarios internos puedan conectarse a Internet, son administrados por 

un Firewall Interno implementado en software libre, el cual permite las conexiones 

desde y hacia las zonas DMZ y Firewall Externo con una velocidad entre 1 OOMbps 

y 1000Mbps. 

L~ Organización cuenta con 7 4 Switch es de borde distribuidos en los 12 pisos de la 

Sede Central con una velocidad de 1 Gbps, estos equipos están conectados al 

BackBone de Fibra y son administrados por dos SwitchCore en Stack con la misma 

velocidad 1 Gbps. Por otro lado la Sede Central está conectada permanentemente 

con las Oficinas descentralizadas de Ate, Los Olivos, San Juan de Miraflores y 

Arenales a través de una red metropolitana privada, las cuales se comunican a 

través de líneas dedicadas con velocidades que van desde 1 Mbps hasta 2Mbps. 

Para el desarrollo de aplicaciones de gobierno electrónico, en los últimos años la 

Organización viene invirtiendo en la mejora la infraestructura tecnológica que dan 

soporte, tal es así que, a la fecha se cuenta con 02 soluciones de almacenamiento 

externo y una librería automática de backup o copias de seguridad, un Data Center 

con mecanismos de seguridad implementado, 36 servidores: de bases de datos, 

aplicaciones, correos, sistemas georeferenciales, software Antivirus Kaspersky en 

aproximadamente 1200 estaciones de trabajo y Servidores de Red, entre otros. 
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Para la elaboración de aplicaciones informáticas en plataforma web, la 

Organización viene utilizando el lenguaje de programación java y a nivel de base de 

datos utiliza el manejador de base de datos Oracle Standard Edition, asimismo, 

cuenta con políticas de seguridad y protocolos de seguridad de la información 

aprobado mediante Resolución de la Secretaría General. 

b) En la actividad Empresarial 

Del IV 'Censo Nacional Económico Julio 2007-Junio 2008, sobre el uso de las 
o 

tecnologías de la información y comunicaciones en las empresas del país, el 90% 

de las empresas encuestadas cuentan con computadoras y el 85.5% cuenta con 

acceso a Internet; así mismo, resulta interesante el desarrollo de las redes locales 

(conjunto de equipos: computadoras y/o dispositivos, conectados por cables y que 

comparten información, recursos y servicios) que alcanza un 59.7% en las 

empresas informantes. Sin embargo la banda ancha en las regiones aún es 

limitada. 

En cuanto al uso que la dan las empresas a Internet, el 79.4% de las empresas 

informantes principalmente usan en la búsqueda de información de productos o 

servicios, mientras que el 58.1% usan para búsquedas de organismos 

gubernamentales, esto refleja el desarrollo de varias instituciones de la 

administración pública que vienen incorporando distintos servicios al ciudadano y 

empresas con el objeto de facilitar su relación con ellos. 

De lo expuesto, la Organización cuenta con la infraestructura informática necesaria 

para la implementación de soluciones de e-gobierno, asimismo, a nivel de las 

empresas se recomienda el despliegue de la aplicación a nivel de Lima 

Metropolitana para luego progresivamente implementar en regiones que cuentan 

con una banda ancha óptima. 
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4.4 LIDERAZGO POLITICO 

El diseño e implementación del modelo e-LIREMAT evidencia que se hace 

necesario el liderazgo de los funcionarios de la Alta Dirección como facilitadores de 

la comunicación interinstitucional con las entidades de la SUNAT, Banco de la 

Nación y el RENIEC a fin de realizar la interoperabilidad o intercambiar datos y 

posibilitar compartir información de empresas, personas y comprobantes de pago. 

Los funcionarios de la Organización en estudio tienen una proyección y visión clara 

sobre el proceso de modernización y reforma del estado, e-gobierno y la 

organización con enfoque a procesos, tal es así que, a la fecha el Comité de 

Dirección del Proceso de Simplificación Administrativa y el Equipo de Mejora 

Continua aprobada con Resolución Ministerial N. 069-2012-TR, vienen trabajando 

en estos temas, en ese sentido, considero que este componente del modelo es 

fácilmente abordado. 

4.5 MARCO LEGAL 

El diseño e implementación del modelo e-LIREMAT evidencia que se hace 

necesario adaptar la normativa legal relacionado al Texto Único de Procedimientos 

Administrativos correspondiente a los registros administrativos de contratos 

laborales, así como una norma que documente el proceso rediseñado de tal 

manera que al aprobarse sea uso obligatorio por los colaboradores de las áreas 

involucradas. 

También se hace evidente la actualización de los convenios suscritos con el Banco 

de la Nación, el RENIEC y la SUNAT a fin de hacer uso de los servicios web que 

facilitan las validaciones de los comprobantes de pago, datos de la persona y la 

empresa. 
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CAPITULO V 

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS 

5.1 POBLACION Y MUESTRA 

5.1.1 Población 

Se ha identificado como unidades de análisis a los procesos más frecuentes y más 

demandados por los clientes (empresas y ciudadanos) que se realizan en la 

Organización en estudio, es decir la presentación de los contratos laborales, como 

se pudo visualizar en la figura W. 2: distribución de trámites más demandados en el 

sector Trabajo. 

5.1.2 Muestra 

La muestra seleccionada es del tipo probabilístico, con un nivel de confianza del 

99% y un grado de significancia del 0.01, es decir, existe una (01) oportunidad 

entre cien (1 00) de rechazar la hipótesis cuando debiera haberse aceptado. 

Asimismo, se tomó una muestra representativa de 30 solicitudes de contratos 

laborales. 

5.2 ANALISIS DE RESULTADOS 

La prueba experimental consistió en aplicar el indicador eficiencia al proceso de 

gestión de registros administrativos- contratos laborales que se sometan al modelo 

propuesto, para el grupo de control se aplicó la técnica de observación directa, 
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midiéndose los tiempos que demanda cada uno de los sub procesos hasta el nivel 

de actividad. 

5.2.1 Grupo de Control 

Para el proceso de gestión de registros administrativos - contratos laborales, 

modelo AS IS, se tomó las medidas del tiempo de duración que demanda cada uno 

de los sub procesos hasta el nivel de actividad, la lógica resumida se visualiza en la 

tabla W 7 y el detalle en el anexo W 2. 

-------~-..,.-.. -~~ ..... --
g 
<( 

jE-¡;;-
w o 

N'.ORD. SUB PROCBSOS 
V) ~ 

() -~ 
~~ 
:a: 
w 
¡:: 

i 1 REC EI=C tONAR Y VER! FIC AR SOLICITUD 502 

1 
2 DESIGNAR AL ASISTENTE ADMINISTRATIVO 12 

1 3 EVALUAR Y C ALI FIC AR SOLICITUD 23 i 
1 
1 4 GENERAR DOCUMENTO ADM 1 NISTRATIVO 1262 
l 

1 
S NOTIFICAR DOCUMENTO ADM 1 NISTRATIVO 496 

1 
6 PROTEGER Y ARCHIVAR 11 

Rendimiento o Tiempo Total Observado 2306 

Tabla N. 7: Tiempo observado de los subprocesos de registros administrativos
contratos laborales (Modelo AS IS) 

Elaboración propia 

Las 30 muestras tomadas al grupo de control RG2 se visualizan en el anexo W 3. 

Asimismo, se realizó la prueba de normalidad de la muestra, utilizando el software 

Minitab, cuyo resultado indica que el proceso es estable y de acuerdo a la prueba 
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de hipótesis la muestra representa la media poblacional, en las figuras Ws 34, 35 y 

36 se visualizan las gráficas emitidas por el Minitab. 

Gráfica de probabilidad de TT nin 
Normal 

~~--~--~------~------------------------,-, 
1 
1 

95 ·- J-·--'- t L . .; .. 

90 
1 f 1 1 

t- •• + w_.,,._ ----i---~~ 
! j j f 
! ¡ ! ¡ i ¡ 

80 --""1---!-•N-t·--"1-·-·--1·--·-!-- ~t--~~··-"t 
1 1 1 1 ! 

--~---k--¿--J--~---k--~--~--~-· 
! l ! ¡ l 1 1 1 

-~- ¡_ . ~ .t ~ _¡, w ~- 1 1- •.. ~ .• 
1 1 1 < 1 1 ' 

-·-·-1---t---+--"t---1---t-- .,_ ___ ,_. 
! 1 1 1 1 
r~~ rw~r--·¡·---1··-··r 

1 1 1 : . -

1 
10 4t 

' 
S- +· 

2298 2300 2302 2304 2306 2308 2310 2312 
TTnin 

Media 2305 
Desv.Est. 2.~3 

N 30 
AD 1.119 
Valor P 0.005 

Figura 34: Gráfica de probabilidad de las 30 muestras-RG2 

Elaboración propia 
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Prueba t de 1 muestra para la media de TT .m in 
Informe de resumen 

lEa lo medio diferente de 2304.93? 

Si 1 0.05 > lo.~o 
_.....~.....___ ________ _ 

p = 0.995 
La media den mh no es sgnrt:atwamente dferente del 
objetlllo (p > 0.01). 

Distribución de loi datoa 
lDónde se encuentran bs datos cori respecto al objett.lo? 

l!OUJ 

2301 2304 2307 2310 

Eatadlatlcao 

Tamaño de la muestra 
Meda 

IC de99% 
OesveckSn estándar 
Objetlllo 

Comentar1D11 

30 
2304.9 

(2303.4, 2306.4) 
2.9935 

2304.93 

--Prueba: No existe surck!nte evi::lencia para concur que 
la media drere de 2304.93 en elnN'elde s~¡¡nrcancla de 

0.01. 
--IC: Cuantfka la hcertk:lumbre asociada a la estlmaci6n 
de la media a parti' de bs datos de las muestras. Usted 
puede tener una seguridad de 99% de que la media 
verdadera se encuentra entre 2303.4 y 2306.4. 
-· Ottrbud5n de datos: Compare la ubk:ackSn de bs datos 
con el objettvo. Busque datos poco comunes antes de 
.,terpretar bs resutados de la prueba. 

Figura N° 35: Prueba t de la muestra RG2. 

Elaboración propia 
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Prueba t de 1 muestra para la media de TT m in 
Informe de diagnóstico 

Orden de los datos en la hoja de trabajo 
Investigar valores atípicos (marcados en rojo). 

2316~-----------------------------------------------------------, 

2310 

2304 

2298 

Potencio 
lCuál es 13 probablklad de detectar una dferencL'!? tQu' dferencla puede detectar con un 

tamafto de muestra de 30? < 40% 60% 90% !00% 

-~~---"; .. Dferenclo Potencio 

1.6402 2.2383 
Para nhfel de sr:Jnlf. = 0.01 y tamafio de B muestra = 30: 

1.6402 
!.7978 
!.9823 
2.2383 

60.0 
70.0 
80.0 
90.0 SI !a medL'! verdadera dfrlera del objetivo por !.6402 en 

cuaquler dl'ecckln, usted tendría una probablklad de 60% 
de detectar L'! dferencla. 5113 dferencL'! fuera de 2.2383, 
tendrá una probabldad de 90. 

La poten ca es una funckSn del tamaño de ta muestra y de la desvlackSn estándar. Para detectar una dferencia menor que 1.9823, conskfere 

aumentar el tama"o de la muestra. 

vennar 

Dat~ 

poco cornl.lrtesi 

tcorrn.naaa 

Prueba t de 1 muestra para la media de TT m in 
Tarjeta de informe 

Estada Desalpdlón 

• 
.. o 1'1 t!l't p.. r-tos Ge Ot!l toi:i poco COf'll.d'l e1f. LOS <UI toi:i poco corn "" ~ pt.aeoet'l tet'l et' 1.1 rtt!l t1.1erte 
tttk.leflcL!I 'obre los res1.1lt.! Qo:;. 

Detco a e~ue el tarn a,_o o~ g, m I.IKtro!l K o e por lo m et'l os 2.0, L!l "o"" ala a o r"IO es; "'" prott:tn a . 
u1 I:X'I.Iebill K e':ll!act.! COff at~~to= fiO l"'orrna~ C\lartoo ef tarnaflo ae ~ rn"ectra ec g,tlclel'ltef"et'lte 
qrartoe • 

~' aabo' I"O ~~~.et" '"tk:~ett~ oe-\lllaef'ICL!I para co,.cklt <a-.. e- L!l l"'e-GL!I Gtlet'e- oe-lob'fe'tt..o. ~to 
poGrC! Geber'e a G'-'e el ti f'l"' af'o 12 e L!l 1'1"1-..~s:b'a ~ 12ern a'L!I<I o pe<~ c.aef' o. O e ac-..ero o COf' et u m a fto 
Ge s:c.a '""~b'a, L!l Ge~L!IC!Óft e:~:tll"u:r 't ell"t.et Ge Clql"tiC:al"d4, "~ea b!-l"orC!I ..,,,. C)f'Obabloao o e 
90~ Ge Ge~d:ar ""a oterettcL!I o e 1.1lB3. Para Geb!-rrntt.u G'-'~ to!,. qra,.Ge- Gebe- :llier '" rn-.,e:~:tra 
para oef:ect,ar """ olterel"cla o1.1e tertqt!l lrnplcaclorte:~: ~·ctlc.!s:, rePta oe-lai"AIIZ e- ttqr~e 1.11" \tab' 
PIra L5 o terettcLs • 

Figura N° 36: Prueba t de la muestra RG2. 
Elaboración propia 
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5.2.2 Grupo Experimental 

Al grupo experimental se le aplicó el modelo propuesto e-LIREMAT para mejorar la 

prestación de servicios y trámites en el proceso de gestión de registros 

administrativos-contratos laborales, asimismo, bajo las condiciones del rediseño de 

procesos y la aplicación web. 

Del rediseño de procesos se obtuvo el modelo de procesos TO BE, como se puede 

visualizar en la figura N. 19, producto de la reformulación del sub proceso 

recepcionar y verificar solicitud por el sub proceso presentar contratos vía web, de 

la eliminación de actividades que no aportan valor y la reducción de actividades de 

traslado. 

La toma de las medidas del tiempo de duración se realizó con la ayuda de la 

aplicación web. La lógica resumida se visualiza en la tabla No 8 y el detalle en el 

anexo W 4. Las 30 muestras tomadas al grupo de control RG1 se visualizan en el 

anexo No 5. 

_r,-·--··•-•••-••- • '' --·- - -· -

~ z 
R ~ 

j N.ORD SUB PfD;ESOS f58 
1 

- e[ 
1- ~ 

1 
w 
Vl 
IX> o 

i 

1 PRBSEf.JT A.R CONTRA. TO VI A. WEB 50.1 

1 

' 1 
2 DBSIGNA.R A.L A.SISTENTE A.DMINISTRA.TIVO 6 

i 

1 3 EV A.LUA.R V C A.LI FIC A.R B(PEDI ENTE 21 
1 

; 
4 G ENERA.R DOCUMENTO A.DM 1 NISTRA. TIVO 38 

5 NOTI FIC A.R DOCUMENTO A.DM 1 NISTRA. TIVO 496 

6 PROTEGER V ARCHIVA.R 11 

'Rendimiento o Tiempo Total observado 622.1 

Tabla N. 8: Tiempo observado de los subprocesos de registros administrativos
contratos laborales (Modelo TO BE) 

Elaboración propia 
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5.3 PRUEBA DE HIPOTESIS 

5.3.1 Hipótesis de Investigación 

El diseño e implementación del modelo de gobierno electrónico para mejorar la 

prestación de servicios y trámites basado en rediseño de procesos contribuye en 

forma significativa a cualquiera de los trámites y servicios que se realiza en una 

institución pública, entonces, se mejora la prestación de servicios y trámites 

(Variable dependiente). 

Planteamiento: 

Hi= Si se aplica el modelo de gobierno electrónico basado en rediseño de procesos, 

entonces mejora la prestación de servicios y trámites. 

5.3.2 Hipótesis Nula 

Planteamiento: 

Ho= Si se aplica el modelo de gobierno electrónico basado en rediseño de 

procesos, entonces no mejora la prestación de servicios y trámites. 

5.3.3 Hipótesis Estadística 

Planteamiento: 

Hi= rXY * O 

Existe correlación (r) entre la variable independiente (X) Modelo de gobierno 

electrónico basado en rediseño de procesos y la variable dependiente (Y) 

Prestación de servicios y trámites 

Hi= rXY =O 

No existe correlación (r) entre la variable independiente (X) Modelo de gobierno 

electrónico basado en rediseño de procesos y la variable dependiente (Y) 

Prestación de servicios y trámites 

82 



5.3.4 Prueba de Hipótesis para el indicador eficiencia 

En las tablas W 9 y 1 O, se puede visualizar comportamientos diferentes para el 

grupo de control y para el grupo experimental, la variación es de 1669.30 minutos, 

lo cual significa que el indicador de eficiencia es del orden del 72.42% por efecto 

de la aplicación del modelo propuesto soportado por el rediseño de procesos y las 

tecnologías de la información y comunicaciones 

~--~ -- ---· --- -- -----~~------ --- ~ --- -- -- . --- - .. - ---

¡ Tamaño de Tiempo 
f Grupo muestra promedio (Min.) 
i 

loe control 30 2304.93 

Experimental 30 635.63 

Tabla N. 9: Tabla resumen del indicador eficiencia 

Elaboración propia 

l --- ··--· - - - -~ -

!Rendimiento o tiempo promedio observado para RG2 2304.93 

1 Rendimiento o tiempo pro m e di o observado para RGl 635.63 

!Rendimiento o tiempo reducido 1669.3 

IEficlencla (%) 72.42 

Tabla N. 10: Indicador de Eficiencia 

Elaboración propia 

La prueba de hipótesis se realizó utilizando el software Minitab, para el objetivo 

planteado: Reducir el tiempo de atención en un 70% (691.48 minutos), con un nivel 

de confianza del 98%, una significancia de 2% y una reducción en el tiempo de 

atención en el orden de 1669.3 minutos, se aprueba la hipótesis de investigación y 

se rechaza la hipótesis nula, es decir, el modelo propuesto mejora la prestación de 

servicios y trámites por cuanto se redujo el tiempo de atención en 72.42%. 

Gráficamente, los resultados se visualizan en las figuras Nos 37 y 38. 
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Prveba t de 1 muestra para la media de TTT 
Infonne de resumen 

l.b h IMdll menor que 91.48? 

o o.os > 0.4 Tamal\o de b muestnl 
MedO 

30 
635.63 

(629.99, 641.27) 
12.549 
691.48 

51~ ... ~-~~ ==---~--~---~~~·~.:_¡No J:de98% 
Desvbc~estM::Iar 
Objett.oo 

p. 0.000 
La medb de 1lT es st¡nn:att..ramente menor que el 
objett.'o (P < 0.01). 

Dt~tr~Jud6n de bs datos 
LDónde se encuentnm bsdatos con respecto elob~o? 

11 

~ 
r-

r-

r-

.,~ '· 
- Prueba: Usted puede concllt Que b medi!l es menor 
que 691.48 en el nt.telde ~nfcancb de 0.01. 
- J:: Cuantfi::a b hCMtsumbre asocbda a b esti'nad5n 
de B mcdb e partr de bs dMos de las muestras. Usted 
puede tener una segurttad de 98% de Que b medb 
verdadm~ se encuenm entre 629.99 y 641.27. 
- Ottrtlud5n de datos: Ccmp~ b ubtac:ijn de bs datos 
con el objctt..ro. BUSQue datos poco comunes antes de 
nterpretar bs resutados de b prueba. 

620 630 640 650 660 670 680 690 

Figura N° 37: Prueba t de la muestra RG1. 

675 

600 

Elaboración propia 

Prueba t de 1 muestra para la media de TTT 
Infonne de diagnóstico 

-

Orden ele loo datDs en la hoja ele trabajo 
Investigar valores atípicos (mar<l!dos en rojo). 

tCuál es b probabljad de detectar una dfen!ncB? 

< 40% ~ -~ 100% ---------·-· 
LC!U'd_puede_omun 

-de-de30? - -
-6.2008 ·8.6780 

Pan! nt.oetde ~nr. • 0.01 y tamatlo de b muestt11• 30: 
SI b medb verdadera fuera menor que el objl!:t.to por 
6.2008, usted tendri! una prob3bl:tad de 60% de detectar b 
dl'erenco. SI ruer. 8.6780 menor, ternlrlo una probobtild 
de90. 

-6.2008 
-6.8535 
-7.6177 
·8.6780 

60.0 
70.0 
80.0 
90.0 

lll potencia es uNJ fundSn ddtamaf\o de ti muestra v de la desvbc& estAndar. Panl detectar una d~ menor que ·7.6tn, ~ 
aumentar eCtamaflo de b muestra. 

Eotlm 

Aueba t de 1 muestra para la media de m 
Tarjela de inf'onne 

liO t\l'f Poll"'tOSiCe- GlltOSiOCCOcornU"'ec, LO:Ii GUOSiPOCOCXII"IIIH: CXIeG~ tei'el" IIN t\iefte
"'tbet'lcLI QObre-b;r~l.loOSi. 

Dettloa c1.1e el t.1rna~oce ~ rnue¡;tra ec ce por IOtnftlOG lQ. Ll riOI'rno!JioiG f'!Oec "'"~a. 
ti P'lteba ec e-xact.l QOII cate:¡ fiOI'orrn1te1; 0..41PGO eU1P1Ao ce\1 l"tle'Sitrl ec Q.ltlc~ernl!ftte 
qtiNC', 

Figura N° 38: Prueba t de la muestra RG1. 
Elaboración propia 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

CONCLUSIONES 

1. Se ha comprobado la efectividad y utilidad del modelo de gobierno 

electrónico para mejorar significativamente la prestación de servicios y 

trámites en una institución pública basada en rediseño de procesos, por lo 

que constituye una valiosa herramienta de apoyo para la obtención de 

resultados eficientes. 

2. Una evidencia de la carencia de un modelo que permita mejorar la 

prestación de servicios y trámites en las instituciones públicas se traduce en 

servicios y trámites ineficientes, lentos, poco accesibles, costosos y 

descoordinado. 

3. El enfoque a procesos, las tecnologías de la información y comunicaciones, 

el liderazgo político y el marco legal, han demostrado ser componentes 

importantes en el modelo contribuyendo a mejorar la eficiencia de la 

prestación de servicios y trámites, por consiguiente la satisfacción de las 

empresas y ciudadanos. 

4. Del rediseño del proceso de gestión de registros administrativos de la Sub 

Dirección, se obtuvo el modelo de procesos TO BE (Modelo como debe ser), 

rediseñándose el sub proceso recepcionar y verificar solicitud por el sub 

proceso presentar registros administrativos (contratos) vía web, 

85 



eliminándose actividades que no aportan valor, reduciéndose actividades de 

traslado y automatizando a través de una aplicación. 

5. Las Tecnologías de la Información y Comunicaciones como componente 

operativo del modelo e-LIREMAT, facilitan el acceso a los servicios y/o 

trámites de la Organización, quien cuenta con infraestructura tecnológica 

adecuada, asimismo, de acuerdo al último Censo Nacional Económico, 

ejecutado por el Instituto Nacional de Estadística e Informática sobre la 

infraestructura de las Tecnologías de la Información y Comunicaciones en 

las empresas del país, el 90% de las empresas encuestadas cuentan con 

computadoras, el 85.5% cuenta con acceso a Internet y el 79.4% de las 

empresas señalaron que el principal uso que le dan a la internet es para 

búsqueda de información de servicios y/o trámites o productos. 

6. El diseño e implementación del modelo e-LIREMAT, evidenció la necesidad 

de un liderazgo de los funcionarios de la Alta Dirección como facilitadores de 

la comunicación interinstitucional con las entidades de la SUNAT, Banco de 

la Nación y el RENIEC a fin de realizar la interoperabilidad o intercambiar 

datos y posibilitar compartir información de empresas, personas y 

comprobantes de pago, esto es fácilmente abordado por cuanto a la fecha la 

Organización tiene convenios marco con dichas entidades, los mismos que 

deben actualizarse a fin de hacer uso de los servicios web que facilitan las 

validaciones de los comprobantes de pago, datos de la persona y la 

empresa. 

7. El diseño e implementación del modelo e-LIREMAT, evidenció que se hace 

necesario adaptar la normativa legal relacionado al Texto Único de 

Procedimientos Administrativos correspondiente a los registros 

administrativos de contratos laborales, así como una norma que documente 

el proceso rediseñado de tal manera que al aprobarse sea de uso obligatorio 

por los colaboradores de las dependencias involucradas. 
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8. El diseño de gobierno electrónico no debe partir de la oferta sino de la 

demanda de servicios y trámites, por ello la identificación de las demandas 

resulta esencial. 

9. Los problemas de la Organización deben ser abordados con un enfoque 

holístico e integrador, para que esto sea posible no debemos limitarnos 

exclusivamente a la tecnología porque a veces se tiende a reproducir la 

lógica burocrática existente. 

1 O. La interoperabilidad como mecanismo de intercambio de datos, 

accesibilidad y servicios de seguridad, ha permitido consultar y validar 

información de la SUNAT, Banco de la Nación y el RENIEC a través de los 

servicios web. 

11. El modelo puede ser aplicado en las instituciones públicas del poder 

Ejecutivo, gobiernos locales, gobiernos regionales que presentan 

semejantes características del Sector Trabajo. 

12. Se implementó el modelo en una primera fase en la Organización en 

estudio, lográndose mejorar la prestación de los servicios y trámites, es 

decir, reduciendo los tiempos de atención en más del 70%, la presencia 

física de las empresas y ciudadanos, los requisitos solicitados en el TUPA, 

colas en ventanilla, los errores de digitación y la cantidad de papeles 

generados, así también se redujo la necesidad de grandes ambientes para 

archivar documentos, por cuanto se cuenta con un archivo digital en un 

gestor de contenidos y finalmente la recepción de solicitudes en línea se 

realiza las 24 horas del día los 7 días de la semana, entre otros beneficios. 
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RECOMENDACIONES 

1. Seleccionar lo mejor de las metodologías o modelos propuestos por 

Organizaciones reconocidas mundialmente y aplicar en forma adecuada la 

combinación de estos modelos ya que se obtiene buenos resultados. 

2. Concientizar y educar a todos los colaboradores de la Organización 

respecto a la importancia de analizar los problemas con un enfoque 

sistémico, de forma tal de desterrar el paradigma que las tecnologías de la 

información y comunicaciones solucionarán los problemas. 

3. Que, los proyectos de gobierno electrónico se encuentren alineados a los 

objetivos estratégicos de la organización, así como a la demanda de los 

ciudadanos, empresas y organizaciones civiles. 

4. Analizar y rediseñar los procesos de las áreas de negocio de modo tal que 

se encuentre preparado para la aplicación de las tecnologías de la 

información como el desarrollo de aplicaciones y/o sistemas de información. 

5. Se recomienda implementar en una segunda fase los pagos en línea a fin de 

evitar el desplazamiento de los representantes de la empresa a las Oficinas 

del Banco de la Nación. 

6. Dotar de infraestructura tecnológica a las Direcciones Regionales del Sector 

Trabajo a fin de implementar el modelo progresivamente a nivel nacional. 
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GLOSARIO DE TERMINOS 

1. Trámite.- Desarrollo de uno o varios procedimientos con la finalidad de 

obtener una prestación de la Administración Pública. 

2. Servicio.- Conjunto de actividades, actitudes y atributos que buscan 

responder a las necesidades y expectativas de un cliente. 

3. Mapa de proceso.- Sistema de procesos interrelacionados, impulsa a la 

organización a poseer una visión más allá de sus límites geográficos y 

funcionales, mostrando cómo sus actividades están relacionadas con los 

clientes externos, proveedores y grupos de interés. 

4. Clientes del Estado.- Ciudadanos, empresas, trabajadores y organizaciones 

civiles. 

5. Macroproceso.- Constituye el primer nivel del conjunto de actividades 

relacionadas que la entidad pública debe realizar para el cumplimiento de 

sus facultades. Estos deben otorgar un panorama general del quehacer del 

Organismo. 

6. Proceso.- Sucesión lógica de actividades que se ejecutan para cumplir un 

propósito u objetivo. Transforma insumas (inputs) de un proveedor a 

productos: bienes o servicios (outputs), para brindarlos a un cliente que 

puede ser interno y/o externo. 

7. Producto.- Resultado de un proceso 
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8. lnteroperabilidad.- Es la colaboración e intercambio de información en línea 

transversal y vertical entre entidades del estado para aumentar la 

competitividad y disminuir sustancialmente los costos de operación y la 

duplicidad de funciones. 

9. Clave Sol de la SUNAT.- Mecanismo de autenticación utilizado por la 

Superintendencia Nacional de Administración Tributaria para la identificación 

de los contribuyentes en los procesos virtuales. 

10. Servicio web del RENIEC.- Servicio en línea del Registro Nacional de 

Identificación y Estado Civil, que permite consultar y/o validar los datos de la 

persona, como el DNI, apellido paterno, apellido materno, nombres y fecha 

de nacimiento principalmente. 

11. Servicio web del BN.- Servicio en línea del Banco de la Nación que permite 

consultar y/o validar los datos del comprobante de pago expedido por el BN 

como consecuencia de un pago realizado por la empresa, ciudadano u 

Organización Civil a favor de la Organización. 

12. Texto Único de Procedimientos Administrativos (TUPA).- Documento de 

procedimientos administrativo de la Organización que reduce, simplifica y 

unifica la información relativa al trámite solicitado por las empresas, 

ciudadanos y Organizaciones Civiles. 

13. Mapeo de los procesos.- Los mapas de procesos nos ayudan a representar 

y analizar los procesos para incrementar la satisfacción del cliente, 

identificando acciones para reducir el tiempo de ciclo de los procesos, 

disminución de defectos, reducción de costos, establecer y conducir a la 

mejora de procesos alineado al cliente, reducir las actividades que no 

generan valor e incrementar la productividad. 

14. Despliegue de la Función de la Calidad (DFC).- Es una herramienta de 

planeación que introduce la voz del cliente en el desarrollo y diseño del 

producto. Mecanismo formal para asegurar que "la voz del cliente" sea 
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escuchada a lo largo del desarrollo del proyecto. También identifica medios 

específicos para asegurar que los requerimientos del cliente sean cumplidos 

por todas las actividades de la organización. 

15. Tabla ASME-VM.- Permite registrar ordenada y secuencialmente las 

actividades que se han encontrado a lo largo del recorrido físico y que 

conforman el sub proceso, también permite registrar características de cada 

una de estas actividades: área y/o dependencia, tiempo, recursos y 

calificación del tipo de actividad. 

16. Modelo AS IS (Modelo tal como es).- Representación gráfica del flujo de 

trabajo o de información que permite mayor visibilidad y comprensión en 

cuanto a cómo realmente se ejecuta el proceso de negocios actual. 

17. Modelo TO BE (Modelo como debe ser).- Representación gráfica del flujo de 

trabajo o de información que permite mayor visibilidad y comprensión en 

cuanto a cómo debe ser el proceso de negocios. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

Título: "Modelo de gobierno electrónico para mejorar la prestación de servicios y trámites basado en rediseño 
de procesos" 

1 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPO TESIS VARIABLES 

Variable dependiente: Prestación de Servicios y trámites en una 
institución pública. 

jcarencia de un modelo que permita mejorar 
Variable independiente: Modelo de gobierno electrónico basado en 
rediseño de procesos. 

¡la prestación de servicios y trámites en las 
Desarrollar e implementar un modelo de Con el diseño e implementación del modelo 

!instituciones públicas del estado peruano, gobierno electrónico para mejorar la de gobierno electrónico basado en rediseño Indicadores: 
¡surge, entonces, la pregunta ¿En qué prestación de servicios y trámites en una de procesos mejorará significativamente la Eficiencia 
¡medida el diseño y aplicación de un modelo 

institución pública. prestación de los servicios y trámites en 
¡permitirá mejorar los servicios y trámites una institución pública. Reducción del tiempo de atención 
brindados a los ciudadanos y empresas en 
/las instituciones públicas? 

lndice: 
Tiempo de Duración de los procesos 

97 



Anexo 2: Tabla ASME- VM: Gestión de Registros Administrativos, Contratos 
Laborales (Modelo AS IS) 
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Anexo 3: Muestras del tiempo observado del grupo de control RG2 

Gestión de Registros Administrativos, Contratos Laborales (Modelo AS IS) 

í 
·-- -~-~-~- ---- -·- .-----~-.-.~-. 

Muestra 
Tiempo Observado 

1 (Minutos) 
1 
1 1 2306 : 
i 2 2301 
! 

3 2304 
i 4 2307 

1 
5 2301 

! 6 2300 
¡ 

7 2306 ¡ 

1 

8 2310 

9 2307 

1 10 2302 

! 11 2300 

1 

12 2302 

13 2308 

1 14 2305 
1 

15 2306 
1 

1 

16 2301 

17 2306 

18 2308 

19 2307 ' ¡ 
20 2298 1 

21 2307 

1 22 2305 
1 23 2304 

1 24 2305 

25 2306 

26 2307 
27 2307 

1 

28 2309 
29 2307 

1 30 2306 1 
! Promedio 2304.93 
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Anexo 4: Tabla ASME· VM: Gestión de Registros Administrativos, Contratos 
Laborales (Modelo TO BE ) 

i 
TIJ:O OE ACTIVIOAO AGREGAD:) 

-~ 

i 
8 

~ ~ N. ORO SUD PROCESOS ~l i i 1 ~ V N 
S 

ACTOR Y /0 ROC l.JR50 ,t= < A T 
L V 

HUMAr...o 

~ .. & 
R 

A • • • p 
1 PRESENTARCONTRATOVIAW€9 9>.1 

1.1 
Ingresar usuario y clave sol Empresa 

0.2 1 (SUNA"T) 1 

1 
1.2 

Validar Usuario y clave sol SUNAT o .e 1 
1 

1.9 
Registrar fos ·COntratos laborales Empresa 

3 1 
1 

1A 
Validar datos de persona RENIEC 

1 1 
1 

1.5 
Imprimir contratos Empresa 

O .S 1 
1 

1 
1o6 

Firmar los contratos Impresos Empresa 
0.1 1 

1 

1.7 
AdJuntar contratos escaneados Empresa O .S 1 1 

1 
1.8 

Adjuntar requisitos Empresa O .S 1 (SI hublern) 1 

1.9 
Calcular e lmpr1mlr monto de pago Empresa 

O .S 1 
1 

1 1.10 
Realizar el pago en el BN Empresa 

40 1 
1 

1 
1.11 

Registrar datos del comprobante de pago Empresa 
1 1 

1 

1 1.12 
Validar pago Banco de 1a Nacl6n 

1 1 
1 

1 
1.19 

Seleccionar contratos y enviar Empresa O .S 1 
1 

1 1.14 
Generar voucner de cargo Empresa 

O .S 1 
1 

2 DeSIGNAR AL ASISTENTE ADMINISTRATIVO 6 

1 
2.1 

Ingresar usual1o y clave al sistema Supervisor 
1 ~ 

1 

2.2 
Recepclonar y asignar al asistente administratiVO Supervisor 

5 1 
1 

3 EVALUARV CALIFJCAR EXPEDIENTE 21 

8.1 
Ingresar usuario y clave al sistema Asistente 

1 1 
AdmlnlstrntlvO 1 

1 9.2 
Recepclonar y evaluar expediente Asistente 

20 1 
CAQrobado. lmprocedente,requerlmlen1o} admlnlstra1tvo 1 .. 

4 GENERAR CXXUM ENTO ADMINISTRATIVO se 

1 4.1 
Generar y envtar documento de evaluación Asistente 

3 • ((Resolución de aprobación. resolución de administrativo 1 

1 
4.2 

Ingresar usuario y clave al s'lstema Sub Directora 
2 • 1 

1 
4.3 

Revisar el documento Sub Directora 
10 1 

(Res. De aprobación. provfdencla de req. o res 1 

4.4 
Emitir documento Sub Directora 

S 1 
(Res. Oe aprobación. provfdencla de req. O res 1 

1 
4.5 

Ingresar usuario y clave al sistema Apoyo 
2 1 

administratiVO A 1 

4.6 
Recepclonar tos documentos Apoyo 

2 1 
(Res. De aprobación. providencia de req. o res administratiVO A 1 

4.7 
Generar e Imprimir cédula de notmcaclón Apoyo 

S 1 
aclmlnlstratlvO A 1 

1 
4.8 

Armar el expediente Apoyo 
3 1 

(Con la cedula de noUf. y la res. o proveido) aclmlnlstratlvO A 1 

1 
4.9 

Registrar y envtar los documentos Apoyo 
6 1 

(Resolución o providencia de requertmlento) aclmlnlstratlvO A 1 --- ~ 

S N':JTIFICAR CXXI.Jf\I1ENrO AOMINtSTRATIVO 496 

S.1 
Recepclonar documentos Técnico 

1 1 
AdministrativO e 1 

1 
S.2 

Registrar documentos Técnico 
2 • AclmlnlstrallvO e 1 

1 s.s Entregar al courter Técnico 
3 1 

(Para notificar al administrado} Administrativo e 1 

Esperar entregar not1neación al administrado 480 1 
1 

1 SA 
Recepclonar. registrar y entregar cargo de entrega Técnico 

5 1 
(Entrega a la sub dirección) AclmlnlstrallvO e 1 

1 
S.5 

Trasladar a la Sub Olrecclón.OCCC Técnico 
S 1 

Admlnlstratfvo e 1 
-

6 PROTOOERY AA::HIVAR 11 

1 
6.1 

Recepclonar documentos Técnico 
1 1 

Admlnlstratfvo 1 

6.2 
Clasificar y empaquetar Técnico 

5 1 
Administrativo 1 

1 
63 

Registrar Técnico 
3 1 

AdministrativO 1 

6A 
Archtvar Técnico 

2 ~ 
AdministrativO 1 

Rendimiento o T1empo Total observado 
622.1 31 3 1 1 1 33 3 1 
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Anexo 5: Muestras del tiempo observado del grupo de control RG1 

Gestión de Registros Administrativos, Contratos Laborales (Modelo TO BE) 

r----,--c- ·- .··---·-e·- -- ·-···- -· • ·· ---. -·-
1 
1 

Tiempo Observado ¡ 
Muestra f (Minutos) 1 

1 622 

; 2 621 

1 3 630 
1 4 635 1 

1 5 631 
1 6 629 
1 7 629 

¡ 8 623 

1 9 614 
i 10 620 
! 

1 

11 626 
12 633 1 

1 

l 13 624 

1 
14 618 

15 626 ¡ 

1 

16 626 
17 634 

i 
1 18 640 ! 
i 19 640 
1 

1 20 648 
1 21 646 ; 
¡ 22 651 
1 

1 23 643 

1 
24 644 

l 25 654 1 

1 26 654 

1 

27 654 

28 652 1 

1 29 649 

1 30 653 
¡ Promedio 636 
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