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RESUMEN

La presente investigaci -n en base a | a | 2n
Tl C pmejacolred ihrawcae u $eoc ndoel olg's ba Wehyeesetigaci - |
ti po cuantitativo y edxepsecrriinpetnitvaal, ys ideen dmo rst

El objetivo gener al de | a investigaci - -n f
como soporte para | a mejora de | os proces
Hospital Re8i donambedampaicl | one gloae aastee nbcui - n
ciudadaredso.dolaog?2a utilizada en | a invest:.i
qgue permiti - definir | os r &queornismireunctcas nd
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Tramite docememt &1 i m)s4mes o de encuestados

resultados acerca de | al @&vmd uaxciidad deed n &
de mejora. Con respecto a | a evaluaci - -n de
92% de | os trabajadores est8n peédechatsi sf
con el SsiAtemaa adé¢ uhba .pireocpeuse sdtaad ddee nuenjao r a
estaban de acuerdo de hacer un ©UEe&eWwo Si s
necesarapml,i s un test que evidenci- una di
defensor2a del usuari o.
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ABSTRACT

The present research based on the research line of implementation of ICT for
Continuous Improvenmd makes use of Web technologpystresearch is of quantitative

and descriptive type, being iexperimetal and crossectional desigithe general
objective of the research was to develop a web system as a support for the improvement
of user advocacy management processes, Hospital Regional Jarartibes, so it
sought © improve the care of citinsThe methodology used in the research was the
ICONIX methodology that allowed defining the system requirements and the
subsequentonstruction of the web systenhetsample for obtaining the results was
taken from the interviews carried out with the pergel in charge of the user's
advocacy management proced83ocumentary Processing Are&agt number of
respondents was 70, where results were obtained regarding the evaluation of the
current system and the need for an improvement proposal. With respda to t
evaluation of the current system (book of claims) 92% of the workers are little satisfied
while 8% are dissafied with the current systedbout the need for an improvement
proposal 95% if they agreed to make a new system while S%&védhat it is no
necessanA test was applied that evidenced a decrease in the user's advocacy

management process.

Keywords: User advocacy, Iconix, Web technology.
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| NTRODUCCI €N

LaGesti -n de reclamaciones y quejas en | a

actividad que se realiza e¢emBeeldydreryicio

Power s, 2001) . El establecimento de wun
guejas puede ayudar a | a empresa a |l a co
de innovaci - n, en | a medida en que sea
requieentmos de | os clientes e integre | a i
|l a mejora de | os procesos y productos, |
sistemas de direcci-n de reclamaciones
fundament8anbe 4 ocemeell a atenci - -n al cliente
E I uso de estos sistemas permite que |
competitiva frente a aquellas que no | o |
el presente proyecto se proertne8ntdiec oe |wedbe sqal
per mita alREHOSNATALRAMAQMBIES mej orar su p
gesti-n de defensor?a del wusuario para |

i nstituciones de Salnusdt,i tyai -qrue der o s alawd
I mpl e menbit atdeomaie¢ deer gadur a.

A partir de | a propuesta de desarroll o de
administraci-n de | os requeri mientos | o
document o. La captura de | os requeri mien

primordibad teist dei - n:

T Mejorar el proceso de gesti-n de def el
Las cuales generar8n wuna mejora en | a e
i nstituci-n y una mejor percelpstibhude- ha
por dicha mejora. A partir de |l a identif
di sefo dMdeesicsotngmant amente con | as persona
| uego | Iceovnasrtiroucacil-an de un portal Web.
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Actual memse,j tuasoeasi danshhudayorza de s
manera manual |l o que ocasiona un probl em
di stintdas s@ipeoars | o que estas institucion
herramientas para simpddifbrcarde uRe dlaa macsi,
Mi crosoft Excel, toda | a informaci-n es .
pero cuando se trata de redactar const a
b¥%“squeda del medi o f2sico para verificar
Adicional mente, | a poca informaci-n digif
Solo tiene acceso el colaborador que ha c
se comparte con | os col aboradores del 8r
conemxaes de red para | as computadoras de |
La presente investigaci - n taregnuee spur ujeubsat i



qgue, en el transcurso del ti empo, l os ¢

ensefanzas en | a UarveOrdedad!| Poi vaea sAmiv
analizar |l a problem8tica actual y plante:
RegionaliTdammes | ton | a finalidad de mejor

Defensor2a de Usuario v9sl § segepenchnade

Asi mi smo, se | usyta fgidmes pdpg earl atRielpa mbh@ad e Jam
cuenta con un personal muy reducido enc
Defensor2?a de wusuario y de |l a correcta
sistema web de defensor2a del usuari o.

Su justificacisanqaeHors pmitad RNReghuwmbads Jamo

cuenta con el presupuesto necesari o para
Defensor2a del usuari o, adem8s contri bui
de | os uswuari os.

Su justifideaa -renddanapomgt e gue tendr 2 a
i nvestigaci-n es implementar wun Sistema
Hospital Re i omuanhb eksamo eslte sirva de ap

encargado de recepcionairad.as quejas recl

Como justificacis-en biadsead aetnuch locmate este |

i nvestigaci-n se fundamenta en que | as e
uso de | as tecnolog2as de informaci-n que
sejecuten de manera eficaz y para el des
cl aramente a un buen control de i nfor maci



IMARCO TECRI
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1.

coO

Antecedentes

IAnlt.ecedent es|l i nternacional

En el 6afBod03igudgz3,) eAmnal aP ®&rieuzdad de Es
un trabajo de i nvestigaci -n de t esi
recl amaciones de | os wusuarios de un
gue uno de | os factores m8s i mporta
asi stemcisdtiesf akcci -n del pacientel/ u
prestados, y por tant o, cual quier or
calidad debe orientar sus servicios
En nuestro medio | os m®t aoddooss preSrsa |
recoger |l as opiniones de |l os wusuar:i
presentadas y | a realizaci-n de enc.t
reclamaciones y sugerencias | os wusua
ejercen el deredmo -a@a mamrirftas tdaern 9 wnea
estructur a, recur sos, organi zaci - n,
an8l ogas relativas a | os centros, s e
p¥%blicos de Galicia.

Las reclamaciones constatuganauoaohanoses!
| as expectativas de | os pacientes, a
de | os derechos y deberes de | os wusu
como indicador de | a calidad percibi
mi smos. Elentc @anaei mia percepci -n de | os
para detectar oportunidades de mejor
para corregir | as deficiencias de fu
as?2, una mayor <calidad desaltasdsicesti em
con el servicio que se presta. EI obj
caracter?2sticas de |l as reclamaciones
el 8rea sanitaria de Santi azy®@0&,e Com
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s2 como da@i monddlortiizempo de respuest

nterpuestas.

n el 18&8Rlod r226ardizn | a ciudad de Venez

n estudio de investigaci-n para | a
i saAdvar adoo, con el prop-sito pri
ficiencia en | a atenci-n de recl amo
ervicio al cliente de | a empresa Hi
alidad y herramienta ptairlai zed n dnoe j coam
®cnica | a recolecci-n de datos, con
ez recopilada | a informaci-n se pro
os indicadores de eficiencia y un a

na matri ’'redeengoncomo resultados wur
ue ayuda a concluir su eficiencia er
n un 75% niveles de efectividad, cor

plicar correctivos y planes de acci

n el 18f8ul0baemaDhnem!| | a ciudad de Bo
n trabeejsaidaciinwv de fEesiluadenomidree
roceso, propuesta de mejoramiento

Yoamer o de |l as recl amaoid@mes dd ele aireg
ungue el banco Davivienda sea una o
S importante tener en cuenta que su
sto que este trabajo est8 basado en
ecesarnvaaniendrea iun Alegma ruyn ainmep cerrtoan't
ema del servicio es que | a calidad

i ferente de | a calidad del servicio
on muy conscientes acserpaodecmasg| @ar

recuencia no consideran ptodwectvo.ci o

Corsa i1idea | as organizaciones dej an

d

S

efinitiva: aEIl vcalliiemnstod esdaldmactci ve

on | a raz-or gl&eniszeacidoenelsas es | mpor't



buen servicio ya que esto | e dar8§ un
es una forma de decir a | a empresa ¢
ocurre el clieBseetbcabajotrpcpunar ta
de todo el proceso de reclamaciones
analizaron y se trabaj- en | os motiyv
causas generadoras de | os motivos Yy
reali zaron propaedt ami "ei rmeg so,r aa giaai
analiz- el proceso global con sus prc
Ssu mejor a, establ eciendo indicador es
mej oramiento continuo de | a organi za
IAnZ.ecedent esl naci onal

En el aPfaol o2ndiln5o0 Paucg¢(a’ze)n Mhacéili ummahgdede

realuinz-trabajsoi dacii nv de fiSiesstiesmad edneo m

gesti -n de recl amos de facturaci - -n
t ecloemunidcacnosn cuent a gue | a Gesti

Facturaci - - n, comprende | a atenci - -n d
as?2 como de | as diferentes instanci a
reconsideraci-n y segundamanestf@cia
i ntegrada por | os siguientes procesa
resoluci-n y I|liquidaci - -n) y notific
proyecto tiene como objetivo princip
de Facturaci- -ntipaear 8ol aubbnseomalui
|l os dos aplicativos y sobre | a base
i nform8tica que permita administrar
Gesti-n del Recl amo para una empresa
|l a puatle ofrecer | os servicios de Te
Servicio de Cabl e. Los resultados m8:
con una herramienta i1inform8tica f|l e;
gesti - -n de recl amos odse pfracccteusroasc i e n
di ferentes i nstanci as del recl amo,



econ- micas aplicadas por OSIPTEL detk

pl azos establecidos para | a resoluci
En el Gai&n2Glerrero y(F)enmhaTcupudhbd
Chiclayo, realizaron un trabajo de i
APropuesta de mejora de | a gesti- -n d
Ci neRChineltayeond s u definici-n di ce q
organi zaciones van perdiendo el enf o
calidad permanente en su product o, p
brindar; eso debido a que no tienen

dirigir todos sus esfuer zos y acti
consecuencias de | a falta de preocup
ven reflejadas en | a perdida de dinei
por eso es de vitaéeé cempoat d@mci ahecel
percepciones e incomodidades de | os

guejas y reclamesngest manp fEcsd sptoern o

ell o que en su trabajo de investigac
generaruaefntaa pdo®@pmejora en |l a gesti - -n
I empresa Cineplanet Chiclayo, con

e cuanto al tratamiento de | as quej

-

ar mejoras para s cloiodOmt, e su,n d sS

1
O T T @0 ® »w o oS 9 o
O

espec2fico que se encarga del estuc

amos.La investigaci-n es de tipo
S centra en describir, comprender e
observabl es di opéctha meartse pemae.ami ent
obtendr8 por parte de | as personas i
cabo dicha gesti - n; as?2 como de anal
di versas varSeabdaerst esdamdi3adtaispos de
estaowoformada por 385 clientes que h
mani festaci-n de queja en | a empres
cuestionario; |l a segunda estuvo conf ¢
l i bro de reclamaciones dealiazememtsa\



y |l a tercera estuvo conformada por 1
el ni vel estrat®gico y operativo, a
entrevistas. Para el correcto procesa
con | a aymuamasdec opmooge l Mi crosoft Oof
t ®cnicas de an8lisis estad?2stico com
resultado que | a empresa Cineplanet ¢
de | as quejas y reclamos, enaamtrand
i nsatisfechos en cuanto a | a gesti - -n
recl amos, y frente a |l a falta de cot
Cineplanet Chiclayo para darle fAsolu
En el mNodr2200dlue zAreEas clu(slgel ®h | a ci udad
Trujillo, realiz- un trabajo de inves:s
Empresarialded®lecfiasnaemanes y Quejas
mecani ci staoy eceugHniacedn, su tquabajo d
un buen Si st ema de reclamaci ones y
beneficios a | a empresa mediante | a
consiguiente l eal t ad del consumi do
oportuniidzaadr dlea uitnflor maci - n gener ada
gesti-n de | as reclamaciones para mej
gue en su trabajo de investigaci - -n s
h a de desarroll ar | a empr gsuast parya

satisfactoria para | os <clientes vy,

satisfacci-n de |l a organizaci-n con
Se trata, en %l tima instanci a, de pr
desde un enf oquepr esaer moecaj al al oes [
organi zacionales y | as di mensiones d
estructura del sistema de recl amacio
a |l as peticiones de | os clientes par
oportwsnidceadmreej ora para prevenir que o
| as aportaciones del model o giran e
eficiente de reclamaciones y quejas



ejerce el establ eci miento dl e | as |
comportamiento y de resoluci-n de q!

justas parianf oguel mheoaleismi SMa ti empo

determina el papel gue juegan | os ci
empl eados que van m8sumal Bormmacliosn
entrenamiento en Teantfeonqcuie- NP agl & n clcab e n t
consecuci - -n ,der tladt obaltseopretende
medi da de I o posi bl e, cubrir | agun
perspectiva de | as teampyr evsaal,i dcaocni -lna dper
explicativo de | os factores deter min
guejas bajo | os enfoques mecanici st :
organi zacional. Concretamente, el pr

cap2tul os.

3. Antecedentes a nivel | ocal

Enl e afo 2015, Sd&8BYedna sHs ctodbsirs t
Al mpl ementaci -n de una aplelcapara de
laagroindustria La Morina S. A.C. del
Sant a, departamentel deoAkecasboel pdic
tomado un espacio de manera acel era
herramienta muy i mpor tdaentwe mptaarsa ume jroi
mundiNals. cuent a gue tsawvo i Tcwendt | glajce t

i mpl ement ar una aplicaci-n de <contr
Agroindustria La Morina S.A.C del di
cuent a con | as S8reasci dB, geoprhabnali
producci - n; estas dos %Wl timas | as er
salida de | os productos Haoai d ol acsu av e
| 4 esis se ha desarrollado con | a fi
pedi dos rdentleoss dliifeent es de | a Agroin
aprovechando como recur so el I nt er
encontrados fue | a p®rdida de tiemp
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producci-n del 8rea de gesti-n y mar
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ani tir8 realizar el registro de | os
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u

n

a

i ent es, adems§s de configurar el
omoci ones. Por otro | ado, el siste
|l as reservas com pedi dd artiiemitpead
r8§én visualizadas por el encargado
rrespondientes para | a atenci-n a ¢
uti i z- herramientas de software
raaeti to de compra. Se tuvo como r €
ducci-n en | a p®rdida de tiempo d
didos a cada <cliente, as? como te
didos y disponibilidaldo dleo |l osalpr ®e
ncluye quwaesdr ¢e sgrea@a ayuda par a
ntro de | a empresa para optimizal
ansacciones internas de | a empresa
2 tiempo valderswi cmiooish @ con apalri,a®ne Ime j

tiempo de respuesta a |l os cliente

onat arf 9Cernr islul a rabajo de investiga
mpl ementaci -n de un Sistema de I nf
os procesos de compra, venta y almn
tienda Casa de Deportes ROJITAS
i mbot e, provincia del Sant anosdepar
me nttauvppuecom@r omcmphement amaude Si s
formaanejmmr@aarda gesti-n de | os pro
mac ®n de pr oddeu cltao sT i deenpdoar tClavsoas de De
|l a ciwudad de Chi mboamreg dias eifrov ersc
peri mental, de tiiypyao, dliozumemitadci yn d
e delimtada en 16 trabajadores, c
struménbhuoie®eon | os siguientes resu

S i nterrreolgamnartsesan8§sse puede visual.l
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gue haatrequiiemel ednentd aci - n de un

I nformaci - n, como t ambmami fsiee setnac onu &
beneficioso contar con un SliOsOt% ma de
revela que existe p®rdi da doec etsioesmpo &
guexi sten en | a tienda, adems§s un
desactualizatia - mddendatpacienn. Todos
coinciden con |l a higestasisveagsetnieg adi, -
debi damente justi faktadamnpdhearean tnaeccie sni
un Sistema de Informaci-n para ayud
procesos de Compr a, Venta y aAl mac ®n

Deportiva Rojitas.

. 2. Bases te-ricas

221. Hospi tal es

Definici-n

Nos definen qgeusep aHoisgpieamlelesqud se des
de servicios vinculados a | a salud.
di agnostican enfermedades y se real.

para Ireest alba sal (®)de | os pacientes

222. 1l nformaci -n del AHodpmbakoRegi onal

Mi si - n

La Misi-n del HospiTumbe®fRegesenal evam
ri esgos, proteger del dafo, recupereé
capaci dades de olnads cpamniesntdes ,plema a

de atenci-n a | xepelisondade ades us mmue
(1.0)
VBi - n

El Hospita2 MRERgs®nAallfrrddo Mendoza Ol
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1.

tiene comonsvtiistiuinrse en un Hospital

atenci-n de salud en el §mbito de | &
y reconocido a nivel naci onal e I n
acreditado de segundo ni vel , basad

desarcroonl lion,f raestructura moderna y e

donde el desempeffo profesional y hu
caracterice por su competencia, efioc
atenci-n hospitalari a, yeluamacical yur
calidad, l o que permitir8 |l a interv
prioridad en | os grupos m8s vulner a
salud y desarroll o socisalt i&d elchhopgole

sus nec(elsli)dades

Hi stori a

El nuevo Hospital Regional -AJos® /
JAMO2dHdsorbi - al Hospital de Apoyo
Mendoza Ol avarrz2ao, el mi smo que f
Naci onal de SaluidmnguBadonest ad?28ol#a
de 1, 963, durante el Gobierno del
Contaba con una construcci-n de un
1,995 fue remodel ado el depart ame|
construcci-n de torast craill@a,s T-epiRep,0 s

(Sala de radio) y una Farmacia (sal

embar go, debi do al crecimiento de
servicios especializados asistenci a
parte de | aapoll agiadma, ase ea¢d zar Vvi
par a encontrar tratamientos m®di c
probl emas de sal ud, ya que el Hos

m®di cos de mediana complejidad por

ni recurs@o@k2para ello
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el per2odo comprendi do entre el .
gi onal de Tumbes, teniendo como
| mer Di os Benites, Edmbtor uc ceil- nPr
ui pami ent ol drRdgi Blaoapi tmJos® Al fre

avadAMO®2ptoyecto que tomaba en c
cesidades y demanda de | a pobl aci
salud de aproxi madamente 224 88
mbes.

rant e eRlegGoobniadr doel Sr. Gerardo Vi
Construcci-n del Hospital y Eq
augurado el dza 30 de abril del
gional vy el Director Regional de
tir del 02 de agosto del 2013
- sus actividades con | a atenc

Q
—

l a poblaci - n, en este mismo m

venciones en quir-faadyl tso end

—
o o 9 O
—

r de iniciales TDQ de 81 afos a

~t

ejido prosts8tico.

| ment e, el Hospital Regi onal

JAMEODe2 | | s e encuentr a funci ona

o < C

“vu O O v ®©

I dad, brindandool beatsgmralicdes
I na, nutrici-n, cirug?za, gi ne
tologza, odont oestomatol og? a,
pitalizaci - n, anestesiolog?a, p
menes especialieabog?a, aberat or |
rolog2a, diagn-stico de i m8genes
ra prevenir, dar tratamiento y

obl emas de salud de toda(La)pobl a

formaci -n Gener al
Hospital Regi onal NJ-d AMMORIIflr edo
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es una instituci-n pY¥Ybhica descentra

brinda a | a poblaci-n de | a Regi -
ambul atomgpiat gl ari a especializada, c¢
tratamiento, recuperaci-n y rehabil
pobl aci-n. Para ell o, cuenta con un

conformada por una constwobecgi cosde

modernos, un equipo de especialista
|l a poblaci-n, y un equipo de profes
respaldan | a Gesti-n Institucional
de toda | a pobl.&a)i  -n tumbesi na

.Ubi caci -n

Prol ongaci - -n Av. Fer niandlaod eBlead aNiona e3

Et aiffa mbes.
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4.0r gani gr ama
Gr8ficlb MOMraga

ni gr ama

nst

[Di recci-n]——[ Cuerpo m]

Of icina
admi ni st

estrat®qgi

N
Oficina de [Oficina de a]

J/

[ I |

N
Uni dad de ¢ Unidad de [Unidad de][ Uni dad } [Unidad de Ep Unidad de ge]
docencia e e inform proar amas y Salud Am calidad
J
Departami Depart amt Depart ami Departami Depart ame Depart ame Departame Departam
medicin cirug?a Gi n©Obst et pediatr Odontoest a Anestesi emergenc Gi neco
Centro O cuidados Obstetr
Departam
Pat ol og?
y Anato
Depart ame Departam Departan Patol - g
Di agn- st Far maci Apoyo a
|l m§gene Tratami

Fuemttea:p:// hrjt. go-ne piat/Smueeniut A e x . php/ ct
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2.23. UML

Definici-n

Es un | enguaje est8ndar para escribi
utilizar par a visualizar, especi fi
artefactos de un sistema que invol ut

UML prescribe un <conj uanst oe sdte§8 nndoatra cpia
model ar sistemas orientados a objetoa
de | o que estos diagramas y s2mbol o
model ar distintos tipos de sistemas

software, sisvemangadezhar dwdsigdel mu

Gr 8f i cDUMI o .

Fuemta:p:// stadium. unad. edu. co/ ovas/

Di agramas UML

9 Diagrama de casos de uso
Un caso de uso es udascripcion de las acciones de un sistema
desde el punto de vista del usuario. Es una herramienta valiosa dado
gue es una técnica de aciertos y errores para obtener los
requerimientos del sistema, justamente desde el punto de vista del
usuario. Los diagraas de caso de uso modelan la funcionalidad del
sistema usando actores y casos de uso. Los casos de uso son servicios
o funciones provistas por el sistema para sus usuass

17



1 Diagrama de Estados
En cualquier momento, un obje se encuentra en un estado
particular, la luz esta encendida o apagada, el auto en movimiento o
detenido, la persona leyendo o cantando, etc. El diagrama de estados

UML captura esa pequefia realida®).

1 Diagrama declases
Los diagramas de clases describen la estructura estatica de un
sistema. Las cosas que existen y que nos rodean se agrupan
naturalmente en categorias. Una clase es una categoria o grupo de

cosas que tienen atributos (propiedades) y acciones sirtiByes

1 Diagrama de secuencia
Los diagramas de clases y los de objetos representan informacién
estatica. No obstante, en un sistema funcional, los objetos
interactlan entre si, y tales interacciones suceden con el tiempo. El
diagrama de secuencias UML muestra la mecénica de la interaccion

con base en tiempds).

1 Diagrama de Colaboracién
El diagrama de colaboraciones describe las interacciones entre los
objetos en términos de mensajes secuenciddssdiagramas de
colaboracién representan una combinacion de informacién tomada
de los diagramas de clases, de secuencias y de casos de uso,
describiendo el comportamiento, tanto de la estructura estatica,

como de la dsuctura dinamica de un sisterfib).

1 Diagrama de Actividades
Un diagrama de actividades ilustra la naturaleza dinamica de un
sistema mediante el modelado del flujo ocurrente de actividad en
actividad. Una actividad representa una operacion en alguna clase

del sistema y que resulta en un cambio en el estado del sistema.

18



2.2.4.

Tipicamente, los diagramas de actividad son utilizados para modelar
el flujo de trabajonterno de una operacidh5).

1 Diagrama de Componentes
Un diagrama decomponentes describe la organizacion de los

componentes fisicos de un siste(ta).

l ngeni er2a de Software

Es todo aquell o que permite | a const
i mplica | a deaudmemtcacin:- nder ef erent e
construcci-n del software. Esta doc

uso dede spdrtaval os( L686uarios finales

La producci-n de software es algo m§
ge | a preceden y otras que |l a siguen
constituido por el conjunto de tod
t ®cnicas de |l a ingenierza del soft w
del i mitado por el ci&s oc adrec rve tdaamedretl e
|l as diferentes etapas que se disting
1Mmodel os del <ciclo de vida del softuv

nNi nguno gque steaan g a ecarl a md eqdube) inmi t aci o

Gr 8§f i cdPCiNcloo de vida ¢l 8sico del S0

Andliss Especificacion del sistema

A
Andlius Especificacion de requisitos

de requisitos

| Especificacion
Diseno del disenio

y Software

Especificacion
de la prueba

Programacion

v

Softwore

FuerCtaenpderri ch 13gl guer as B
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2.25. Si s tVWenba

Un Port al es el punto de entrada a
concentaamt elndsdos del propietario d
principal del Portal es ayudar a | os
sin salir del mi smo fideliz8ndol es
forma continuada.

Los 3 pilares fundamentalaes da waneR
usuari©l1y) son:

T Informacién (buscadores, directorios, noticias, catalogos y
servicios).

1 Participacion (Bmalil, foros, chat).

1 Comodidad: Brindar la mayor cantidad de informacion en un solo

espacio y tener todo a mano.

226.LenguaPesgdamaci - n

Un lenguaje de programacion es un lenguaje formal disefiado para
realizar procesos que pueden ser llevados a cabo por maquinas como
las computadoras.

Pueden usarse para crear programascqo#olen el comportamiento
fisico y l6gico de una maquina, para expresar algoritmos con precision,

0 como modo de comunicacion humgia).

T PHP Es un | enguaje de programaci - n
| ado del servidor original mente di
contenido di n8mi co. Fue uno de I
programaci - n del | ado del servido
di rectteamenn el documento HTML en | ug:
externo que procese | os datos. El
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servidor web con un m-dulo de proc

p8gina Web resultante. PHP ha evo
incluya uambi®terfaz de | 2nea de ¢
usada en aplicaciones gr8ficas i nde
mayor2a de | os servidores web al 1ig

operativos y plataformas sin ni ng%i

PHPcoeasi dera uno de | os | enguaj es
alto rendi miento conocidos hasta e
inter®s de mw tiples sitios con g

Facebook, par a oonpot are cpnoorl oefli.amidsemas ec

Gr8§fichLdNmpuaj e PHP

Fuente: ICTEA 1.9)
227.Base de dat os

Una base de datos es un conjunto de
contexto asaimheemBbdosmente para post e

datos se organizan por campos, regi s

Ti pos de base de datos

T MysqlEs un sistema de gesti-n de ba

Este gestor de base de dagtues len mu

permite ser utilizado por wvarias pe
reali zar varias donduwlctea s uanalma nt ez
(2.0)
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Gr §fi cOMNS QL

MySQolL.

FuenteCulturacion( 2.0 )

T Postgre&@®@L un Sistema de gesti-n de
orientado a objetos y |ibre, publ i
similar a |l a BSD o | a MIT.

Como muchos otros pr oeyecdeossarde | d-od
PostgreSQL no es manejado por una
es dirigido por una comunidad de d
forma desinteresada, altruista, | i
comerci al es. Di cha damuael daRIGD6&s

(PostgreSQL Gl obal Devel opment Gr ol
Post GreSQL tiene una arquitectura c

su ni vel m8s alto esseunwia@doqguyuema enlt

gue el acceso a | a (dalt)a es un esQguc¢
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Gr 8fi c@PdNstogr e SQL

PostgreSQLL

Fuente: Culturaciof 2.1)

2.2.8. Gestidnde quejas

La gesti - -n de quejas y recl amos ti
recuperar | a confianza de un cliente

servicio recibido.

Per o, adem§s, una buena gesti-n de
sino gue deber 2 a ser capaz de pr o
i mpl ementar acci omegsnoq pe oprl ewnan gaan e
con eme aliisente y (ca2) cual quier otro

Ant es de | os afos ochent a, el 95 %
sing fi cpuewj adle y recl amos cnoanhoe sstianr- nei n
incomodi dad @&Badll ew, C. 2005) .

En Il os afos ocheamamagnéeb dengepfjasdyg
seelaciona con el comportamiento de:
di f esraaur to Deasy:, R. 1981) pl antea que
guejas o0 qaeg¢iasn icel uye un conjunto
consumidor antieswnta sdxapcaroiranac i ani ent |
R. 198%gl a que esdeelunplcaom sduemiadcocri -enn
a una exXxpesraitersdiaxct or$iangh,orJ .oty oHd wae
1985) afei remsarmung conjaunmmpo dieamespalesd
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2.2.9.

comportam@gumutalienpl i can negaticvoamugiueac
consecuenci a-de plea cii regaltsio=lio amp aliz .

E I comportami esntwn deo ng wenjtaos dee ¢ 0 mL
i niciadas por elabcansannmied orl ohsa ciinat ee
instituciones p¥blicas para solucio
COoOMmpa @as o de un pr oedtuecrtnoi n@md a iu-hm a s
(Westbrook,coRmpolrx87mi.e nEloo rdjeu mtuce | daes
respuest a(sc oomplotritpalneesnt al es yueno € 0 mg
pueden haber psoirdol apriondsuactiidsafsacci - n
episodi o de c®OmmBr)a. (Singh, J.

Plataforma de Gestion de Quejas

Las quejas y sugerencias de | os usu;
gue proporcionan un valor afadido pa
de una plataforma robusta para | a g:¢
como tambi ®n es necesario disponer
participaci-n de | os clientes y usu:
guejas y sugerencias permitirg el ni
|l os servicios y peoatdudads 9gfgeoniedas
para | a participaci-n de | os client e
| os sdé€rRBi)ci o0s
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Gr8fichb Rrocedi miento de Tramitaci - n

—| CONTRIBUYENTE }4—
. s D e SERVICIO |
g ‘é st i) RESPONSABLE
8 H
g a
3 CONSEJO PARA LA DEFENSA)
DEL CONTRIBUYENTE  [coms s
_->‘ UNIDAD OPERATIVA r" Al
- Remision de queja
1 Andlisis:de quetes

I COMISION PERMANENTE l

v
| PLENO ‘

FuendTeHLETGE23)

2210Apl i caci -n Web

Aplicaciones que | os wusuarios pueden
web a trav®s de I nternet o de

otras palabras, es una aplicaci-n (So
soportado pos we$é wreavdameadqouree se <conf 2
navegador, Es i mportante menci
contener el ementos gue pe
el wusuario y | a informaciana I[Ec$ odpto
de modo interactivo, gracias a que | a
acciones, como por ejemplo rellenar

uegos diversos pasecededat(oxmle)deoredo

—
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2211.Met odol og2a Il coni x

| CONUK proceso simplificado en comp:
m8s tradicionales, que wunifica un coc
objetos con el objetivo de abarcar t
Presenta <c¢claramente | as xhtbeviudade:
secuencia de pasos que deben ser secg
Los desarroll os de aplicaciones va
tecnol -gicas, estrategias de mercaddc
la inform8tica, esta I|Ileva a | os d
evolucionar para obtener aplicacione
de menos costo.

Los usuarios exigen calidad frente
aplicaciones deben cont ar con t ®c n
satisfacer |l as wnecesidadgsodeehi endo
de mantener, extender y modificar.
Claro est §, gue es indispensabl e, e
desarroll o de sistemas, | ogrando un
requeri mientos dee |llosa wcm@lréjoisd&adt §
(Rati onal Uni fied Process) y | a S
Programming) .

Procesos de | a metodol og?2a | CONI X

El proceso de Il conix es un proceso ¢
centra en | os casos de uso y el c-di
El po odesl conix se divide en | os fI
est8ticos, que son altamente repetit
una repetici-n de todo el proceso pé
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(tal vez un par de pacguatte gdadle evnalr on

dado que cada caso de uso es s-1lo wu
c-digo fuente y pruebas wunitarias. F
est8 bien adaptado a | os proyectos &
retroal i mentoaeis- 1t adesf aomo | os requ

esti mac2ibones

Tabl al@vuadro del proceso

RESULTA|
FASES ACTI VI DADES .
fRequisitos funci
Definir | o que el
de hacer.
fModel ado de Dom
espaci o del pr o
Ans8lisigdg inequ2vocos. fRevi si
Requi si tfRequi sitos de | os Req
(Prototipaci - -n R
el usuario y el
Empezar con un p
gr8fica de wusuar
| os casoseeVanosa
TAns8lisis d B®i brug ke
di agr ama de rob
o objeto" de | o0os p:
Ans8l i si s R fRevi si
) fDescribir | as ac _
Di sefo Di sefo
) ) | os c asiet alel aidan ) )
Prel i minH Prel i mi
fActualizar el mo
se puede descubr i
| aasmbi g¢edadgs aga

27



atributos y oper

domi ni o.

fiDi agrama de Secy

di agramaueaeci a

secuencia por ca o
. TMRevi si
Di sefo mostrar en det al _

) Cr2ztici

Detall a¢ en pr8ctica el ¢ _

: Di sefo|
fActualizar el mo
objetos de domin
cl ase@emidei o, o0 er
fDi agrama de Desp
di agrama de despl
detall e C- mo V &
funcionamiento d

fDi agr aGampenent e q

fEj ecuci

| mpl emernn | os el ementos f2| | a Apl
n rel aciones. y entr
fCodi fyi chaapcreure b a s Si st em:
Escribir el c-d
uni tarias.
fReal i zar una rev
del C-digo.
FuenQueadr ado del p(r2o5)es o |

28
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CONFI GURACIEN METODOLCGI CA

Para el di sefo del Sistema I nfor m8t
Hospital Re-gl omambdamos@ ha utiliza
| CONI X paraalpiozdeerr de f or ma m8s efi

desarroll o y el despliegue del Si st e

La siguiente tabla muestra c¢c-mo se

entregables seg¥%wn | as fases de | a me

Tabl a2NrCo.nfi guraci -n Metodol -gica |

FLUJOS RESULTADOS

TRABAJO

Lista de r
funcional es
ANALI SIS Model ar Prototipos r
REQUERI MI EN|requeri mi eDi agDama ni o

Di agrama de

usao

Descripci-n
ANALI SI'S Y |Model ar el|Di agrama de
PRELI MI NAR di sefo
DI SE= O Model ar Di|Disefo de | a
| MPLEMENTAC|Codi ficar

: Ej ecuciApnd i e
Reali zar u
) entrega del
actuali zac

FuenBleab o rParcoip-ina
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.3 HIPCTESI S

La i mplementaci-n de un sistema web de
para el HosJpamaTuiRkeags 0on2a0 2T, pmeojcersar 8 ¢
Gesti-n de defensorza del usuari o, (I

sugerenci as.
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I LI METODOLOGCA

3. 1. Disefo de | a investigaci - -n

TI PO DE ESTUDI O:

Seg¥%n Jos®, nos describe que | a invest
dat os sobre vari abl es, as? cComo est ucf
cuantitativos yprsaporrceloancaironleas rmpamear a
formul ary ftewviashecen@2.8)orz2a existente

Lai nvestigaci sreg@aamesatgaditedwe per mite a
i nvestigador examinar | os dat os de m
erificabl e, con miras a | a npeadriaci - n

st abplagcreornes de comportamiento y probe
entrado einp cetl-@taei®ticm(dZon)b "

o o <

NI VEL DE LA I NVESTI GACI € N:

De acuerdo a | a naturaleza del estudi o
|l as caracter2sticas de un 289abtdr madegser
ALos estudios descriptivos manvéneptana
un fen-meno y sus componentes. Per mite

b8sicamente a trav®s de | a medici-n de

DI SEaO DE LA I NVESTI GACI € N:

Fue experi ment al y por | a caracterz2sti
t rsavne isesga¥Me n c e s ldaioc eh egsuienvestigaci -n desc
conocida como | a investigaci-n estad?st
de | a poblaci -n 629en- meno en estudio
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Responde a luais®nmp,r eqguett?agso @gi@gdo y ¢ - mo?
Aunque | a descripci-n de datos es real,

no puede describir | o que provoc:- una s

La investi gsaeg “nt addneam®it oaldad descri pti vos
investigaci - ne descmao ifpitnalai,dgd tdefni ni r,
caracteri zar el objeto de estudio. Cu
descripciones generales diremos que es:s
finalidad es | a descri pcie ne sdei doebojgerts8ofsi

Los m®t odos descriptivos pueden ser cucé

32



3. 2.

Pobl aci-n y Muestr a

Para efectos del presente trabajo de i
guedo delimitada por REQitomabd yminesdd de

gue cumplen trabajos administrativos vy
i nvestigaci -n, es decir gestionan y rea
Gesti-n de Defensor?2a del usuari o, p oI
requeri do el uso de ninguna t®cnica de
3.3. T®cnicas e instrumentos

33.3.1. sT®cnica

3.3.2.

La técnica que se utilizara en la presente investigacion sera la encuesta,
la entrevista, el mismo se elaborara utilizando preguntaslees
haciendo referencia a situaciones relativas a lasogestde defensoria

del usuario.

l nNnstrument os

Cuestionari o:

De acuerdo ¢8,0)HefrinfBen depwe el cuestio
escrito ogauweu nurleatrendnef or maci - n por me
preguntas sobre un t ema deter mi na
puntuaciones gl obales sobre ®ste. D e
gue es un instrumento de investiagac
cuant i furiawver sal i zar y final ment e,
recolectada. Como herramienta, el cu
| as 8reas de estudi o porque result
i nvestigaci-n, que permite |Iyegar a
facilita el an8lisis de |l a informaci
de | os m8s wutilizados por | os inves
informaci - n.
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4 .

Procedi miento de recolecci-n de

El procedimiento de recoleccién de dgosdominantes seran las entrevistas,

la encuesta, seran los instrumentos siguientes:

T

Objetivo 1:

Se realizard encuestas dirigidas a los ciudadanos que realizan sus
guejas, reclamos o sugerencias en el Hospital Regional Jano I
Tumbes, con la finalidadedrecoger valores que nos permitan obtener
un indicador del nivel de percepcion del ciudadano sobre la atencién de

guejas en el Hospital Regional Jam@ [Tumbes.

Objetivo 2:
Investigar sobre las metodologias de desarrollo de software &gil para

poder sedccionarla y adaptarla a la investigacion.

Objetivo 3:
Realizar Andlisis de requerimientos funcionales y no funcionales del

sistema de gestion de defensoria del usuario.

Objetivo 4:
Realizar el Andlisis y Disefio del sistema de gestién de defensoria del
usuario tomando como referencia la metodologia seleccionada.

Implementar los prototipos

Objetivo 5:
Investigar sobre lenguajes de programacioén que soporten los sistemas

web ademas de bases de datos seguras, rapidas y confiables.
Objetivo 6:

Capacitaciones a los empleados en el uso de la plataforma siguiendo el

manual de usuario.

34
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Realizar encuesta a los ciudadanos para conocer el grado de
satisfaccioren el uso de la aplicacion web.

35



3 5. Definici-n operacional de | as variables en estudio
Variable independiente:
Si stema Web

Vari able dependient e:

Proceso de Gesti-n de Defensor2a del Usuario
Tabl a3:NrMa.t ri z de Operacionalizaci-n de variable

Vari abl elDefinici-n OperacigDi mension¢lndiciEscal|{Defini
S medi c/|Oper ac

I
Sistema Web Evaluacion del - Ordi nTS=Tot

Si st ema |Es un sistema informatico que utilizan | sistemaactual (Libro| Satisfaccio nt e

usuarios accediendo a un servidor medig de reclamaciones). | nen el uso Sati sf
internet y un navegador web, su princi -Gestion S=Sati

ventaja sera la disponibilidad del sistem del tiempo o]
través de dispositivos que tengan -Exactitud PS=Poc
navegador web. de los datog Sati sf

36



Il =1 ns a

h o

Pr oces o |Gestion dedefensoria del usuario Necesidad |- nomi nS=Si
gesti - n |La gestibn de defensoria del usuario tipr o p ue st a | Satisfaccio N=No
def ensor|como objetivo inmediato recuperar n del
usuar i o |confianza de un cliente que ha qued servicio.

insatisfecho con el servicio recibido. -Gestion

Pero, ademéas, una buena gestion de reclz del tiempo.

no puede quedarse ahi, sino gieberia se -Bondades

capaz de procesar esa informacion del sistema

implementar acciones que prevengan
mismo problema en el futuro, con ese mis

cliente y con cualquier otro.

Fuente: Elaboracion propia.
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3. 6. Pl an de ans8lisis

E I procesamiento de |l a informaci-n se ||l evar 8t QGcrmiabads ade rawv§
estad2stico como el programa SPS con | a finalidad e¢alquearl a
el procesamiento, tabulaciones, gr8ficas lyaselt ®m§lciasi der & sepce
datos, para |l a visualizaci -n y comprensi-n de resultados sat

3.7 Matriz de consistenci a

Tabl a4 NrMa.tri z de Consistenci a

Probl ema Objetivos Hi p-tesis Vari abl (Metodol og
aLa i mpleme|Objetivo Re@ahe|La i mpl ement|-Si stemaTi po
Sistema Web|i mpl ementaci - |sistema web |-Proceso/lnvestiga
de defensor|Web gue per miidefensor2a d¢gesti -n{Cuantitat
en el Hospigesti -n de (Hospital Reg|defenso

Jamo-2 | e TIUsuario, |l a r(Tumbes,; 2017|usuari o|Nivel

per mite mej(reclamos y suproceso de l nvestiga
de Gesti -n Hospital Regd|def ensor 2 a d Descripti
del usuari o/Tumbes. recepn daee,j
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de guej as,

sugerenci as

11. Reali zapr @wni
l a situaci - -n

de gesti -n d €
usuari o y e

Objetivos Esp

recl amaciones
Regionali Thanh@
fin de recol e
y necesi dadesb:;
i mpl ement aci

2. Eval uar di slt
met odol og?2 as

software para

e i mpl ementac
Web de def ens
3. Reali zar e

reqgueri miento
no funcional e
de Gesti -n de

recl

amos

y

S

L

Di sefo:
Experi men

corte tra
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usuwarmedi ant e
entrevistas

admi ni stratiywv
el procesto - m
defensor?2a de
4. Reall i ZMFI1 i s
del Sistema W

defensor 2 a

utilizando | a
desodrlro seft
sel eccionada.
5. | mpled meSn tsat
de Gesti - -n
utilizando

interfaces Vi
comprensi - n,
manej o para |
Si st ema de

Defensor 2 a q
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IVRESULTADOS
4 Resul tados

4. 1. 1. Di E¢AISWAG@D®&N : SI STEMA (AQJ ToU AoL

de recl amaci ones)

Tabl a5 NrSoa.t i sfacci -n del sistema actual

defensor2a del usuario

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con la satisfaccion del
sistemaactual Libro de reclamaciones) caoaspecto gbroceso de gestion de
defensoria del usuario; para el Desarrollo de un Sistema Web como soporte a
los procesos de Gestide defensoria del usuario del Hospital Regional Jamo
II'T Tumbes2017.

Al ternati» n %

Tot al ment ¢

Satisfechu 0

Satisfechu 0

Poco sati: 45 £

Il nsati sf e 25 <

Tot al 70 10

Fuent e: Aplicaci-n delcoinmst mimeantoo dea
trabajadores encuestados respecto a | a
en que el actual sistema (Libro de re
proceso de defensor2a del usTwanwbieoss?, en

Apl i ca®empaolxari ”2017.

En | a Tabl a Nro. 5 se aprecia que el
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Ta

expresaron gqgue est8n POCO SATI SFECHOS
recl amaci ones) respecto al proceso de
mi entras igiwde ceal 3usdd SFEELMHOISNS

bl a6:NrEdf.i ci encia de servicio de calidad

ciudadanos

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con la eficiencia del
servicio de calidad del sistema actual para iedadanos; para el Desarrollo
de un Sistema Informéatico Web como soporte a los procesos de Gestidon de

defensoria del usuario del Hospital Regional Jamd limbes.

Al ternati n %

Tot al ment ¢

Sati sfechi 0

Sati sfechi 0

Poco sati 4 3 6 2

l nsati sf e 27 3¢

Tot al 70 10

Fuent e: Aplicaci - -n del instrumento pa

trabajadores encuestados respecto a |

eficiencia del actual Si s tceanha ,d arde sap el cot
ciudadanos?, en el -Hombesal Regional J
Apl i cado por: Seminari o, D. ; 2017.

En | a Tabl a Nro. 6 se aprecia que el

expresaron que est8n POCO SAelrlvSi FcE CoH GdSe
calidad del actual sistema hacia | os c

gue est8n | NSATI SFECHOS.

43



Tabl a7 NrSoa.t i sfacci-n con el tiempo que t

Distribucién de frecuenciasrgspuestas relacionadas con la satisfaccion con
el tiemp que se usa para registrar una gumaa el Desarrollo de un Sistema
Web como soporte a los procesosGiestionde defensoriadel usuario del
Hospital Regional Jamo HITumbes; 2017

Al ternati n %

Tot al ment ¢

Sati sfechi 0 0
Sati sfechi 16 2
Poco sati:: 39 5 ¢
l nsati sf e 15 2z
Tot al 70 10

Fuente: Aplicacion del instrumento para medircehocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ¢Esta satisfecho con el
tiempo en se procesa efistro de una quefa en eHospital Regional Jamo

Il 7 Tumbes; 2017

Aplicado por: Seminari o, D.; 2017.

En bhBIlI & Nroci @ ¢uwe delr e trabajadores

expresaron gqgue estg&gne®pDlI 8ERAIEWOP ac anre

quej a, mi en%r asndqecuea Q@ 58ATISHIFERCABOS.
Final me%tmareilf i2&€st an que est8n | NSATI S|
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Tabl a8 NrSoa.ti sfacci -n con | a exactitu

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con la satisfaccion de
la exactitud de los datos emitidos por el sistema(Libro de reclamaciones);
para el Desarrollde un Sistema Web como soporte a los procesos de Gestion
de defensoria del usuario del Hospital Regional Jaméumbes; 2017.

Al ternati) n %

Tot al ment ¢

Sati sfechi 0 0
Sati sfechi 20 2 ¢
Poco sati:: 40 6 ¢
l nsati sf e 10 1
Tot al 70 10

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta ¢Esta satisfecho con la
exactitud de los datos que emite el sistema (Libro de reclamaciones)?, en el

Hospital Regional Jamo i1l Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminari o, D.; 2017.

En | a Tabl a Nro. 8 se aprecia que el
expresaron gque est8n SATI SFECHOS por |
el si st ema actual, mientradfO@@e el
SATI SFECHOS. Final ment e el 10% ma
| NSATI SFECHOS.
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Tabl a9 NrSoa.t i sfacci-n con | a modernidad

Distribucidn de frecuencias y respuestas relacionadas satiséaccion con
la modernidad y sencillez del sistema adtLiblo de reclamacionespara el
Desarrollo de un Sistema Web como soporte a los procesGgdd®n de
defensoria del usuario en el Hospital Regional Jaindumbes; 2017

Al ternati) n %

Tot al ment ¢
Sati sfechi

Sati sfechi 4

Poco sati:: 45 6°
l nsati sf e 21 3]
Tot al 70 10

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta ¢Esta satisfecho con la
modernidad y sencillez de las interfaces del acsistema I(ibro de

reclamacione$), en eHospitalRegional Jamo i Tumbes; 2017

Aplicado por: Seminari o, D. ; 2017.

En | a TablkaaNrec%8degubkbosel tdabaj adores
expresaron que est8n SATI SFECHOS con |

ssitema actual ,% mirghuter aees tq8ine PeCOCOB 5SATI SF

Final mente el 31% mani fiestan que est 8§
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Tabl aldlr8atisfacci-n con | os reportes vy

Distribucidon de frecuencias y respuestas relacionadas aatiséaccion de
la emisidn de reportes y consultas proporcionadas por el sistem#laiotaal
de reclamacionespara el Desarrollo de un Sistema Informéatico Web como
soporte a los procesos estion de Defensoria del Usuario, del Hospital

Regional Jamoal i Tumbes;2017

Al ternati n %

Tot al ment ¢
Sati sfechi

Sati sfechi 4

Poco sati 45 6 ¢
l nsati sf e 21 3(
Tot al 70 10

Fuente: Aplicacién del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta ¢Esta satisfecho con los
reportes o consultas que emite o proporciona el sistamel (Libro de

reclamacione$), en eHospitalRegional Jamo i Tumbes; 2017

Aplicado por: Seminari o, D.; 2017.

En | a Tabla Nro. 10 se aprecia que el
expresaron que est 8§n SATI SFECHOS con
proporci onatdtama pact wedé ,s&dmi @4t casgqge es
POCO SFAHC K5O S . FinalYamnemamri feles t3an gue
| NSATI SFECHOS.

a7



4. 1. Pi menNECBESORAD DE UNA PROPUESTA DE
MEJ ORA

Tabl alNrMej or ami ent o de | odse fpernoscoers?2oas ddeel

usuari o

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con la mejora del
sistema actual a los procesos de gestion de defensoria del usuario; para el
Desarrollo de un Sistema Web como soporte a los procesos de Gestion de

defensorialel Usuario del Hospital Regional Jamé B Tumbes; 2017.

Al ternatiwv n %
Sl 6 0 8 8
N O 10 12
Tot al 67 10
Fuent e: Aplicaci- -n del instrumento pa
trabajadores encuestados respecto a | @

Ssistema respectgesa il-ms dper odceef ®amds ®d & a d
mej or amMHds pen aé | RleigTiuommbaels.;J a2ndol 7

Aplicado por: Seminari o, D.; 2017.
En | a Talslea aNprree.c daldgu e osl t8& baj ador es
expresaron que SI €S necesgeswmieuma me

defensor?detdebctusabrsogudgdimandimcanque N

es necesari o hacer mejoras.
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Tabl al®BrNecesidad de desarrol |l ar un

N

Distribucidén de frecuencias y respuestas relacionadas con la necesidad de
desarrollar un sistema web que cubra los requerimientos funcionales; para el
Desarrollo de un Sistema Web como soporte a los procesGed@&nde
defensorialel usuario del Hosgit Regional Jamo il 2 Tumbes; 2017

Al ternatiwv n %
S 61 90
N O 9 10
Tot al 70 10
Fuent e: Aplicaci - -n del instrumento pa

trabajadores encpesgadba: ra€peelt qua ¢s
desarroll o de un sistema web que cubr a
actual edoZB,pidm | allReigliuombaels.;] 2017

Aplicado por: Seminari o, D.; 2017.
En Ibd aTaNr o. 12 s& dpréosatgabaphd@Nes
expresaron que SI es necesario el des:

requers nfitemadioonal e$ %1dnedntraonagueudO es

|l a creaci-n de un sistema web.
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Tabl al8lr Mejoramiento en | a atenci -n a

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con el mejoramiento de
la atencion a los usuarios a través del sistema actual; para el Desarrollo de un
Sistema Web como soporte a los procesos de Gestion de defensoria del
usuario del Hospital Regional Jama 2 Tumbes; 2017.

Al ternatiwv n %
S 6 2 90
N O 8 10
Tot al 70 10
Fuent e: Aplicaci - -n del instrumento pa
trabajadores encuestados respecto a | a

de wun sistema web mejorar 8 Hlosapateaehci
RegionaliaJawmmwmbéds; 2017,

Aplicado por: Seminari o, D.; 2017.
En | a Talbslea aNrroe.c da3dgueé osl t9@baj ador es
expresaron que SI es necesario el des:

requer ifminentomsal es, %niienndtircaas qquuee Ned elsO

|l a creaci-n de un sistema web.
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Tabl alNrNecesidad de procesos m8s dins8n

Distribucidén de frecuencias y respuestas relacionadas con la necesidad de
considerar procesos mas dinamicos a los existentes; para el Desarrollo de un
Sistema Web como soporte a los procesossdstionde defensoriadel
usuario del HospitalRegional Jamo i Tumbes; 2017

Al ternatiwv n %
Sl 50 8 C
N O 20 20
Tot al 70 10
Fuent e: Aplicaci - -n del instrumento pa
trabajadores encuestados respecto a | a

considerar procesos m8s di nHomsipcddasal que
Regionali2aJawmmbeéds; 2017

Apl i cado por: Seminari o, D.; 2017.
En | a Tabl a Nr o. 9% 4d es el oasp rterca baa jgaudeo r eels
expresaron que SI es necesario que | os

gue Yya nexilstsdrmste ma,% minednitcraa sq ugeu eNdCe le s2 0

gue | os procesos sean din8micos.
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Tabl albBrNecesidad de reportes sencill os

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con la necesidad de que
el nuevo sistemeonsidere procesos de reportes mas sencillos, de uso facil y
procesamiento en menor tiempo; para el Desarrollo de un Sistema Web como
soporte a los procesos de Gestion de defensoria del usuario del Hospital

Regional Jamo i 2 Tumbes; 2017.

Al tersnati v n %
S 6 0 90
N O 10 10
Tot al 70 10
Fuent e: Aplicaci - -n del instrumento pa
trabajadores encuestados respecto a | a
sistema considere | os procesos de repo

usar y que procesemehasi nfidogppi®i ahen
Regionali2aJJawmmbéds; 2017

Aplicado por: Seminari o, D. ; 2017.

En | a Talbslea aNrroe.c dabdgeueé osl t9@baj ador es

expresaron que Sl es necesariollqgu,e | os
de f8cil uso y queiesmppracoes dambennteat s a
indica que NO es necesario que | os pro
f8&8cil y de ejecuci-n r8pida.
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Tabl al6lr Necesciodnasduldeas sencillas y proces

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con la necesidad de que
el nuevo sistema considere procesos de consultas mas sencillas, de uso facil
y procesamiento de informacién en menor tiempo; phiesarrollo de un
Sistema Web como soporte a los procesossdstionde defensoriadel

Usuario del Hospital Regional Jamd I2 Tumbes; 2017.

Al ternatiwv n %

S 6 3 94

N O 7

Tot al 70 10

Fuent e: Aplicaci - -n del instrumento pa
trabajadores encuestados respecto a | a
gue el desarroll o de wun sistema web c

muchas m8s sencyl fas,prf@ceses lda usfaor |
ti empd@spenal R eig2i oTnuamb eJsa;,mo2 Ol 117

Aplicado por: Seminari o, D. ; 2017.

En | a Tabl a Nro. 16 se aprecia que el

expresaron que Sl preosc erseocse sdaer | @0 msuel tlac

sencil |l o, de f 8cil USO Yy Qque SU Pproces
gue el 6% indica que NO es necesario
sencill os, de uso f 8cil y de respuest a
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Tabl alWNrBxi stencia de procesos con i nc|

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con la existencia de
procesos no incluidos en el sistema actual y que requieren ser incluidos en el
sistema propuesto; paral@tsarrollo de un Sistema Web como soporte a los
procesos de Gestion de defensoria del usuario Hospital Regional Jamo Il

Tumbes.

Al ternatiwv n %

S 52 75

N O 18 25

Tot al 70 10

Fuent e: Aplicaci-n delcoinmst mimentoo dea
trabajadores encuestados respecto a | a
gue el desarroll o de wun sistema web c
muchas m8s sencillas, f8ciles de wusar

ti empro?Hospital RzgTwmbds ;Jaanbl 7.l

Aplicado por: Seminari o, D. ; 2017.

En | a Tabl a Nro. 1 se aprecia que el
expresaron que S| existe procesos que
y debeaoansiederados en | a propuesta del

25% indica que NO existe procesos que

del si st ema.
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Tabl al8lrBropuesta e si stemausmnegroircasr a | a

Distribucidn de frecuencias y respuestas relacionadas con la opinién de que
el nuevo sistema mejorard la atencion a los ciudadanos; para el Desarrollo de
un Sistema Informatico Web como soporte a los procesdsedéonde
defensoriale usuarialel Hospital Regional Jamoill2 Tumbes; 2017.

Al ternatiwv n %

S 6 2 92

N O 8

Tot al 70 10

Fuent e: Aplicaci - -n del instrumento pa

trabajadores encuestados respecto a |
Ssistema mej or aciSud a?d aretmss@il tml a Rlegs onal
|12 Tumbes; 2017

Apl i caSemipmari o, D.; 2017.
En | a Tabl a Nr o. 9% 8des el oasp rterca baa jgaudeo r eels
expresaron que Sl el nuevo sistema mej

estudi ant es, %mii exrdti rcaas qqee NeOI m&j or ar 8§

mencionados usuari os.
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Tabl al®rPBropuesta de mejora debe ser ami

Distribucidn de frecuencias y respuestas relacionadas con la opinién de que
el nuevo sistema debe considerar interfaces amigables y faciles de usar; para
el Desarrollo de un Sistema Informatico Web como soporte a los procesos de
Defensoria del Usuaridel Hospital Regional Jamo 112 Tumbes2017

Al ternatiwv n %
S 70 10
N O 0 0
Tot al 70 10
Fuent e: Aplicaci - -n del instrumento pa
trabajadores encuestados respecto a | a
propuesta debe de considerar interface

cual quier usuarlHospi Dalkr RdgTembhéeén;J amo
2017

Aplicado por: Seminari o, D.; 2017.
En | a Talslea awre.ci B9 que el 100% de | os

expresaron que Sl el nuevo sistema deb

f8cil usobepouswcvamigqgu Ning¥%n trabajador
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Tabl a20rBropuesta de sistema brindara op

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con la opinién de que
el nuevo sistemarindard mayor operatividad y seguridad de informacion;
para el Desarrollo de un Sistema Web como soporte a los procesos de Gestion

de defensoria del usuario Del Hospital Regional Jarn@ [Tumbes; 2017.

Al ternatiwv n %

S 6 8 98

N O 2

Tot al 70 10

Fuent e: Aplicaci - -n del i nstrumento pa
trabajadores encuestados respecto a | a

de un nuevo sistema brindar 8§ mayor (o
tratami entcad -ahe ,i refnoretha Hosp2t al mReg; on
2017.

Aplicado por: Seminari o, D. ; 2017.

En 1Ibd aTaNr o. 23 s& dpréosatgabaphdoBes
expresaron que SI el nuevo sistema bri

entelat@a cd¢orf of maci - n,% minantcraa sgueu eNOe Ib r
operatividad y seguridad.
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DI MENSI:C NEMALUACI CN DEL SI STEMA ACTUAL

Tabl a2NrbBbi mensi -n de | a evaluaci  -n de

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con la dimension 01:
Evaluacion del Sistema Actual; para el Desarrollo de un Sistema Web como
soporte a los procesos de Gestion de defensoria del Usuario del Hospital

Regional Jamo i 2 Tumbes; 2017.

Al ternati n %

Tot al ment ¢

Sati sfechq 0

Satisfechu

Poco sati: 6 6 9t

l nsati sf e 4 5

Tot al 70 10

Fuent e: Aplicaci - -n del instrumento pa
actual, basado en 10 pregunHoasspiamlli ca

Regionali2aJawmmbeéds; 2017
Aplicado por: Seminari o, D.; 2017.
En | a Tabla Nroetai geepeed®d50ntder pros

encuestados est§8 Poco Satisfecho con e

el 5% afirm- que est8 Insatisfecho con
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DI MENSI CN 2:DANIECCEES UNA PROPUESTA DE MEJ

Tabl a2&8rbPi mensi -n de | a necesidad de une

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas con la dimension 02:
Necesidad de una Propuesta de mejora; para el Desarrollo de un Sistema Web
como soprte a los procesos de Gestion de defensoria del Usuario del Hospital

Regional Jamo i 2 Tumbes; 2017.

Alternativ n %

Sl 6 4 92

N O 6

Tot al 70 10

Fuente: Aplicaci-n del i nstrumento par
denej or a, basado en 10 preguntas apl i ce

Regionali2aJawmmbéds; 2017.

Aplicado por: Seminari o, D. ; 2017.

En |l a Tabl a Nro. 22 se puede interpre
encuestados i ndniac a rSlp ueess tnae cdees anreijoo rua &
mi entras el 8% afirm: gue NO es neces.

sistema actual
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Gr8§fic® Reeultados de | a di mensi - -n Eval u

Distribucidn porcentual de las frecuencias y respuestas relacionadas con la
dimension 01: Evaluacion del sistema actual; para el Desarrollo de un Sistema
Web como soporte a los procesos de Gestion de defensoria del usuario del

Hospital Regional Jamo 112 Tumbes; 2017.

= Poco Satisfecho = Insatisfecho

Fuent e: Tabl a Nr o. 21
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Gr8fich Reresultados de | a necesidad de ul

Di stribuci-n porcentual de | as frecuenci as
02: NedesumnwadPropuesta de mejora; para el
soporte a |®@estdawmdeqndslrdédsuari o del Hospi

Jama2l Tumbes:; 2017.

= Poco Satisfecho = Insatisfecho

Fuent e: Tabl a Nro. 22
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Resul tados del t est

Conespecto al instrumento del Test se apl:i
|l a nueva propuesta de sistema inform8tico
radica cu8nto se demora en promedio real i z
dicho Test.
Tabl a28lrBesul t allest del Pre
Resul taddesdellPromedi o/ MHdm

1 Registro de Que 20

2 Registro de sucg 15

3 Registro de Rec 13

4 Reporte de Quej 10

5 Reporstuegedreenci a 12

6 Reporte de recl 15

7 Emitir Respuest 20

8 |Segui mi ent oUsduea 10

9 Deri var guej a 3hor as

sugerencia al &
10|ReportefsGamdér sy 1 horas
Fuermrtt@boraci -n propi a.

Luego el instrumento del Test se aplic

propuesto. Se consider:- | os mimos 2tem

demora en cada uno de | os procesos ind
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Tabl a28rBesul t atdbesstdel

Post

Res

ul t ad-desdel

Promedi o

Mi

n

Regi

st

r

o de Quge
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Regi

st

o de s uc¢

Regi

st

o0 de Red

Repo

t

-

de Quej

Repo

t

-

de sug¢

Repo

t

-

de recl

Emi t

ir

Respuest

Segu

i mi

e nt oU sduea

©| O Nl O O | W N|

Der i

suge

var

rencia al &

guej a

A O N A O N B~ D

[EEN
o

Repo

rtes Gener ¢

Fuent e:
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Gr 8fi cloO NReosul tTedds yPasatst

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

H Pre - Test mPost - Test

Fuent e: El aboraci -n propia
Los resultados obtenidos a trav®s del
procesos involucrados en el 8rrema de Tr
gue | a propuesta del sistema web mejor
defensor?a del wusuario de manera signi
sl o usa el |l i bro de reclamaciones o0 s
de manera espegilauloofkExlcal hoja de c
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4.2 Ans8lisis de Resultados

Una vez obtenido | os resultados de | a i
Si stema Web como soporte a | os procesos
del Hospi t al -2ReTguinobneadl,i nicaahmo ehld j or ar | os s
web se |l eg- al siguiente an8lisis:

-Los resultados alcanzados con respecto

concerniente a | os ipstorces oac alce®midam ss i d enl
gue %l edtB8n poco satisfechos de | a for ma
sea necesari o una propuesta de soluci - n.
de |l as m8s wutilizadas es a trav®s de | a

en | a i nvadtiiogadarrsebthdlaa yvi udad de Quito
iSi stema de gesti-n para automguezandr ea
gue una soluci -n por medca WKWes unsusarsito

i nvol ucr ados.

-Los resultadosspddctemi alolsa cmemcesi dad de
a |l os procesos m8s cr2ticos ddlel®r9e2a de
de | os encuestados que si est8n de acuer
indica que en el ciimstdad uktka wevecsessedadnd
soluciones respectivas. Esta investigaci
afo 2A0RDAr 2gmuegy teddAingliisigl acdalf@s recl
|l os usuarios de uno8gea defataenquenepr i
necesario una aplicaci-n web. Esto |1l ev
tecnolog?2a de intervieedlumdmbempht oacmpeea

| as organizaciones de cualquier giro de

-Final mesteesul tados del Test indica una
a | os requeri mosntfasnatles | frxa adjaaddaa@roesy \
I nvesti gadir: IFeSytdegndeno mRirmgpdiesiia de mejor
GestiQuwejdaes y remnpraena Emheémamaritf i est a ¢

l a i mplementaci - -n del sistemaepmriddessennt - U
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gueg@asde | a visualizaci-n de |l a informac
reportes jloorgara blaa at oomea edcen od eocgi?sai omeebs .e sL an
pero |la forma de c¢c-mo usarl o har8 que s

organi zaciones.

43 Aplicamet oddadleodgaa

Lista de requerimientos funcional es

Autenticar Usuari o

Registrar Usuario
Registrar oficinas
Registrar categor?a
Registrar subcategor?a
Modi ficar wuswuario

Modi ficar oficina

Modi ficar categor?2a

Modi fSiu€at egor 2 a
Li star wuswuario
Listar oficinas
Listar categor?2as

Listar subcategor?2as

=4 =4 4 4 -4 -4 -4 -4 -4 -4 -4 -4 -4 A4 -4 -4 A5 A4 A A4 A4 A -2

Chatear con ciudadano

Chatear con oficina

Chatear con supervisor.

Derivar quej a

Finali zar quej a

Generar reporte estad?2sticas de sol
Generar reporteblesmad?2sticas del pr
Generar reporte postulaci-n en tiemg
Generar reporte registro por depart e
Generar reporte top 10 oficinas
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1T Registrar quej a

f Visualizar queja pendiente

f Visualizar queja en proceso

f Visualizar queja atendido

f Segui miento queja

Li straeqlieer i mi entos no funcional es
Sistema Web debe estar disponible 24
ElI tiempo de respuesta a esperar en
debe ser m8ximo de 1.5 segundos.

1 EI ti empo de tol eranci a de Il nact
manteni miento o inicio del sistema ¢

Prototipos r8pidos
Gr 8f i clol NRroot oppiSgpmaer cligal

A Web Page
Q0> X {} [ iwwwhospioregonaltumbesiz gobperTramidemas ) @D

Hospital

Regional Jamo

11-2 Tumbes

Registrarse Aqui
IUsuanoI lControseﬁal
Copyright 2015
L4
Fuente: Elaboraci-n Propia
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Gr 8§fi clb2 NRroat oti po de |

a

) @ D

A Web Page
Hospital

A D> X {) (Fmiiwwwhossioregonaliumbesiz gobpel Tramidemas/Inicio
Regional Jamo

Usuario v
11-2 Tumbes

Inicio

Pendientes Tnicio

En proceso Bienvenido

Atendido Buenos dias: xxxx Perfil:xxxxxxx
Maestras>

Oficina:xxxxxxx Siglaixxxxxx
Reportes>
Configuracion >

Copyright 2015

Fuent e: E I

Gr 8f i clo3 NRroat ot i po de | a

aboraci - n

p&8gina

A Web Page
112.gobpe/Tr

d /Inicio

) @

Hospital

OQX{}[M(D-L italregionaltumb
Regional Jamo

=

Usuario v
1I-2 Tumbes

— Pendientes
vy desde [ // ] ﬁ hasta: | 7/ ] @l Buscor I
Pendientes
(Q search )

En proceso

- | N°Reg | Apeliido | Nombre I Tipo Doc | Tramite | Oficina | Departamento Esludol
Atendido — — — — — —
Maestras > 1 a I b l < | d | & f 9 l
Reportes » 2 a ] & l c | d ] € f 9
Configuracion > | << 1 >> I

Copyright 2015

v

Fuent e: El abor aci
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Gr 8f i clbd NRroat o

tipo de |l a p8gina

A Web Page

a CD X Q (http:/Iwwwh

Iregionaltumbesii2. gob pe/ T

d /Inicio

) @

=

Hospital

Regional Jamo

Usuario v
11-2 Tumbes

— Proceso
Inicio desde rl / ] % hasta: D / ] ﬁl Buscurl
Pendientes
‘Q search )

En proceso

- | N°Reg | Apellido ] Nombre ] Tipo Doc I Tramite [ Oficina I Departamento Es(adol
Atendido — — — — — —
Maestras > 1 a | b ] < | d | e f g I
Reportes » 2 a ] b l © | d ] € f 9
Configuracion > | <<1>> l

Copyright 2015

L4

Fuent e:

Gr 8f i clob NRroat o

El aboraci - n

tipo de | a p8gina

A Web Page

o o x Q (http://wwwh

Iregional

besii2 gob pe/ Tramidh

/Inicio

) @ )

Hospital

e v
Regional Jamo Usuario

11-2 Tumbes

= D

Inicio desde I /! |ﬁ huatn:l !/ |ﬁ
Pendientes
(Q search )

En proceso

- | N°Reg | Apelido I Nombre ] Tipo Doc I Tramite [ Oficina I Departamento Ea(adol
Atendido — — — — — m—
Maestras > 1 a I b ] < | d | e f 9 I
Reportes » 2 o ] b l ° | d ] e ! 9
Configuracion > | << 1 >> l

Copyright 2015

&

Fuent e:

El aboraci - n
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Gr §8f i

clo6 NRroat ot

i po

d€alt@agpggiasa

A Web Page

OQXQ(MIDL hospitalregionaltumb

112.gob.pe/ Trar

/nicio

) & D

= NI

Hospital
Regional Jamo

11-2 Tumbes

Usuaric v

Inicio — Categorias
Pendientes
En proceso ] Nueva Co(egona] i Nueva Sub»Cu!ewlo]
searc

Maestras >
Categoria Nombre Categ Sub Cat l Tipo Categ I M
= || = 1

a b e EdC | EdS
Usuarios ;
Reportes > i : > - — . -
Configuracion > I ——

Copyright 2015

Fuent e

El

aboraci - n

Propi

Gr 8f i clo7 NRroat oti po de |l a p8gina
A Web Page
c Q XQ [t // wwwhospitalregionaltumbesii2 gob pe/ Tramidemas/Inicio ) @
Hospital Usuario v

Regional Jamo

11-2 Tumbes

Inicio
Pendientes
En proceso
Atendidos

Maestras b
Categoria

Oficinas

Usuarios

Reportes >

Configuracion >

= Nueva Categoria

Nombre de Categoria

Tipe de categoria

[Fovers )

Cancelar

Copyright 2015

Fuent e

El
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Gr 8f i clo8 NRroat ot i po

A Web Page
ii2.gob.pe/ Tramid

) @ )

Usuario v

/Inicio

Hospital

OQ X{} {htte://wwwhospitalregionaltumb
Regional Jamo

Erces|

1-2 Tumbes

Inicio

Pendientes — Nueva Sub Categoria

En proceso

Atendidos Categoria a Asignar Claridad |v]
Maestras >

Categoria Nombre de la subcategoria :
Oficinas

Reportes >

Configuracion >

Copyright 2015

Fuente El aboraci - n

Gr 8fi clo9 NRroat oti po de | a
A Web Page
G Q x Q (http://w italregi ii2.gob.pe/ Tramid: /Inicio ) @

Hospital

Regional Jamo

= D

Usuario v
11-2 Tumbes

Inicio

Pendientes — Editar Categoria

En proceso

Atendidos Tipo de categoria

[Favers¥]

Maestras >
Categoria Nombre de la categoria
Oficinas

Usuarios

Reportes >

Configuracion >

Copyright 2015

Fuent e: El aboraci - n
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Gr 8f i c»0 NRroat ot i
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A Web Page

ii2.gob pe/ Tramid

OQXQ{MW,' hospitalregionaltumb

/nicio

) @& )

Hospital

Regional Jamo

=

Usuario v

11-2 Tumbes

Inicio
— Edit Sub Categoria

Pendientes
En proceso

Atendidos Categoria

Maestras >

Sub Categoria Irequlsno |']

Categoria

I Actuollznr]

Oficinas
Usuarios

Reportes >

Configuracion >

Copyright 2015

Fuent e:

Gr 8f i c»1 NRroat ot

El

aboraci - -n

i po de | a

A Web Page

OQ X{}[http/: h Iregionaltumb

12 gob pe/Tramidemas/Inicio

) @ )

Hospital

Usuario v

Regional Jamo

11-2 Tumbes

Inicio — Oficinas
Pendientes
Enproceso
Atendidos
Maestras >
Categoria | Oficina Sigla | Correo | Opciones l
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Reportes > | 1 | a b c Editar '
Configuracion > I << >>
Copyright 2015
L4

Fuent e
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Gr 8f i c®»2 NRroat oti po de | a p8gina Regi s

A Web Page

OQ XQ ([htto 7/ wwwhospitalregionaltumbesii2 gob pe/ Tramidemas/Inicio ) @

- = fioapita Usuario v
Ministerio de Salud Regional Jamo
% PERU -2 Tumbes.

Inicio .

Pandiantas — Registrar Oficinas
En proceso Ingrese una oficina
Atendidos
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Descripci-n de casos de wuso
Tabl a2bD®U Autenticar Usuar.i
Nombr e :JAutenticar Uswuario
Aut or David Seminario
Fecha 17/ 11/ 2017
Descr i pucsiv-anr:i oElpodr 8 ingresar al Si
Actores :Oficina, Registrador, Sup
Precondiciones: Uswuario Logeado
FIl uj o Nor mal
1. EI usuari o deber8 ingresar al U
2. EI sistema muestra una interf az
nombre de usuari o y su contrase
3. EI usuari o icongresgolnas ecdteds y p
4. E | sistema valida que | os datos
a |l a p8gina de PrinQu@alteelasSi
5 EI usuari o ingres: al Si st ema
FIl ujo Alternativo:
1 EL usuario deber 8 escribir
2 EI usuari o deber8 contacta
Solicitar su usuari o o contrase
Post condiciones: Se ingres- al si
Fent e: El aboraci-n Propia
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Tabl a26lr DbCU Regi strar Uswuario
Nombre |(Registrar Uswuario
Aut or David Seminario
Fecha 17/2017
Descri pusiuanr:i oElsupervisor tendr 8§ |
del sistema de quejas.
Actores :Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
Fl ujo Nor mal
1. EI usuari o deber8 Acceder al S
formul ario de | ogeo.
2. El sistema valida | os datos vy |
3. ElI usuario deber8 hacer <clic en
usuari os.

4. EIl sistema muestra un |istado d
5 EI usuari ocldiebeer lhacparte supe
de acuerdo al tipo de wusuario

of i cina.

6. EI Sistema muestra un popup con
nombre de usuario, Yaagelhltirdase=.l

7. EI usuari o ingresa | os datos s
clic en guardar cambi o.

8. EI sistema muestra un mensaje d
correctament e

Flujo Alternativo:

Post condriecgiosnters-:: eSe usuari o corre

Fuent e: El aboraci-n Propia
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Tabl a2RWNrbCU Registrar oficinas

Nombre (Registrar oficinas

Aut or David Seminario

Fecha 17/11/ 2017

Descripwsuar:i cElsupervisor tendr§ |

del sistema de quejas.

Actores Supervisor

Precondiciones: Uswuario Logeado

Fl ujo Nor mal

1. EI usuari o deber8 Acceder al S
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos vy |
3. EI usuari o deber8 hacer clic en
oficinas.

4. EIl sistema muestra wun | istado d
5 EI usuari ocldiebear8 lhaacmparte supe
6. EI Sistema muestra un popup con
nombre de | a oficina, | as sigla
7. EI usuari o ingresa | os datos sg¢
clem Actualizar cambi o.

8 EI sistema muestra un mensaje d
correctament e

FIl ujo Alternativo:

Post condiciones: Se registr- |l a o

Fuent e: El aboraci n Propi a
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Tabl a28rbCU Registrar

categor?a

Nombre |(Registrar categor?2a

Aut or David Seminario

Fecha 17/ 11/ 2017

Descr i pucsiu-ar:i oElsupervisor tendr 8 | :

del sistema de quejas.

Actores Supervisor

Precondiciones: Uswuario Logeado

Fl ujo Nor mal

1. EI usuari o deber8 Acceder al S
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos vy |
3. El usuamhiacedelzdn® en el men¥ de
categor?as.

4. EIl sistema muestra un |istado d
5. El usuario deber8 hacer clic en
6. EI Si stema muestoemuhapbpupecnopae
nombre de | a categorza y el tip
7. EI usuari o ingresa | os datos s
clic en registrar categor?2a

8. EI Ssistema muestra un mensaj ee
regi strada correctament e

FIl ujo Alternativo:

Post condiciones: Se registr- |l a c¢

Fuent e: El aboraci n Propi a

87



Tabl a28rbCU Regi strar Subcategor?2a

Nombr e Registrar subcategor?2a
Autor : |David Seminario

Fecha : |17/ 11/ 2017
Descripegsuvuari &l supervisor tendr §
categor?2as del sistema de quejas.
Actores :Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado

Fl ujo Nor mal

1. EI usuari o debest® macdederesaindo
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos vy |

3. EI usuari o deber 8 hacer clic en

categor?as.
4. E| si stema dnueddtral luandd i dd al as
5 EI usuario deber § hacer clic

subcategor 2 a.

6. EI Si stema muestra un popup con
categor2a a asignar y el nombr ¢

7. El usuario ingresa | os datos so
clic en registrar subcategor?a

8. EI sistema muestra un mensaj e

registrada correctament e

FIl ujo Alternativo:

Post condriecgiiosnters-: |Sae subcategor ? a

Fuent e: El aboraci -n Propi a
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Tabl a3®0rDBCU Modi ficar Uswuario

Nombre (Modi ficar wusuari o

Aut or David Seminario

Fecha 17/ 11/ 2017

Descr i pucsiuv-anr:i oElsupervisor tendr g |

del sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Uswuario Logeado

Fl ujo Nor mal

1. EI usuari o deber8 Acceder al S
formullaocg eo .de

2. El sistema valida | os datos vy |
3. ElI usuario deber8 hacer <clic en
usuari os.

4. EIl sistema muestra un |istado d
5 EI Uus ua¥ ihoacdeerbecrl i c en | a parte
6. EI Si stema muestra un popup con
nombre de wusuario, | a contrasef
7. EI usuari o ingresa | os datogy ¢
clic en guardar cambi o.

8. EI Ssistema muestra un mensaje
modi ficado correctamente

FIl ujo Alternativo:

Post condiciones: Se modific- el u

Fuent e: El aboraci -n Propi a

89



Tabl a3NrbCU Modi ficar Of i cina

Nombre J{Modi ficar of i cina

Autor : |David Seminario

Fecha : |27/ 11/ 2017

Descri pucsiuanr:i oElsupervisor tendr 8§ | §

del sistema de quejas.

Act arSeusper vi sor

Precondiciones: Uswuario Logeado

FIl uj o Nor mal

1. EI usuario deber8 Acceder al s
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos vy |

3.ElI usuarioldebem8ehamemn¥sc de Mae
of i cinas.

4. EIl sistema muestra un | istado d

5. EIl usuario deber8 hacer clic en

6. EI Sistema muestra un popuwp ec acn
nombre de | a oficina, | as sigla

7. EI usuari o ingresa | os datos sqg
clic en Actualizar cambi o.

8. EI Si st ema muestr a un mensaj e

modi fi cadaecorrect ament

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se modi fic:- l a o

Fuent e: El aboraci-n Propia
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Tabl a3rbCU Modi ficar Categor ? a

Nombre (Modificar categor 2 a

Autor : |[David Seminario

Fecha : |27/ 11/ 2017

Descri paisumr i &l supervisor tendr §
categor?2as del sistema de quejas.
Actores :Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado

Fl ujo Nor mal

1. EI usuari o deber8 Acceder alens
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos vy |

3. EI usuari o deber8 hacer clic en
categor?as.

4. El sistema muestra un | i stade md

5. EI usuario deber8 hacer clic en

6. EI Sistema muestra un popup con
nombre de | a categorza y el tip

7. EI usuari o ingresa flooamud atro o ¢
clic en actwualizar categor?2a

8. EI Ssistema muestra un mensaje

modi ficada correctament e

FIl ujo Alternativo:

Post condiciones: Se modi fic:- |l a ¢

FuenBleaboraci -n Propi a
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Tabl a38rbBbCU Modi ficar Subcategor?a

Nombre {Modificar subcategor?2a
Autor : |[David Seminario

Fecha : |17/ 11/ 2017
Descripesuvuari &€l supervisor tendr g |
categor2as del sistema de quejas.
Actores :: Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado

FIl uj o Nor mal

1. EI usuario deber8 Acceder al s
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos vy |

3. EI usuario deber8 hacer clic en

categor?2as.

4. EI sistema muestra un | istadmad

5 EI usuari o deber8 hacer clic en

6. EI Sistema muestra un popup con
categor2a a asignar y el nombr e

7. EI usuari o ingresa | wd adabosesd
clic en actwualizar

8. EI Ssistema muestra un mensaj e

registrada correctament e

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se modi fic:- |l a s

Fuent e: El aboraci-n Propia
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Tabl a38NrbCU Listar Usuari o

Nombre JLiIi star usuari o

Autor c|David Seminario

Fecha : (17/ 11/ 2017

Descr i pucsivanr:i oElsupervisor tendr§8 |

sistema de quej as.

Act arSeusper vi sor

Precondiciones: Uswuario Logeado

FIl uj o Nor mal

1. EI usuario deber8 Acceder al S
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos vy |

3. ElI usuarioldeben8§ehamen¥cde Mae

usuari os.

4. E | sistema muestra un | istado d

FIl ujo Alternativo:

Post condiciones: Se |listaron | os

Fuent e: El aboraci-n Propia

Tabl a3BNrbPCU Listar Of i ci nas

Nombre LI star oficinas

Aut or : |David Seminario

Fecha : |17/ 11/ 2017

Descri puwsivanr:i oElsupervisor tendr§g |

sistema de quej as.

Actores : Supervisor

Precondici ones: Usuari o Logeado

Fl ujo Nor mal
1. EI usuari o deber 8 Acceder al S
formullaocg eo .de
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2. El sistema valida | os datos vy |
3. ElI usuario deber8 hacer clic en
of i cinas.
4. EIl sistema muestra wun |istado d
FI ujo WWbternat.i
Post condiciones: Se |istaron | as
Fuent e: El aboraci-n Propia
Tabl a368lrDbCU Catse@or 2 a
Nombre J{Listar categor?z2a
Autor : |[David Seminario
Fecha : |27/ 11/ 2017
Descr i pucsiv-anr:i oElsupervisor tendr 8§ | g
sistema de quej as.
Actores :Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
Fl ujo Nor mal
1. EI usuari o deber8 Acceder al S
formullaocg oo .de
2. El sistema valida | os datos vy |
3. EI usuari o deber8 hacer clic en
categor?2as.
4. EIl sistema muestra wun | istado d
FIl uj anaAlitveor:
Post condiciones: Se |istaron | as
Fuent e: El aboraci -n Propi a
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Tabl a3NrbCU Sulstatregor ?2 a

Nombre JListar subcategor?2a
Aut or David Seminario
Fecha 17/ 11/ 2017
Descr i pucsiu-arr:i oEIlsupervisor tendr 8 | a
del sistema de quejas.
Actores :Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
Fl ujo Nor mal
1. EI usuari o deber8 Accederedahcisi
formul ario de | ogeo.
.El sistema valida | os datos vy |
3. EI usuari o deber8 hacer clic en
categor?as.
4. EI sistema muestra uonat egormdads d
FIl ujo Alternativo:
Post condiciones: Se |istaron | as
Fuent e: El aboraci -n Propia
Tabl a38rBbCU Chatear con ciudadano
Nombre :J(Chatear con ciudadano
Aut or David Seminario
Fecha 17/ 11/ 2017
Descri pwsivanr:i oElofi cina y superviso
el ciudadano que realizo | a quej a
Actores :Oficina, Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
FI uj o Nor mal
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1. EI usuari o deber8 Acceder al S
formulario de | ogeo.
2. El sistema valida | os datos vy |
3. EI usuario deber8 hacer clic en
4. E | sistema muestra wun | istado
pendiente o en proceso (seg?¥n |
5. EI usuario deber8§8 hacer <clic e
seleccionada.
6. EI sistema muestra elendetdal lopcd
7. EI usuari o hace clic en | a opci
8 EI sistema muestra un chat 1inte
9. EI usuari o ingresa el texto a e
10.El si st eammanteeawvizdo edel mensaje a
FIl ujo Alternativo:
Post condiciones: Se envi - el me n s
Fuente: Elaboraci-n Propia
Tabl a38rbBDCU Chatear con ofi
Nombre J(Chatear con oficina
Aut or David Seminario
Fecha 17/11/ 2017
Descri pucsivanr:i oElsupervisor tendr§ |
a | a cual el ciudadano hizo | a que
Actores :Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
Fl ujo Nor mal
1. EI usuari o deber8 Acceder al S
formwloade | ogeo.
2. El sistema valida | os datos vy |
3. ElI usuario deber8 hacer clic en
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4. E|I sistema muestra un | istado
pendi ent eo o( £eng Yar olcesque sel ecc
5. EI usuari o deber 8 hacer clic e

sel eccionada.

6. EI sistema muestra el detall e d
7. EI usuari o hace clic enibdadpaonp
8. EI sistema muestra un chat inte
el ciudadano realizo su quej a.
9. EI usuari o ingresa el texto a ¢
10.EI si stema envz2a el contenido d

FIl ujo Alternativo:

Post condiciones: Se envi - el mens

Fuent e: El aboraci -n Propia

Tabl a4®drBDCU Chatear con supervisor

Nombre :(Chatear con supervisor
Autor : |David Seminari o

Fecha : |17/ 11/ 2017

Descri pucsiuanr:i oElof i cina tendr 8 | a of
Actores :oficina

Precondiciones: Uswuario Logeado

FIl uj o Nor mal
1. EI usuari o deber 8 Acceder al S

formullaocg eo .de

2. EI sistema valida | os datos vy |
3. EI usuari o deber 8 hacer clic en
4. E| sistema muestra un |l i st ado

pendiente o0 renl @rouwe ssoe l(ecei¥o no
5 EI usuari o deber8 hacer clic e

sel eccionada.
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Propi a

6. EI sistema muestra el detalle d
7. EI usuari o hace clic en | a opci
8. EI si sdstntaa mun chat interactivo
9. EI usuari o ingresa el texto a e
10.El si stema env?a el contenido d
FIl ujo Alternativo:
Post condici onesc:orSee cetnavme:n teel me n s
Fuente: Elaboraci - -n
Tabl a4NrDCU Derivar gquej a
Nombre J(Derivar gqueja
Aut or David Seminario
Fecha 17/11/ 2017
Descri pucsivanr:i oElsupervisor tendr 8 | i
oficina correspondiente.
Actores :Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
Fl ujo Nor mal
1. EI usuari o deber8 Acceder al S
formul ario de | ogeo.
2. El sistema valida | os datos vy |
3. ElI usuario deber8 hacer clic en
4. EIl sistema muestra un |istado d
5. EI usuari o idebem8elhabet -kl n¥me
seleccionada.
6. E|I sistema muestra el detall e
formul ari o con un combo box par
l a soluci-n a esa quej a.
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7. EI usuar ier decelbiea 8e rh ael combo bo

cual ser8 derivada | a queja vy
propuesta soluci-n a esa quej a,
8. EI sistema muestra un mensaje d

FI uj oatdi vern

Post condiciones: Se deriv- |l a que

Fuente: Elaboraci-n Propia

Tabl a4®rDbCU Finalizar Queja

Nombre J(Finalizar queja

Aut or : |David Seminario

Fecha : |17/ 11/ 2017

Descri pusiuanr:i oElsupervisor tendr 8 | §

gue ya fue atendi da.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Uswuario Logeado

FIl uj o Nor mal

1. EI usuario deber8 Acceder al s
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos y |

3. EI usuario deber8 hacer clic en

4. E| sistema muestra wun | istado
pendiente o finalizado.

5. EI useber§ Hacer <clic en el b o

sel eccionada.
6. EI sistema muestra el det al | e ¢
men’¥s de opciones.

7. EI usuari o hace clic en el me n Y
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8. EI Sistema muestra un formul ar.
finalizada | a queja.
9. El usuario ingresa en el for mul
|l a queja y hace clic en el bot
10.El sistema muextinta wWmuemémrms gjue | &
FIl ujo Alternativo:
Post condiciones: Se finaliz- | a ¢
Fuent e: El aboraci n Propia
Tabl a48lrDbCU Generar Repoofteciesmad?2stic
Nombr e Generar reporte estad2stic
Aut or David Seminario
Fecha 17/ 11/ 2017
Descripwsuar:i cElsupervisor tendr g |
estad2sticosbdientiadasoadulkcasngsej as
Actores Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
FIl uj o Nor mal
1. EI usuari o deber8 Acceder al S
formul ario de | ogeo.
2. El sistema valida | os datos vy |
3. EI usuario deber8 hacer clic en
4. EIl sistema muestra wun |istado d
5. ElI usuario deber8 hacer clic en
6. EI Si stemal mndatra de tacha de
un rango de fechas.
7. EI usuario deber 8 seleccionar
estad?sticas de | as soluciones
8. EI Sistema muestra | @as.estad?st
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FIlujo Alternativo:
Post condiciones: Se gener - el re
fechas establ ecido.
Fuente: Elaboraci-n Propia
Tabl a4NrbDCU Generar Reporte estad?2sti
Nombre J|Generar reporte estad?2stic
Aut or David Seminario
Fecha 17/ 11/ 2017
Descripwsuvuar:i cElsupervisor tendrg§g |
estad2sticos de | os problemas brin
Actores Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
FIl uj o Nor mal
1. EI usuario deber8 Accederedahcis
formul ario de | ogeo.
2. El sistema valida | os datos vy |
3. EI usuario deber8 hacer clic en
4. EIl sistema muestra wun | istado d
5 EI usuari o deber 8 shadcedr pcrloibcl eemme
6. EI Sistema muestra un calendar.
un rango de fechas.
7. El usuario deber8 seleccionar wu
de | os problemas brindados en e
8. EI Sinsuteesntar a | as estad?2sticas d:¢
FIlujo Alternativo:
Post condiciones: Se gener - el rep
fechas establ ecido
Fuente: Elaboraci-n Propia
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Tabl a4BrbCU Generar reporte

postul aci

Nombre (Generar reporte postul aci
Aut or : |David Seminario
Fecha : |17/ 11/ 2017
Descr i pucsiv-ar:i oElsupervisor tendr 8 ds
postulaci-n en tiempo real, para V
correo, presenci al O por internet.
Actores :Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
FIl uj o Nor mal
1. EI usuari o deber8 Accederedahcisi
formul ario de | ogeo.
2. El sistema valida | os datos vy |
3. EI usuario deber8 hacer clic en
4. EIl sistema muestra un | istado d
5 EI usuari o deber 8n haretri erhpa ree
6. EI Sistema muestra un calendar.
un rango de fechas.
7. El usuario deber8 seleccionar wu
de | as postul aciones en i ¢émpdba
8. EI Si stema muestra | as postul ac
FIl ujo Alternativo:
Post condiciones: Se gener - - el rep
de fechas establecido
Fuent e: El aboraci-n Propia
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Tabl a46lr DbCU Gener ar

reporte

registro

Nombre J|Generar reporte registro p
Aut or David Seminario
Fecha 17/ 11/ 2017
Descri pucsiv-anr:i oElsupervisor tendr 8 | g
registro por departament o, para Vi
realizando su quej a.
Actores Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
Fl ujo Nor mal
1. Elusuari o deber8 Acceder al Si s
formul ario de | ogeo.
2. El sistema valida | os datos vy |
3. ElI usuario deber8 hacer clic en
4. El si stema muesotrrtaesun | istado d
5. EI usuario deber8 hacer clic en
6. EI Sistema muestra un calendar.
un rango de fechas.
7. EI usuari o deber8 seleccionar u
de | oss rpeagri sdtemartamentos brind
8. EI Si stema muestra | os reportes
Flujo Alternativo:
Post condiciones: Se gener - el rep
de fechas establecido
Fuent e: El aboraci -n Propi a
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Tabl

a4 NrbCU Generar reporte top

Nombre (Generar refgarctienatop 10
Aut or David Seminario
Fecha 17/ 11/ 2017

Descripwsuair:i cElsupervisor tendr§ |

del top 10 oficinas, para vVvisual i 2
guej an.
Actores ::Supervisor
Precondiciones: Uswuario Logeado
Fl ujo Nor mal
1. EI usuari o adébesri&tARhmaedergr esan
formul ario de | ogeo.
2. El sistema valida | os datos vy |
3. ElI usuario deber8 hacer clic en
4. EIl sistema muestra wun | istado d
5. Ebsuario deber8 hacer clic en T
6. EI Sistema muestra un calendar.
un rango de fechas.
7. EI usuari o deber8 seleccionar u
del top 10 of i criannagso bhdrei nfdeacdhaass e
8. EI Si stema muestra | os reportes
m8s se quejan.
Flujo Alternativo:
Post condiciones: Se gener - el rep
establ eci do
Fuent e: El aboraci -n Propi a
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Tabl a48rDCU Registrar

guej a

Nombre (Registrar queja
Autor : |[David Seminario
Fecha : |17/ 11/ 2017
Descri pucsiv-anr:i oElr egi strador tendr § |
|l os ciudadanos en el Sistema de qu
Actores :: Registrador
Precondiciones: Uswuario Logeado
FIl uj o Nor mal
1. EI usuari o deber8 Accederedahcisi
formul ario de | ogeo.
2. El sistema valida | os datos vy |
3. EI usuario deber8 hacer clic en
4. E | sistema muestra un formul ari
del d&amad,a | os datos sobre el tr
gue tuvo con el tramite (el p
solucionar el probl ema.
5 EI usuari o deber 8 completar el
6. EI Si stema meastaja de confirmac
correctamente.
FIl ujo Alternativo:
Post condiciones: Se registr- 1la ¢
Fuent e: El aboraci -n Propia
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Tabl a48rDbDCU Vi sua®leindarend eej a

Nombre (Visualizar queja pendiente
Autor = |David Seminario
Fecha : |17/ 11/ 2017

Descripesuar:i cElsupervisor tendr 8§ |
en estado pendientes, real i zadas af

correspondiente.

Actores ::Supervisor

Precondiciones: Uswuario Logeado

Fl ujo Nor mal

1. EI usuari o deber 8 Acceder al S
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos vy |

3. EI usuari o deber8 hacer clic en

4. E | Ssistema muestra un | istado (

para ser atendi das rye sdeornidvi eedcha se .

FIl ujo Alternativo:

Post condiciones: Se listaron | as

Fuent e: El aboraci -n Propia

Tabl a50rbDCU Visuali zar queja en pro

Nombre J{Visualizar queja en proces
Autor : |David Seminario
Fecha : |17/ 11/ 2017

Descri pwcsuair:i cElsupervisor/ oficina
guejas en proceso que han sido de
atendi das.

Actores : Supervisor, of i cina

Precondici ones: Usuari o Logeado
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FIl uj o Nor mal

1. EI usuari o deber 8 Acceder al S
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos vy |

3. El usuario debedgj badiProcksooen

4. El sistema muestra wun |istado d

a su oficina correspondiente pa

FIl ujo Alternativo:

Post condi ciones: Se |listaron | as

FuengBleaeboraci  -n Propia

Tabl a5NrBbCU Visualizar queja atendi

Nombre J(Visualizar queja atendi da
Aut or :|David Seminario
Fecha : |17/ 11/ 2017

Descri pusiuvar:i oElsupervisor/ oficina
guejas que han sido atendidas o fi

Actores : Supervisor, oficina

Precondiciones: Uswuario Logeado

Fl ujo Nor mal

1. EI us uarAcoc edleelr e ra8 sistema ingr
formul ario de | ogeo.

2. El sistema valida | os datos vy |

3. ElI usuario deber8 hacer clic en

4. El sistema muestra ujnas igueadvbad

a su oficina correspondiente pa

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se |Ilistaron | as

Fuent e: El aboraci-n Propia
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Tabl a5S5ArbS8&gui miento de quej a

Nombr e Segui miento de quej a
Aut or David Seminario
Fecha 17/ 11/ 2017
Descri paisurmr i &l ciudadano tendr 8§
segui miento a su tr8mite para sa
proceso o atendido) y a |l a vez pQ9d
l a que derivo su quej a.
ActoresorSupervis
Precondiciones: Uswuario Logeado
Fl ujo Nor mal
1. EI usuari o ingresa |la interfaz
2. El sistema muestra una interf @
3. EI usuario deber 8 hacer clic
encuentra en | a parte inferior
4. Elusuari o deber8 hacer clic en
opci -n categor2as.
5. EI' sistema muestra wun | istado
Flujo Alternativo:
Post condiciones: Se |istaron | as
Fuentbor&ta-n Propia
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Di agr asenlaa ses

estado

+cod_estado
+nom_estado

tipo_reg

+cod_fipo_reg
+nom_tipo_reg

tipo_doc

+cod_tipo_doc
+nom_tipo_doc

Gr §f i

mov_ciudadano

chdhi

mae_reg_tramite

+cod_Reg_tramite
+fec_reg_tramite
+cod_estado
+cod_tipo_reg
+nombre_ciudadano
+apellido_ciudadano
+cod_tipo_doc
+correo_ciudadano
+direccion
+ocupacion_ciudadano
+cod_frecuencia
+cod_departamento
+cod_provincia
+cod_distrito
+cod_oficina

+cod_maov_tramite
+cod_reg_tramite
+cod_usuario
+maov_fecha
+mov_Comentario

mov_trazabilidad

maov_oficina_ciudadano

+id_trazabilidad
+id_tramite
+mov_origen
+maov_destino
+mov_comentario

+cod_enti_ciu
+cod_reg_tramite
+cod_usuario
+mov_fecha
+mov_comentario

+maov_fecha

+mov_estado

mov_oficina

+cod_interinstitucional
+cod_Reg_tramite
+cod_usuario
+mov_Fecha
+mov_comentario

distrito

+cod_distrito
+nombre_distrito
+cod_provincia
+cod_departamento

NDioagr ama

mae_frecuencia

+cod_frecuencia
+nom_frecuencia

mae_oficina

+cod_oficina
+nom_oficina
+tipo_oficina
+zigla
+oficina_corree

provineia

de

mae_categoria_tramite

+cod_categoria
+flg_categoria
+desc_categoria

|

Cl

mae_subcategoria_tramite

+cod_sub_categoria
+desc_subcategoria
+cod_categoria

ases

mae_tramite_oficina

mae_perfil

+cod_perfil
+nombre-perfil

+cod_id
+sigla_tramite
+nombre_tramite_oficina
+cod_oficina

+cod_provincia
+nom_proviincia
+cod_departamento

\

mag_usuario

Fuent

departamento

+cod_departamento
+nam_Departamento

e

109
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aboraci -

+cod_usuario
+cod_perfil
+cod_oficina
+usuario
+contazefia
+nombre_usu
+apellido_usu

n

Propi a



Di

seffo de | a base de dat os

Gr 8§f i coH5 NDioagr amad alteo b ase

de

@ cod_subcategoria

Fuent e: El aboraci - n
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@ COd_provinoa
() cod_departamento
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Di sefo final de interfaces
Gr 8fi ch6 NR®gina Principal del Siste

A " Hospital
< 2 Ministerio de Salud Regional Jamo
@ PERU 11-2 Tumbes

ot |
EE MAS

o
A
\0SEXPERTOS TIENEN LA PALABR/

X '~ 3

Fuente: Elaboraci-n Propia

Gr 8fi ch7 NR®gina deé sitmeimai o del

@ PERU | wimies E_:z;%"".":;;‘“’" David Seminario
DE

© Pendientes

Pagina principal - Inicio

© En proceso

a

© Atendido

& Maestras < Bienvenido

4l Reportes

&} config. de contenido < Buenas noches , Perfil:
David Seminario Supervisor
Oficina: Sigla:
Direccion Ejecutiva DE

Fuent e: El aboraci-n Propia
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Gr 8fi cH8 NRegi strar quej a

Alberto Carbajal

s T e

il Inicio

[Zi registro

DATOS DEL CIUDADANO:

Fecha de registre  26/11/201¢ Tipo de registio Telefono v
Nombre (* Ocupacion (*
Apellido (*) Telefono (*
M i
Tipo de documento (* elec e documento v umero de

documento (

Correo electronico (*

Direccion (*

DATOS SOBRE EL TRAMITE:

Nombre del trémite (* Fecha de ocurencia ]

Oficina donde se

realizé el tramite ( e Otros

Departamento (*) eleccione el departamento .
Provincia ( v
Distrito ( .

Escoja las siguientes opciones:
Su queja estd referida a un Trdmite del Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA
Su queja estd referida a una Mala Atencidn

Otros (No es un tramite del TUPA)

EXPERIENCIA CON EL TRAMITE

Explica en que consistié tw tramite y porque lo consideras dificil y engoroso, Destaca las i que o hacen ylas que (

SELECCIONE EL TIPO DE PROBLEMA

Tipe de problema (* eleccione el tipo de problema B Y .

Con qué frecuencia
realiza el tramite? (

Con qué frecuencia

. iario .
realiza el tramite? (

Anexar archive

PROPUESTA DE SOLUCION:

£En qué consistié su tramite y para qué lo necesitaba? ,Por qué lo considera complicade? Oué dificullades encontrd?

Fuent e: El aboraci-n Propia
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Gr §8f i

cHOLNrsa

ar

guej as

pendientes

12 Tumbes.

@ PERU

@ Inicio

.0
Pendientes

& En proceso

a
© Atendido
Desde / Hasta
& Maestras < i
a4l Reportes <
- Mostrar 20 | v Filas
£ Config. de contenido ¢
N.Registro  Apellido Nombre
0072 Celeste Maryuri
0070 Castro Martin

Mostrando 1 al 2/ Total de registros 2

Q| Buscar

Tipo de documento

DNI: 78332145

DNI: 73666274

Tramite

Alto Costos En
Requisitos

Problema Con
La Pagina Web

Oficina

Departamento de
enfermeria

Unidad de estadistica e
informatica

David Seminario
DE
[¥ | Excel
Departamento ©  Estado
TUMBES Pendiente
TUMBES Pendiente

Fuent e:

Gr §f i

El

ab

co0 Nriost ar

oraci

que,]

-n Propi a

as en proces=®o

Hospital
Regional Jamo
-2 Tumbes.

Ministerio de Salud

@ Inicio

Proceso

[~

Pendientes

Atendido

Desde / Hasta
& Maestras < 2

4l Reportes <

Mostrar 20 | w Filas

& config de contenido ¢
NRegistro 4 Apellido Nombre
0071 Moreano Luis

Mostrando 1al 1/ Total de registros 1

Q| Buscar

Tipo de documento

DNI: 73668243

Tramite

Numerosos
Requisitos

Oficina

Oficina de
administracion

David Seminario

DE

@ | Excel
Departamento © | Estado
TUMBES Proceso

Fuent e:

El

113

aboraci - -n
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Gr §8f i

c»1 Nriost ar

guej as

Hospital
Ministerio de Salud Regional Jamo
@ PERUJ| Ministerio de Salu Regional Ja

@ Inicio

Atendido

© Pendientes

& En proceso

[~]
I 3 Atendido

Desde / Hasta
& Maeslras < 2

4l Reportes <
Mostrar 20 | v | Filas

Config. de contenido <
N.Registro Apellido

0073 Quispe

Mostrando 1al 1/ Total de registros 1

Nombre

Emmanuel

David Seminario
DE
Q| Buscar [@ | Excel
Tipo de documento ©  Tramite Oficina Departamento - Estado
Dificultad Para  Departamento De
DNI: 678653 Reunir Emergencia y Cuidados TUMBES Atendide
Requisitos Criticos

Fuent e: E I

Gr §f i

abor

co2 Nriost ar

Categor?as

Hospital
Regional Jamo
122 Tumbes

Ministerio de Salud

@ Inicio X
Categorias

© Pendientes

S En proceso
[~
& Atendido

Practicidad

£} config. de contenido <
Pertinencia

Innovacion

Categoria
Mostrar 20 | v | Filas
Oficinas
Tramites Nombre de la categoria
Usuarios
Validez del Tramite, Requisitos
4l Reportes <

Falta de informacion y mala atencion

i

£ | Nueva categoria | | | Nueva sub-categoria
2 Maestras

v Sub.categorias Tipo de categoria Opciones
5 Problema # | Editar | | # | Editar sub
4 Solucion # | Editar | | & | Editar sub
3 Solucion # | Editar | | £ | Editar sub
3 Solucion # | Editar | | #'| Editar sub
5 Problema £ | Editar | | £ | Editar sub
S - > c

David Seminario
DE

Fuent e: El

abor
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Gr 8f i cH3 Nriost ar Oficinas

Hospital
@ PERU | ministerio de salud Regional Jamo David Seminario
11-2 Tumbes.
DE
@ Inicio P
r e
= Oficinas
UJ Pendientes
& En proceso
(7]
S Atendido
I € | Nueva Oficina
Categoria
Offcinas Mostrar 20 | ~  Filas
Tramites
Oficina v Sigla Correo Opciones
Usuarios
Unidad de seguros us # | Editar
4l Reportes <
P
& Conflg. de contenido < Unidad de programas de salud uPs # | Editar
Unidad de gestion de la calidad uGC # | Editar
Unidad de estadistica & informatica UEI # | Edtar
Unidad de Epidemiologia y salud ambiental UESA # | Editar

Fuente: Elaboraci-n Propia

i co4 Nriostar tramites

Hospital
“ PR David Seminario
(2] vero s
DE
@ Inicio )
= Tramites
UJ Pendientes
& En proceso
(7]
S Atendido
I € | Nuevo Tramite
Categoria
Oficinas
Tramites Mostrar| 20 | ~  Filas
Ueerzs Sigla Tramite v Nombre de tra Opciones
4 Reportes < TUPA-18 Tramite para TUPA 18 Oficina de asesoria juridica # | Editar
% config. de contenido ¢ =
9 TUPA-T Tramite para TUPA 17 Oficina de control institucionalidad # | Editar
TUPA-16 Tramite para TUPA 16 Direccion Ejecutiva # | Editar
TURAE Tramite para TUPA 15 Departamento De Anestesiclogia y Centro e
Quirirgico
B _ s L Departamento De Patologia Clinica y 5 o

Fuent e: El aboraci -n Propia
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Gr 8f i c®»5 Nriost ar wuswuari os

Hospital
g PERUI| Ministerio de Salua Regional Jamo David Seminario
112 Tumbes
DE
@ Inicio |
al 1Aarios
= Usuarios
UJ Pendientes
& En proceso
]
& Atendido
Categoria
Oficinas
Tramites Mostrar 20 | v Filas
SIENES Usuario + Nombre Apellido Perfil Oficina Opciones
al 5
& RERHEs - us Jimy Camac lopez Institucion Unidad de seguros # | Editar
% config. de contenido <
Unidad d d S
UPs Personal encargada Institucion sa”“u: © programas de # | Editar
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U Pendientes
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S Atendido
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Estadisticas del problema
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Postulacion en tiempo real
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Regist. por departamento
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No tiene razon de existir / innecesario / no sirve / no aporta valor
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Requisito innecesario, no es relacionado con el tramite
Pedido duplicado de requisitos a o largo dell procedimiento
Requisito es el producto de un tramite previo, realizado en la misn
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