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RESUMEN

La presente investigacion en base a la linea de investigacion de implementacion de las
TIC para la mejora continua hace uso de la Tecnologia Web, esta investigacion es de
tipo cuantitativo y descriptiva, siendo su disefio experimental y de corte transversal.
El objetivo general de la investigacion fue realizar el desarrollo de un sistema web
como soporte para la mejora de los procesos de gestion de defensoria del usuario,
Hospital Regional Jamo II-2 Tumbes, por lo que se buscd mejorar la atencion a los
ciudadanos. La metodologia utilizada en la investigacion fue la metodologia ICONIX
que permitid definir los requerimientos del sistema y la posterior construccion del
sistema web, la muestra para la obtencion de los resultados se tomo de las entrevistas
realizadas al personal a cargo del proceso de gestion de defensoria del usuario (Area
Tramite documentario), siendo el nimero de encuestados 70 donde se llegd a obtener
resultados acerca de la evaluacion del sistema actual y de la necesidad de una propuesta
de mejora. Con respecto a la evaluacion del sistema actual (libro de reclamaciones) el
92% de los trabajadores estan poco satisfecho mientras que el 8% estan insatisfechos
con el sistema actual. Acerca de la necesidad de una propuesta de mejora el 95% si
estaban de acuerdo de hacer un nuevo sistema mientras el 5% creen que no es
necesario, se aplicod un test que evidencié una disminucion en el proceso de gestion de

defensoria del usuario.

Palabras clave: Defensoria de usuario, Iconix, Tecnologia web.
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ABSTRACT

The present research based on the research line of implementation of ICT for
Continuous Improvement makes use of Web technology,this research is of quantitative
and descriptive type, being its experimental and cross-sectional design.The general
objective of the research was to develop a web system as a support for the improvement
of user advocacy management processes, Hospital Regional Jamo I1-2 Tumbes, so it
sought to improve the care of citizens.The methodology used in the research was the
ICONIX methodology that allowed defining the system requirements and the
subsequent construction of the web system, the sample for obtaining the results was
taken from the interviews carried out with the personnel in charge of the user's
advocacy management process (Documentary Processing Area),the number of
respondents was 70, where results were obtained regarding the evaluation of the
current system and the need for an improvement proposal. With respect to the
evaluation of the current system (book of claims) 92% of the workers are little satisfied
while 8% are dissatisfied with the current system.About the need for an improvement
proposal 95% if they agreed to make a new system while 5% believe that it is not
necessary.A test was applied that evidenced a decrease in the user's advocacy

management process.

Keywords: User advocacy, Iconix, Web technology.
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. INTRODUCCION

La Gestion de reclamaciones y quejas en la empresa es una parte fundamental de la
actividad que se realiza en el servicio de atencion al cliente (Bendall-Lyon y
Powers, 2001). El establecimiento de un sistema adecuado de reclamaciones y
quejas puede ayudar a la empresa a la consecucion de los objetivos de mercado y
de innovacion, en la medida en que sea capaz de responder eficazmente a los
requerimientos de los clientes e integre la informacion procedente de las quejas para
la mejora de los procesos y productos, previniendo asi los errores futuros. Los
sistemas de direccion de reclamaciones y quejas son instrumentos estratégicos

fundamentales en el ambito de la atencion al cliente.

El uso de estos sistemas permite que la entidad pueda obtener una ventaja
competitiva frente a aquellas que no lo han implantado todavia. Es por esto que en
el presente proyecto se pretende el desarrollo de un sistema informético web que
permita al HOSPITAL REGIONAL JAMO II-2 TUMBES mejorar su proceso de
gestion de defensoria del usuario para lograr una ventaja competitiva frente a otras
instituciones de Salud, ya que no hay una Institucion de salud que haya

implementado un Sistema de esta envergadura.

A partir de la propuesta de desarrollo de un sistema informatico Web se pretende la
administracion de los requerimientos los cuales se abarcardn en el presente
documento. La captura de los requerimientos se haréd a través de las necesidades

primordiales de la Institucion:

e Mejorar el proceso de gestion de defensoria del usuario.

Las cuales generaran una mejora en la eficacia de algunas actividades de la
institucion y una mejor percepcion de la poblacion Tumbesina hacia la Institucion
por dicha mejora. A partir de la identificacion de los requerimientos se hara un
disefio de sistema que conjuntamente con las personas interesadas o usuarios para

luego llevarlo a la construccion de un portal Web.



Para la presente investigacion, el cliente de la organizacion es el ciudadano de
Tumbes, por lo tanto, el nivel de satisfaccion implica la calidad de atencidon centrada
en el ciudadano. Al ver muchas tecnologias se propone el desarrollo de un sistema
informatico usando tecnologia web que ayude a la mejora en los procesos de gestion

de defensoria del usuario en el “Hospital Regional Jamo II — Tumbes”.

De acuerdo a la problematica anteriormente indicada, se emite el siguiente
enunciado del problema ;La implementacién de un Sistema Web de Gestion de
defensoria del usuario, mejora el proceso de Gestion de Defensoria del usuario, la
recepcion de quejas, reclamos y sugerencias en el Hospital Regional Jamo I1-2

Tumbes?

Frente a esta problematica, se ha creido conveniente establecer el siguiente objetivo
general de investigacion: Realizar la implementacion de un Sistema Web que
permita mejorar la gestion de defensoria del Usuario, la recepcion de quejas,

reclamos y sugerencias en el Hospital Regional Jamo II-2 Tumbes.

Teniendo en consideracion el objetivo general que se ha definido en el parrafo

anterior y para poder lograrlos se proponen los siguientes objetivos especificos:

1. Realizar un andlisis previo de la situacidn actual del proceso de gestién de
defensoria del usuario y el libro de reclamaciones del Hospital Regional
Jamo Il — Tumbes, a fin de recolectar la informacién y necesidades

requeridas para la implementacion del sistema.

2. Evaluar las distintas metodologias de desarrollo de software para el
analisis, disefio e implementacion del Sistema Web de defensoria del

Usuario.

3. Realizar el andlisis de requerimientos funcionales y no funcionales del

Sistema Web de Gestidn de Defensoria del usuario mediante encuestas o



entrevistas al personal administrativo relacionado con el proceso de

Gestidon de defensoria del usuario.

4. Realizar el Andlisis y disefo del Sistema Web de gestion de defensoria del

usuario utilizando la metodologia de desarrollo de software seleccionada.

5. Implementar el Sistema Web de Gestion de usuario, utilizando
herramientas, interfaces visuales y de facil comprensidn, administracion y
manejo para los usuarios del Sistema de Gestién de Defensoria del usuario,
utilizando el lenguaje de programacién PHP y como gestor de base de datos

PostgreSQL.

6. Elaborar un manual de usuario que incluya los requerimientos en del uso
del sistema y que este sirva como guia de manejo del sistema web,
capacitando a los usuarios que utilicen el sistema de gestién de defensoria

del Hospital Regional Jamo II-Tumbes.

Actualmente, las instituciones de salud realizan la mayoria de sus actividades de
manera manual lo que ocasiona un problema de manejo de informacién entre las
distintas areas de salud, por lo que estas instituciones han optado por el uso de
herramientas para simplificar sus tareas, la mas usada es Libro de Reclamaciones o
Microsoft Excel, toda la informacion es almacenada a través de esas herramientas,
pero cuando se trata de redactar constancias o informes, deben recurrir a la

busqueda del medio fisico para verificar la informacion consignada.

Adicionalmente, la poca informacién digitalizada por los colaboradores es aislada.
Solo tiene acceso el colaborador que ha digitalizado la informacion, o en su defecto
se comparte con los colaboradores del area, siempre y cuando el area cuente con

conexiones de red para las computadoras de la misma area.

La presente investigacion tiene su justificacion académica basada en que prueba



que, en el transcurso del tiempo, los conocimientos obtenidos a través de las
ensefanzas en la Universidad Privada Antenor Orrego — Trujillo, me sirvid para
analizar la problematica actual y plantear una alternativa de solucion en el Hospital
Regional Jamo II — Tumbes con la finalidad de mejorar el proceso de Gestion de

Defensoria de Usuario y la recepcion de quejas, reclamos y sugerencias.

Asimismo, se justifica operativamente ya que el Hospital Regional Jamo II-Tumbes
cuenta con un personal muy reducido encargado del proceso de Gestién de
Defensoria de usuario y de la correcta funcionalidad de la implementacion del

sistema web de defensoria del usuario.

Su justificacion econdmica se basa en que el Hospital Regional Jamo II — Tumbes
cuenta con el presupuesto necesario para realizar la implementacion del Sistema de
Defensoria del usuario, ademas contribuird a reducir gastos y el tiempo de espera

de los usuarios.

Su justificacién tecnolégica se basa en el aporte que tendria la presente
investigacion es implementar un Sistema Web de defensoria del Usuario para el
Hospital Regional Jamo II-2 Tumbes y este sirva de apoyo para el personal

encargado de recepcionar las quejas reclamos y sugerencias.

Como justificacion institucional, se basa en el desarrollo de este proyecto de
investigacion se fundamenta en que las entidades en general deben aprovechar el
uso de las tecnologias de informacion que son de gran utilidad para que sus procesos
se ejecuten de manera eficaz y para el desarrollo de su empresa, lo que conlleva

claramente a un buen control de informacion, buen ambiente laboral.



II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

En el afio 2016, Rodriguez, Ana Pérez (3), en la ciudad de Espana, realizo
un trabajo de investigacion de tesis denominada “Analisis de las
reclamaciones de los usuarios de un area de atencion primaria”, nos dice
que uno de los factores mas importantes relacionados con la calidad
asistencial es la satisfaccion del paciente/usuario con los servicios
prestados, y por tanto, cualquier organizacién que pretenda mejorar su
calidad debe orientar sus servicios hacia la satisfaccion de sus clientes.

En nuestro medio los métodos mas frecuentemente utilizados para
recoger las opiniones de los usuarios son el andlisis de las quejas
presentadas y la realizacion de encuestas de satisfaccion.Mediante las
reclamaciones y sugerencias los usuarios del Servicio Galego de Saude
ejercen el derecho a manifestar su opinion acerca del funcionamiento,
estructura, recursos, organizacion, trato, asistencia u otras cuestiones
andlogas relativas a los centros, servicios y establecimientos sanitarios

publicos de Galicia.

Las reclamaciones constituyen un instrumento fundamental para conocer
las expectativas de los pacientes, al tiempo que constituyen una garantia
de los derechos y deberes de los usuarios del Sistema Sanitario y sirven
como indicador de la calidad percibida y del grado de satisfaccion de los
mismos.El conocimiento de la percepcion de los usuarios es fundamental
para detectar oportunidades de mejora y aplicar los cambios necesarios
para corregir las deficiencias de funcionamiento detectadas y conseguir,
asi, una mayor calidad de la asistencia y un mayor grado de satisfaccion
con el servicio que se presta.El objetivo de este trabajo fue analizar las
caracteristicas de las reclamaciones que se han presentado por escrito en

el area sanitaria de Santiago de Compostela durante los afios 2007-2008,



asi como la monitorizacion del tiempo de respuesta de las reclamaciones

interpuestas.

En el afio 2015, Rodriguez Mario (2)en la ciudad de Venezuela, realizo
un estudio de investigacion para la “Universidad Centro occidental
Lisandro Alvarado”, con el proposito principal de diagnosticar la
eficiencia en la atencioén de reclamos comerciales en el departamento de
servicio al cliente de la empresa Hidrolara como indicador de gestion de
calidad y herramienta para el mejoramiento continuo. Utilizando como
técnica la recoleccion de datos, conducta observada y la entrevista; una
vez recopilada la informacidn se procedio a realizar un comparativo de
los indicadores de eficiencia y un anélisis de las entrevistas a través de
una matriz de opinion.Teniendo como resultados una nueva propuesta
que ayuda a concluir su eficiencia en la atencion de reclamos comerciales
en un 75% niveles de efectividad, convirtiéndose en una herramienta para

aplicar correctivos y planes de accion.

En el afio 2015, Bustamante, Daniel (4), en la ciudad de Bogota, realiz6
un trabajo de investigacion de tesis denominada “Evaluacion del
proceso, propuesta de mejoramiento de atenciéon y disminucion del
nimero de las reclamaciones del banco de Davivienda.”, nos dice que,
aunque el banco Davivienda sea una organizacion netamente financiera,
es importante tener en cuenta que su razén de ser son los clientes, es por
esto que este trabajo estd basado en mejorar el servicio al cliente y no
necesariamente involucra un tema financiero. Algo muy importante en el
tema del servicio es que la calidad de un producto se tiene que ver muy
diferente de la calidad del servicio. La mayor parte de las organizaciones
son muy conscientes acerca de manejar la calidad de sus productos, y con
frecuencia no consideran el servicio para el cliente como un producto.
Con esa idea las organizaciones dejan de comprender una verdad
definitiva: jEl cliente es el activo mas valioso! Debido a que los clientes

son la razon de ser de las organizaciones, es importante brindarles un



buen servicio ya que esto le dard una diferencia competitiva, un reclamo
es una forma de decir a la empresa que lo puede hacer mejor, si eso no
ocurre el cliente tocara otra puerta.Este trabajo inicia con la descripcion
de todo el proceso de reclamaciones y sus estadisticas, a partir de esto se
analizaron y se trabajo en los motivos mas representativos, hallando las
causas generadoras de los motivos y otros problemas, con eso se
realizaron propuestas de mejora para disminuirlos, adicionalmente se
analizo el proceso global con sus pros y contras realizando propuesta para
su mejora, estableciendo indicadores e incentivos que contribuyan al

mejoramiento continuo de la organizacion.

2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

En el afio 2015, Palomino Pauca, Marcel Ever, (7) en la ciudad de Lima,
realizd un trabajo de investigacion de tesis denominada “Sistema de
gestion de reclamos de facturacion para empresas operadores de
telecomunicacion”, nos cuenta que la Gestion de Reclamos de
Facturacion, comprende la atencion de las diversas etapas del reclamo,
asi como de las diferentes instancias siendo estas: primera, recurso de
reconsideracion y segunda instancia. La Gestion del Reclamo esta
integrada por los siguientes procesos: registro, analisis (investigacion,
resolucion y liquidacidén) y notificacion del reclamo presentado. El
proyecto tiene como objetivo principal integrar la Gestion de Reclamos
de Facturacion, para lo cual se reutilizara la funcionalidad existente de
los dos aplicativos y sobre la base de estos se disefiard una herramienta
informdtica que permita administrar y controlar de forma eficiente la
Gestion del Reclamo para una empresa operadora de Telecomunicacion
la cual puede ofrecer los servicios de Telefonia fija, Telefonia mévil y/o
Servicio de Cable. Los resultados mas relevantes del proyecto son: contar
con una herramienta informatica flexible que brinde el soporte a la
gestion de reclamos de facturacion optimizar los procesos en las

diferentes instancias del reclamo, reducir las sanciones y multas



economicas aplicadas por OSIPTEL debido al incumplimiento en los

plazos establecidos para la resolucion del reclamo.

En el afio 2016, Shirley Guerrero y Fatima Trujillo (5), en la ciudad de
Chiclayo, realizaron un trabajo de investigacion de tesis denominada

“Propuesta de mejora de la gestion de quejas y reclamos en la empresa
CinePlanet-Chiclayo”, en su definicion dice que, hoy en dia las
organizaciones van perdiendo el enfoque que deben tener respecto a la
calidad permanente en su producto, procesos, actividades y servicios a
brindar; eso debido a que no tienen dentro de sus objetivos principales
dirigir todos sus esfuerzos y actividades hacia sus clientes.Las
consecuencias de la falta de preocupacion y descuido de las empresas se
ven reflejadas en la perdida de dinero, y de la fidelizacion de sus clientes,
por eso es de vital importancia conocer de cerca las necesidades,
percepciones e incomodidades de los clientes; y recibir con agrado las
quejas y reclamos que manifiesten de nuestro producto o servicio.Es por
ello que en su trabajo de investigacion tienen como objetivo principal
generar una propuesta de mejora en la gestion de quejas y reclamos para
la empresa Cineplanet Chiclayo, con la finalidad de mejorar su gestion
en cuanto al tratamiento de las quejas y reclamos, su servicio, y por ende
lograr mejoras para sus clientes, esto con ayuda del ISO 10002, un ISO
especifico que se encarga del estudio de la Gestion de Quejas y
reclamos.La investigacion es de tipo descriptiva, no experimental ya que
se centra en describir, comprender e interpretar el porqué de hechos no
observables directamente como: opiniones, pensamientos que se
obtendra por parte de las personas involucradas y encargadas de llevar a
cabo dicha gestion; asi como de analizar cudl es el nivel o estado de
diversas variables estudiadas.Se cont6 con 3 tipos de muestras: la primera
estuvo conformada por 385 clientes que hayan tenido por lo menos una
manifestacion de queja en la empresa, a la cual se le realizard un
cuestionario; la segunda estuvo conformada por 15 clientes escogidos del

libro de reclamaciones de la empresa, a los que se les realiz6 entrevistas;



y la tercera estuvo conformada por 15 colaboradores de la empresa entre
el nivel estratégico y operativo, a los que también se les realizara
entrevistas.Para el correcto procesamiento y andlisis de datos se conto
con la ayuda de programas como el Microsoft Office (Excel) y de
técnicas de andlisis estadistico como SPP.Para concluir se obtuvo como
resultado que la empresa Cineplanet cuenta con un deficiente tratamiento
de las quejas y reclamos, encontrando asi que sus clientes se encuentran
insatisfechos en cuanto a la gestion que llevan a cabo de sus quejas y
reclamos, y frente a la falta de compromiso que presentan la empresa

Cineplanet Chiclayo para darle “solucién” a estas.

En el afio 2015, Rodriguez Escudero, Ana Isabel (6), en la ciudad de
Trujillo, realiz6 un trabajo de investigacion de tesis denominada “Gestion
Empresarial del Sistema de Reclamaciones y Quejas bajo los enfoques
mecanicista y organico”, nos cuenta en su trabajo de investigacion, que
un buen sistema de reclamaciones y quejas puede proporcionar
beneficios a la empresa mediante la generacion de satisfaccion y la
consiguiente lealtad del consumidor. Ademads, proporciona la
oportunidad de utilizar la informacion generada a lo largo del proceso de
gestion de las reclamaciones para mejorar en areas deficitarias.Es por ello
que en su trabajo de investigacion se propone enfatizar el esfuerzo que
ha de desarrollar la empresa para obtener una solucion justa y
satisfactoria para los clientes y, por consiguiente, lograr una mayor
satisfaccion de la organizacion con el sistema de reclamaciones y quejas.
Se trata, en ultima instancia, de proponer y contrastar un modelo que,
desde un enfoque interno a la empresa, recoja los constructos
organizacionales y las dimensiones de recuperacion que conforman la
estructura del sistema de reclamaciones y quejas capaz de dar respuesta
a las peticiones de los clientes para evitar su fuga, asi como descubrir
oportunidades de mejora para prevenir que ocurran los fallos. Por tanto,
las aportaciones del modelo giran en torno al disefio de un sistema

eficiente de reclamaciones y quejas en el que se estudia el efecto que



2.1.3.

ejerce el establecimiento de las normas de procedimiento, de
comportamiento y de resolucion de quejas en el logro de soluciones
justas para los clientes —enfoque mecanicista—, al mismo tiempo que se
determina el papel que juegan los comportamientos proactivos de los
empleados que van mas alla de los derivados de una formacion o
entrenamiento en atencion al cliente —enfoque orgdnico— para la
consecucion de tal objetivo, Por lo cual se pretende es intentar, en la
medida de lo posible, cubrir lagunas de investigacion desde la
perspectiva de la empresa, con la propuesta y validacion de un modelo
explicativo de los factores determinantes del sistema de reclamaciones y
quejas bajo los enfoques mecanicista y organico de comportamiento
organizacional. Concretamente, el presente trabajo se estructura en cinco

capitulos.

Antecedentes a nivel local

En el ano 2015, Saavedra Escobar (8), en su tesis titulada
“Implementacion de una aplicacion de control de pedidos via web para
la agroindustria La Morina S.A.C. del distrito de Moro, provincia del
Santa, departamento de Ancash” indica que el comercio electronico ha
tomado un espacio de manera acelerada en el diario vivir, y es una
herramienta muy importante para mejorar los indices de ventas un nivel
mundial. Nos cuenta que su investigacion tuvo como objetivo
implementar una aplicaciéon de control de pedidos via web para la
Agroindustria La Morina S.A.C del distrito de Moro. La Agroindustria
cuenta con las areas de gerencia, administracion, contabilidad y
produccioén; estas dos ultimas las encargadas de verificar la entrada y
salida de los productos hacia los vendedores y proveedores. Por lo cual
la tesis se ha desarrollado con la finalidad de facilitar la gestion de
pedidos de los diferentes clientes de la Agroindustria La Morina SAC,
aprovechando como recurso el Internet. Unos de los problemas

encontrados fue la pérdida de tiempo al solicitar los productos, baja
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produccion del area de gestion y marketing. El sistema informéatico web
permitira realizar el registro de los clientes, productos y pedidos de los
clientes, ademas de configurar el stock de productos, precios y
promociones. Por otro lado, el sistema realizara un registro del cliente y
de las reservas con pedido anticipado escogido por el cliente, las cuales
seran visualizadas por el encargado de reservas para dar las indicaciones
correspondientes para la atencion a dicho cliente. Para la implementacion
se utilizo herramientas de software libre como es joomla y extensiones
para el carrito de compra. Se tuvo como resultados de la implementacion,
reduccién en la pérdida de tiempo de los empleados solicitando los
pedidos a cada cliente, asi como tener controlado y actualizado los
pedidos y disponibilidad de los productos en almacén. Por lo cual se
concluye que este sistema va ser de gran ayuda para mejorar la gestion
dentro de la empresa para optimizar los procesos, agilizando las
transacciones internas de la empresa y también la productividad, ganando
asi tiempo valioso no s6lo para el servicio técnico, sino también mejorar

el tiempo de respuesta a los clientes

Jhonatan Carrillo (9), en su trabajo de investigacion de tesis que domind
“Implementacion de un Sistema de Informacion para mejorar la gestion
de los procesos de compra, venta y almacén de productos deportivos en
la tienda Casa de Deportes ROJITAS E.LLR.LTDA. de la ciudad de
Chimbote, provincia del Santa, departamento de Ancash, 2014” , nos
comenta que tuvo como objetivo principal implementar un Sistema de
Informacidn para mejorar la gestion de los procesos de compra, venta y
almacén de productos deportivos de la Tienda Casa de Deportes Rojitas,
de la ciudad de Chimbote, la investigacion tuvo como disefio no
experimental, de tipo documental y descriptiva, la poblacion y muestra
fue delimitada en 16 trabajadores, con lo que una vez que se aplico el
instrumento se obtuvieron los siguientes resultados: En lo que respecta a

las interrogantes mas relevantes, se puede visualizar que un 75% expresé
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que la tienda requiere de la implementacion de un Sistema de
Informacién, como también se encontré6 que un 75% manifiesta que es
beneficioso contar con un Sistema de Informacion, asi mismo un 100%
revela que existe pérdida de tiempo al realizar los reportes de los procesos
que existen en la tienda, ademas un 100% declara que existen
desactualizacion de datos en la administracion. Todos estos resultados
coinciden con la hipotesis general, por lo que esta investigacion queda
debidamente justificada en la necesidad de realizar la implementacion de
un Sistema de Informacidon para ayudar a mejorar la gestion de los
procesos de Compra, Venta y Almacén de productos en la Tienda

Deportiva Rojitas.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Hospitales

2.2.2.

Definicion

Nos definen que Hospital es el espacio en el que se desarrollan todo tipo
de servicios vinculados a la salud. En estos recintos, por lo tanto, se
diagnostican enfermedades y se realizan distintos tipos de tratamientos

para reestablecer la salud de los pacientes (9).

Informacion del “Hospital Regional Jamo II-Tumbes”

Mision

La Mision del Hospital Regional Jamo II — Tumbes, es prevenir los
riesgos, proteger del dafo, recuperar MISION la salud y rehabilitar las
capacidades de los pacientes, en condiciones de plena accesibilidad y
de atencion a la persona desde su concepcion hasta su muerte natural

(10).

Vision

El Hospital Regional II-2 “José Alfredo Mendoza Olavarria” Tumbes,
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tiene como vision constituirse en un Hospital modelo, lider en la
atencion de salud en el &mbito de la jurisdiccion de la Region Tumbes,
y reconocido a nivel nacional e Internacional, como un hospital
acreditado de segundo nivel, basados en nuevos paradigmas de
desarrollo, con infraestructura moderna y equipos de alta tecnologia, en
donde el desempefio profesional y humano de nuestros miembros se
caracterice por su competencia, eficiencia y calidad de resultados en la
atencion hospitalaria, y una cultura organizacional de excelencia y
calidad, lo que permitira la intervencion activa en la comunidad, con
prioridad en los grupos mas vulnerables y con ello elevar el nivel de
salud y desarrollo social de la poblacion, con usuarios satisfechos en

sus necesidades (11).

1. Historia

El nuevo Hospital Regional “José Alfredo Mendoza Olavarria”-
JAMO 11-2 absorbi6 al Hospital de Apoyo de Tumbes “José Alfredo
Mendoza Olavarria”, el mismo que fue construido por el Fondo
Nacional de Salud y Bienestar Social e inaugurado el dia 24 de mayo
de 1, 963, durante el Gobierno del Dr., Manuel Prado Ugarteche.
Contaba con una construccion de un piso, posteriormente, en el afo
1,995 fue remodelado el departamento de Emergencia con la
construccion de tres salas de Reposo, Laboratorio, Topico, Admision
(Sala de radio) y una Farmacia (sala de descanso de enfermeras), sin
embargo, debido al crecimiento de la poblacion la demanda por
servicios especializados asistenciales aumentd, por tal motivo, gran
parte de la poblacion, se veia obligada a realizar viajes al sur del Pais
para encontrar tratamientos médicos que solucionen diversos
problemas de salud, ya que el Hospital s6lo atendia problemas
médicos de mediana complejidad por no contar con la infraestructura

ni recursos para ello (12).
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En el periodo comprendido entre el afio 2006 al afio 2010, el Gobierno
Regional de Tumbes, teniendo como presidente Regional al Sr.
Wilmer Dios Benites, elabord el Proyecto para la Construccion y
Equipamiento del Hospital Regional “José¢ Alfredo Mendoza
Olavarria”- JAMO 1I-2, proyecto que tomaba en consideracion las
necesidades y demanda de la poblacion para la atencion especializada
en salud de aproximadamente 224 885 habitantes de la Region de
Tumbes.

Durante el Gobierno Regional del Sr. Gerardo Vifias Dioses se ejecutd
la Construcciéon del Hospital y Equipamiento respectivo; y fue
inaugurado el dia 30 de abril del 2013, por el mismo presidente
regional y el Director Regional de Salud Luis Miguel Flores Merino.
A partir del 02 de agosto del 2013 el Hospital Regional de Tumbes
inicié sus actividades con la atencién de consultorios externos para
toda la poblacion, en este mismo mes, el centro quirurgico inicid
intervenciones en quirdéfano, siendo el primer atendido un adulto
mayor de iniciales TDQ de 81 afios a quien se le realizo una biopsia

de tejido prostatico.

Actualmente, el Hospital Regional “José Alfredo Mendoza
Olavarria”- JAMO 1II-2, se encuentra funcionando en toda su
capacidad, brindando los servicios de: Seguro Integral de Salud,
medicina, nutricién, cirugia, ginecologia, obstetricia, pediatria,
neonatologia, = odontoestomatologia, enfermeria, emergencia,
hospitalizacion, anestesiologia, patologia, radiologia, ecografia,
examenes especializados, laboratorio, psicologia, servicio social,
neurologia, diagndstico de imagenes, farmacia y diversos tratamientos
para prevenir, dar tratamiento y rehabilitacion a los diversos

problemas de salud de toda la poblacion de la Region de Tumbes (12).

. Informacion General

El Hospital Regional “José Alfredo Mendoza Olavarria”- JAMO II-2
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es una institucion pubica descentralizada del Ministerio de Salud, que
brinda a la poblaciéon de la Region de Tumbes atencion integral
ambulatoria y hospitalaria especializada, con énfasis en la prevencion,
tratamiento, recuperacion y rehabilitacion de problemas de salud de la
poblacion. Para ello, cuenta con una infraestructura moderna y nueva,
conformada por una construccién de 06 pisos, equipos tecnoldgicos
modernos, un equipo de especialistas que brindan asistencia médica a
la poblacidén, y un equipo de profesionales, técnicos y operativos que
respaldan la Gestion Institucional orientada a garantizar el bienestar

de toda la poblaciéon tumbesina (13).
. Ubicacion

Prolongacion Av. Fernando Belaunde Terry S/N Ciudadela Noe 3ra
Etapa — Tumbes.
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4. Organigrama

Grafico Nro. 1: Organigrama institucional
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Fuente: http://hrjt.gob.pe/site/index.php/ct-menu-item-3/ct-menu-item-13.

16




2.2.3. UML

Definicion

Es un lenguaje estandar para escribir planos de software, UML se puede
utilizar para visualizar, especificar, construir y documentar los
artefactos de un sistema que involucra una gran cantidad de software.
UML prescribe un conjunto de notaciones y diagramas estandar para
modelar sistemas orientados a objetos, y describe la semantica esencial
de lo que estos diagramas y simbolos significan, se puede usar para
modelar distintos tipos de sistemas como, por ejemplo: sistemas de

software, sistemas de hardware, y organizaciones del mundo real (14).

Grafico Nro. 2: UML

Fuente: http://stadium.unad.edu.co/ovas/10596 9839/qu_es_uml.html

Diagramas UML

e Diagrama de casos de uso
Un caso de uso es una descripcion de las acciones de un sistema
desde el punto de vista del usuario. Es una herramienta valiosa dado
que es una técnica de aciertos y errores para obtener los
requerimientos del sistema, justamente desde el punto de vista del
usuario. Los diagramas 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 usuarios (15).
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Diagrama de Estados

En cualquier momento, un objeto se encuentra en un estado
particular, la luz est4 encendida o apagada, el auto en movimiento o
detenido, la persona leyendo o cantando, etc. El diagrama de estados

UML captura esa pequefia realidad (15).

Diagrama de clases

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 similares(15).

Diagrama de secuencia

Los diagramas de clases y los de objetos representan informacion
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 mecanica de la interaccion

con base en tiempos(15).

Diagrama de Colaboracion

El diagrama de colaboraciones describe las interacciones entre los
objetos en términos de mensajes secuenciados. Los diagramas de
colaboracion representan una combinacién de informacion tomada
de los diagramas de clases, de secuencias y de casos de uso,
describiendo el comportamiento, tanto de la estructura estatica,

como de la estructura dindmica de un sistema (15).

Diagrama de Actividades

Un diagrama de actividades ilustra la naturaleza dindmica 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.
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Tipicamente, los diagramas de actividad son utilizados para modelar
el flujo de trabajo interno de una operacion (15).

e Diagrama de Componentes
Un diagrama de componentes describe la organizacion de los

componentes fisicos de un sistema (15).

2.2.4. Ingenieria de Software
Es todo aquello que permite la construccion de un nuevo software. Esto
implica la realizacion de documentacion referente al logro de la
construccion del software. Esta documentacion también comprende el

uso del software para los usuarios finales (16).

La produccion de software es algo mas que la programacion; hay etapas
que la preceden y otras que la siguen. El ciclo de vida del software esta
constituido por el conjunto de todas estas etapas. Los métodos y
técnicas de la ingenieria del software se inscriben dentro del marco
delimitado por el ciclo de vida del software, y, mas concretamente, por
las diferentes etapas que se distinguen. La misma existencia de distintos
12 modelos del ciclo de vida del software hacen comprender que no hay

ninguno que sea ideal o que no tenga grandes limitaciones (16).

Grafico Nro. 3: Ciclo de vida clasico del software

Andlisis Especificacion del sistema

A

Andlius Especificacion de requisitos

de requisitos

| Especificacion
Diseno del diseno
Especificacion
y Software de la ba
Programacién
-
Softwore

Mantensmeent

Fuente: Campderrich Falgueras B(16).
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2.2.5.

2.2.6.

Sistema Web

Un Portal es el punto de entrada a Internet donde se organizan y
concentran los contenidos del propietario del mismo. El objetivo
principal del Portal es ayudar a los usuarios a encontrar lo que necesitan
sin salir del mismo fidelizdndoles e incentivandoles a utilizarlo de

forma continuada.

Los 3 pilares fundamentales de un Portal para atraer la atencion del

usuario y son: (17).

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

« Participacion (E-mail, foros, chat).

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

espacio y tener todo a mano.

Lenguajes de Programacion

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

Pueden usarse para crear programas que controlen el comportamiento
fisico y 16gico de una maquina, para expresar algoritmos con precision,

0 como modo de comunicacién humana (18).

e PHP. Es un lenguaje de programacion de uso general de codigo del
lado del servidor originalmente disefiado para el desarrollo web de
contenido dindmico. Fue uno de los primeros lenguajes de
programacion del lado del servidor que se podian incorporar
directamente en el documento HTML en lugar de llamar a un archivo

externo que procese los datos. El codigo es interpretado por un
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servidor web con un modulo de procesador de PHP que genera la
pagina Web resultante. PHP ha evolucionado por lo que ahora
incluye también una interfaz de linea de comandos que puede ser
usada en aplicaciones graficas independientes. Puede ser usado en la
mayoria de los servidores web al igual que en casi todos los sistemas

operativos y plataformas sin ningun costo.

PHP se considera uno de los lenguajes mas flexibles, potentes y de
alto rendimiento conocidos hasta el dia de hoy, lo que ha atraido el
interés de multiples sitios con gran demanda de trafico, como

Facebook, para optar por el mismo como tecnologia de servidor (19).

Grafico Nro. 4: Lenguaje PHP

Fuente: ICTEA(19).

2.2.7. Base de datos

Una base de datos es un conjunto de datos que pertenecen al mismo
contexto almacenados sistematicamente para posterior uso, las bases de

datos se organizan por campos, registros y archivos.

Tipos de base de datos

e Mysql. Es un sistema de gestion de base de datos relacional o SGBD.
Este gestor de base de datos en multihilo y multiusuario, lo que le
permite ser utilizado por varias personas al mismo tiempo, e incluso,
realizar varias consultas a la vez, lo que lo hace sumamente versatil

(20).
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Grafico Nro. 5: MYSQL

MySQolL.

Fuente: Culturacion (20).

e PostgreSQL. Es un Sistema de gestion de bases de datos relacional
orientado a objetos y libre, publicado bajo la licencia PosgreSQL,

similar a la BSD o la MIT.

Como muchos otros proyectos de codigo abierto, el desarrollo de
PostgreSQL no es manejado por una empresa y/o persona, sino que
es dirigido por una comunidad de desarrolladores que trabajan de
forma desinteresada, altruista, libre y/o apoyada por organizaciones
comerciales. Dicha comunidad es denominada el PGDG

(PostgreSQL Global Development Group).
PostGreSQL tiene una arquitectura que involucra muchos estilos, en

su nivel més alto es un esquema clasico cliente-servidor, mientras

que el acceso a la data es un esquema en capas(21).
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Grafico Nro. 6: PostgreSQL

PostgreSQLL

Fuente: Culturacion (21).

2.2.8. Gestion de quejas

La gestion de quejas y reclamos tiene como objetivo inmediato
recuperar la confianza de un cliente que ha quedado insatisfecho con el

servicio recibido.

Pero, ademads, una buena gestion de reclamos no puede quedarse ahi,
sino que deberia ser capaz de procesar esa informacién para
implementar acciones que prevengan el mismo problema en el futuro,

con ese mismo cliente y con cualquier otro (22).

Antes de los afios ochenta, el 95% de empresas manejaban el
significado de quejas y reclamos como sinénimo de fastidio, malestar e

incomodidad (Barlow, J. &Moller, C. 2005).

En los afos ochenta, el concepto de tratamiento de quejas y reclamos
se relaciona con el comportamiento del consumidor, asi lo mencionan
diferentes autores: (Day, R. 1981) plantea que el comportamiento de
quejas o acciéon de quejas incluye un conjunto de reacciones del
consumidor ante una experiencia insatisfactoria; mientras que (Krapfel,
R. 1985) sefiala que es el plan de accion de un consumidor en respuesta
a una experiencia insatisfactoria. Por otro lado (Singh, J. y Howell, R.

1985) afirman que es un conjunto de respuestas comportamentales y no
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2.2.9.

comportamentales que implican una comunicacién negativa que es
consecuencia de la insatisfaccion percibida con un episodio de compra.
El comportamiento de quejas es un conjunto de comunicaciones
iniciadas por el consumidor hacia el fabricante, los intermediarios o
instituciones publicas para solucionar los problemas derivados de la
compra o uso de un producto en una determinada transaccion
(Westbrook, R. 1987). El comportamiento de quejas es un conjunto de
respuestas multiples (comportamentales y no comportamentales) que
pueden haber sido producidas por la insatisfaccion percibida con un

episodio de compra. (Singh, J. 1988).

Plataforma de Gestidn de Quejas

Las quejas y sugerencias de los usuarios son utiles para la entidad, ya
que proporcionan un valor afiadido para su gestion, implica la existencia
de una plataforma robusta para la gestion de quejas y sugerencias. Asi
como también es necesario disponer de mecanismos que incentiven la
participacion de los clientes y usuarios. Esta plataforma de gestion de
quejas y sugerencias permitira el nivel de calidad con el que se prestan
los servicios y productos ofrecidos por la entidad, y generar sistemas
para la participacion de los clientes/usuarios para la mejora integral de

los servicios (23).

24



Grafico Nro. 7: Procedimiento de Tramitacion de Quejas
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Fuente: ATHLETGEST (23).

2.2.10. Aplicacion Web

Aplicaciones que los usuarios pueden utilizar accediendo a un Servidor
web a través de Interneto de una intranet mediante un navegador. En
otras palabras, es una aplicacion (Software) que se codifica en un lenguaje
soportado por los navegadores web en la que se confia la ejecucion al
navegador, Es importante mencionar que una Pagina Web puede
contener elementos que permiten una comunicacion activa entre
el usuario y la informacion. Esto permite que el usuario acceda a los datos
de modo interactivo, gracias a que la pagina respondera a cada una de sus
acciones, como por ejemplo rellenar y enviar formularios, participar en

juegos diversos y acceder a gestores de base de datos de todo tipo (24).
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2.2.11. Metodologia Iconix

ICONIX un proceso simplificado en comparacion con otros procesos
mas tradicionales, que unifica un conjunto de métodos de orientacion a
objetos con el objetivo de abarcar todo el ciclo de vida de un proyecto.
Presenta claramente las actividades de cada etapa y exhibe una

secuencia de pasos que deben ser seguidos.

Los desarrollos de aplicaciones van cambiando por innovaciones
tecnologicas, estrategias de mercado y otros avatares de la industria de
la informatica, esta lleva a los desarrolladores de aplicaciones a
evolucionar para obtener aplicaciones en medio tiempo, mas vistosas y

de menos costo.

Los usuarios exigen calidad frente a los requisitos y los desarrollos de
aplicaciones deben contar con técnicas y herramientas logrando
satisfacer las necesidades de los usuarios y obteniendo sistemas faciles

de mantener, extender y modificar.

Claro est4, que es indispensable, el uso de una metodologia para el
desarrollo de sistemas, logrando un sistema sano, que cumpla con los
requerimientos de los usuarios.Estd entre la complejidad del RUP
(Rational Unified Process) y la simplicidad de XP (Extreme

Programming).

Procesos de 1a metodologia ICONIX
El proceso de Iconix es un proceso abierto, libre de usar. El proceso se

centra en los casos de uso y el codigo.
El proceso de Iconix se divide en los flujos de trabajo dinamicos y

estaticos, que son altamente repetitivos es posible que vaya a través de

una repeticion de todo el proceso para un lote pequeno de casos de uso
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(tal vez un par de paquetes de valor ", que no es una cantidad enorme,

dado que cada caso de uso es solo un par de parrafos), hasta llegar al

codigo fuente y pruebas unitarias. Por esta razon, el Proceso de Iconix

esta bien adaptado a los proyectos agiles, donde se necesita una rapida

retroalimentacion de factores tales como los requisitos, el disefio, y las

estimaciones (25).

Tabla Nro. 1: Cuadro del proceso ICONIX

ACTIVIDADES

RESULTADO
S

e Requisitos funcionales (Casos de Uso):

Analisis

Requisitos

de

Definir lo que el sistema debe ser capaz

de hacer.

e Modelado de Dominio: Definir el
espacio del problema en términos

inequivocos.

e Requisitos de comportamiento
(Prototipacion Répida): Definir como
el usuario y el sistema va a interactuar.
Empezar con un prototipo de interfaz
grafica de usuario e identificar todos

los casos el uso que se van a desarrollar.

eRevision  de

los Requisitos

Analisis
Diseno

Preliminar

e Analisis de robustez: Dibujar un
diagrama de robustez (un "cuadro

objeto" de los pasos de un caso de uso).

e Describir las acciones y limitaciones de

los casos de uso detalladamente.

e Actualizar el modelo de dominio: aqui
se puede descubrir las clases que faltan,

las ambigiiedades correctas y agregar

eRevision  de
Disefio

Preliminar.
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atributos y operaciones a los objetos de

dominio.

e Diagrama de Secuencia: dibujar un
diagrama de secuencia (un diagrama de

secuencia por cada caso de uso) para

N ) e Revision
Diseifio mostrar en detalle como se va a poner '
o Critica del
Detallado en practica el caso de uso. .
Diserio.
¢ Actualizar el modelo de dominio: los
objetos de dominio son realmente las
clases de dominio, o entidades.
e Diagrama de Despliegue: dibujar un
diagrama de despliegue para mostrar en
detalle como va distribuirse el
funcionamiento del sistema.
e Diagrama de Componentes: describir | eEjecucion de
Implementacio los elementos fisicos del sistema y sus | la Aplicacion
n relaciones. y entrega del

e Codificar y hacer pruebas unitarias:
Escribir el codigo y las pruebas

unitarias.

eRealizar una revision y actualizacion

del Codigo.

sistema.

Fuente: Cuadrado del proceso ICONIX (25).

28




CONFIGURACION METODOLOGICA

Para el diseno del Sistema Informatico Web de Gestion de quejas del

Hospital Regional Jamo 2-II Tumbes, se ha utilizado la metodologia

ICONIX para poder realizar de forma mas eficiente la gestion,

desarrollo y el despliegue del Sistema.

La siguiente tabla muestra como se han organizado los productos

entregables segun las fases de la metodologia ICONIX.

Tabla Nro. 2: Configuracion Metodoldgica ICONIX

FLUJOS
TRABAJO

DE

RESULTADOS

ANALISIS DE
REQUERIMIENTOS

Modelar

requerimientos

Lista de requerimientos

funcionales y no funcionales

Prototipos rapidos

Diagrama Dominio

Diagrama de los casos de

uso

Descripcion de casos de uso

ANALISIS Y DISENO

Modelar el andlisis y

Diagrama de Clases

PRELIMINAR disefio
DISENO Modelar Disenos Diseno de la Base de Datos
IMPLEMENTACION Codificar

Realizar una revision y

actualizacion de codigo

Ejecucion de la Aplicacion y

entrega del sistema.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3. HIPOTESIS

La implementacion de un sistema web de gestion de defensoria del usuario
para el Hospital Regional Jamo II — Tumbes; 2017, mejorara el proceso de
Gestion de defensoria del usuario, la recepcién de quejas, reclamos y

sugerencias.
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III. METODOLOGIA

3.1. Diseiio de la investigacion

TIPO DE ESTUDIO:

Segtn José, nos describe que la investigacion cuantitativa explora y analiza
datos sobre variables, asi como estudia las propiedades y fendmenos
cuantitativos y sus relaciones para proporcionar la manera de establecer,

formular, fortalecer y revisar una teoria existente (26).

La investigacion cuantitativa segun Carmen es aquella que permite al
investigador examinar los datos de manera numérica, cuantificable y
verificable, con miras a la medicion numérica y analisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar una teoria, con el proceso

centrado en el método hipotético - deductivo" (27).

NIVEL DE LA INVESTIGACION:

De acuerdo a la naturaleza del estudio de la investigacion, reine por su nivel,
las caracteristicas de un estudio descriptivo. Segun Vasquez (28), afirma que:
“Los estudios descriptivos sirven para analizar como es y como se manifiesta
un fendmeno y sus componentes. Permiten detallar el fenomeno estudiado

basicamente a través de la medicion de uno o mas de sus atributos”.

DISENO DE LA INVESTIGACION:

Fue no experimental y por la caracteristica de la ejecucion es de corte
transversal segin Wenceslao nos dice que la investigacion describa, también
conocida como la investigacion estadistica escriben, los datos y caracteristicas

de la poblacién o fenémeno en estudio (29).
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Responde a las preguntas ;Quién, que, donde por qué?, ;cuando y como?
Aunque la descripcion de datos es real, precisa y sistematica, la investigacion

no puede describir lo que provocd una situacion.

La investigacion realizada segiin Juan con métodos descriptivos es denominada
investigacion descriptiva, y tiene como finalidad definir, clasificar, catalogar o
caracterizar el objeto de estudio. Cuando tiene la finalidad de conseguir
descripciones generales diremos que es de tipo nomotético, y cuando la
finalidad es la descripcion de objetos especificos diremos que es ideografica.

Los métodos descriptivos pueden ser cualitativos o cuantitativos
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3.2. Poblacion y Muestra

Para efectos del presente trabajo de investigacion la poblacion y la muestra

quedo delimitada por 70 trabajadores del Hospital Regional Jamo II — Tumbes

que cumplen trabajos administrativos y tienen relacion directa con el tema en

investigacion, es decir gestionan y realizan los procesos correspondientes de la

Gestion de Defensoria del usuario, por lo que se entiende que no se ha

requerido el uso de ninguna técnica de seleccion de muestreo

3.3. Técnicas e instrumentos

3.3.1. Técnicas

3.3.2.

La técnica que se utilizara en la presente investigacion sera la encuesta,
la entrevista, el mismo se elaborard utilizando preguntas, es decir
haciendo referencia a situaciones relativas a las gestiones de defensoria

del usuario.

Instrumentos

Cuestionario:

De acuerdo con Hernandez (30), define que el cuestionario es un género
escrito que pretende acumular informacidén por medio de una serie de
preguntas sobre un tema determinado para, finalmente, dar
puntuaciones globales sobre éste. De tal manera que, podemos afirmar
que es un instrumento de investigacion el que se utiliza para recabar,
cuantificar, universalizar y finalmente, comparar la informacion
recolectada. Como herramienta, el cuestionario es muy comun en todas
las areas de estudio porque resulta ser una forma no costosa de
investigacion, que permite llegar a un mayor niimero de participantes y
facilita el andlisis de la informacion. Por ello, este género textual es uno
de los mas utilizados por los investigadores a la hora de recolectar

informacion.
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3.4. Procedimiento de recoleccion de datos.

El procedimiento de recoleccion de datos predominantes seran las entrevistas,

la encuesta, seran los instrumentos siguientes:

Objetivo 1:

Se realizard encuestas dirigidas a los ciudadanos que realizan sus
quejas, reclamos o sugerencias en el Hospital Regional Jamo 11-2
Tumbes, con la finalidad de recoger valores que nos permitan obtener
un indicador del nivel de percepcion del ciudadano sobre la atencién de

quejas en el Hospital Regional Jamo 11-2 Tumbes.

Objetivo 2:
Investigar sobre las metodologias de desarrollo de software agil para

poder seleccionarla 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 Analisis y Disefio del sistema de gestion de defensoria del
usuario tomando como referencia la metodologia seleccionada.

Implementar los prototipos

Objetivo 5:
Investigar sobre lenguajes de programacion 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.
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Realizar encuesta a los ciudadanos para conocer el grado de
satisfaccion en el uso de la aplicacion web.
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3.5. Definicion operacional de las variables en estudio

Variable independiente:

Sistema Web

Variable dependiente:

Proceso de Gestion de Defensoria del Usuario

Tabla Nro. 3: Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Operacional Dimensiones Indicadore | Escala de | Definicion
s medicion | Operaciona
1
Sistema Web Evaluacion del | - Ordinal TS=Totalme
Sistema Web Es un sistema informatico que utilizan los | sistema actual (Libro | Satisfaccio nte
usuarios accediendo a un servidor mediante | de reclamaciones). nen el uso Satisfecho
internet y un navegador web, su principal -Gestion S=Satisfech
ventaja sera la disponibilidad del sistema a del tiempo 0
través de dispositivos que tengan un -Exactitud PS=Poco
navegador web. de los datos Satisfecho
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I=Insatisfec

ho

Proceso
gestion
defensoria

usuario

de
de
del

Gestion de defensoria del usuario

La gestion de defensoria del usuario tiene
como objetivo inmediato recuperar la
confianza de un cliente que ha quedado
insatisfecho con el servicio recibido.

Pero, ademas, una buena gestién de reclamos
no puede quedarse ahi, sino que deberia ser
capaz de procesar esa informacién para
implementar acciones que prevengan el
mismo problema en el futuro, con ese mismo

cliente y con cualquier otro.

Necesidad de

propuesta de mejora.

Satisfaccid
n del
servicio.
-Gestion
del tiempo.
-Bondades

del sistema

nominal

S=Si
N=No

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6. Plan de analisis

El procesamiento de la informacion se llevara a cabo a través del programa Microsoft Excel 2013 y apoyado de técnicas de analisis

estadistico como el programa SPS con la finalidad de que la informacion recopilada nos proporcione datos precisos y permita realizar

el procesamiento, tabulaciones, graficas y el analisis respectivo de los datos obtenidos de acuerdo a las técnicas de recoleccion de

datos, para la visualizacion y comprension de resultados satisfactorios.

3.7. Matriz de consistencia

Tabla Nro. 4: Matriz de Consistencia

del usuario, la recepcion

Tumbes.

recepcion de quejas,

Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia

(La implementacion de un | Objetivo General: Realizar la | La implementacion de un | -Sistema Web. | Tipo de
Sistema Web de Gestion | implementacion de un Sistema | sistema web de gestion de | -Proceso de | Investigacion:

de defensoria del usuario | Web que permita mejorar la | defensoria del usuario para el | gestion de | Cuantitativo

en el Hospital Regional | gestion de defensoria del | Hospital Regional Jamo II — | defensoria  del

Jamo 1II-2 de Tumbes, | Usuario, la recepcion de quejas, | Tumbes; 2017, mejorara el | usuario. Nivel de
permite mejorar el proceso | reclamos y sugerencias en el | proceso de Gestion de Investigacion:

de Gestion de Defensoria | Hospital Regional Jamo II-2 | defensoria del usuario, la Descriptivo
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de quejas,

sugerencias?

reclamos

y

Objetivos Especificos:
1.Realizar un analisis previo de
la situacion actual del proceso
de gestion de defensoria del
usuario y el libro de
reclamaciones del Hospital
Regional Jamo II — Tumbes, a
fin de recolectar la informacion
y necesidades requeridas para la
implementacion del sistema.
2.Evaluar las distintas
metodologias de desarrollo de
software para el analisis, disefio
e implementacion del Sistema
Web de defensoria del Usuario.
3.Realizar el andlisis de
requerimientos funcionales y
no funcionales del Sistema Web

de Gestion de Defensoria del

reclamos y sugerencias.

Disefio:
Experimental,

corte transversal

No
de
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usuario mediante encuestas o
entrevistas al personal
administrativo relacionado con
el proceso de Gestion de
defensoria del usuario.

4. Realizar el Analisis y disefio
del Sistema Web de gestion de
defensoria del usuario
utilizando la metodologia de
desarrollo de software
seleccionada.

5. Implementar el Sistema Web
de Gestidbn de  usuario,
utilizando herramientas,
interfaces visuales y de fécil
comprension, administracion y
manejo para los usuarios del
Sistema de  Gestion de

Defensoria del usuario,
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utilizando el lenguaje de
programacion PHP y como
gestor de base de datos
PostgreSQL.

6. Elaborar un manual de
usuario que incluya los
requerimientos en del uso del
sistema y que este sirva como
guia de manejo del sistema
web, capacitando a los usuarios
que utilicen el sistema de
gestion de defensoria del
Hospital Regional Jamo II-

Tumbes.
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados

4.1.1. Dimensién 01: EVALUACION DEL SISTEMA ACTUAL (Libro

de reclamaciones)

Tabla Nro. 5: Satisfaccion del sistema actual con respecto a Gestion de

defensoria del usuario

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con la satisfaccion del
sistema actual (Libro de reclamaciones) con respecto al proceso de gestion de
defensoria del usuario; para el Desarrollo de un Sistema Web como soporte a
los procesos de Gestion de defensoria del usuario del Hospital Regional Jamo
Il — Tumbes; 2017.

Alternativas n %
Totalmente

Satisfecho 0 0
Satisfecho 0 0
Poco satisfecho 45 65
Insatisfecho 25 35
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;Esta satisfecho con la forma
en que el actual sistema (Libro de reclamaciones) resuelve o desarrolla el
proceso de defensoria del usuario?, en el Hospital Regional Jamo II - Tumbes.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 5 se aprecia que el 65% de los trabajadores encuestados
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expresaron que estan POCO SATISFECHOS con el actual sistema (libro de

reclamaciones) respecto al proceso de gestion de defensoria del usuario,

mientras que el 36% indica que estan INSATISFECHOS.

Tabla Nro. 6: Eficiencia de servicio de calidad del sistema actual hacia los

ciudadanos

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con la eficiencia del

servicio de calidad del sistema actual para los ciudadanos; para el Desarrollo

de un Sistema Informéatico Web como soporte a los procesos de Gestion de

defensoria del usuario del Hospital Regional Jamo Il - Tumbes.

Alternativas n %
Totalmente

Satisfecho 0 0
Satisfecho 0 0
Poco satisfecho 43 62
Insatisfecho 27 38
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los

trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;Esta satisfecho con la

eficiencia del actual sistema, respecto a brindar un servicio de calidad a los

ciudadanos?, en el Hospital Regional Jamo II - Tumbes.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 6 se aprecia que el 62% de los trabajadores encuestados

expresaron que estin POCO SATISFECHOS con la eficiencia del servicio de

calidad del actual sistema hacia los ciudadanos, mientras que el 38% indica

que estan INSATISFECHOS.
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Tabla Nro. 7: Satisfaccion con el tiempo que toma registrar una queja

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con la satisfaccion con
el tiempo que se usa para registrar una queja; para el Desarrollo de un Sistema
Web como soporte a los procesos de Gestion de defensoria del usuario del
Hospital Regional Jamo Il - Tumbes; 2017.

Alternativas n %
Totalmente

Satisfecho 0 0
Satisfecho 16 22
Poco satisfecho 39 56
Insatisfecho 15 22
Total 70 100

Fuente: Aplicacién del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ¢Esta satisfecho con el
tiempo en se procesa el registro de una queja?, en el Hospital Regional Jamo
Il — Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 7 se aprecia que el 22% de los trabajadores encuestados

expresaron que estan SATISFECHOS con el tiempo usado para registrar una

queja, mientras que el 56% indica que estin POCO SATISFECHOS.
Finalmente el 22% manifiestan que estan INSATISFECHOS.
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Tabla Nro. 8: Satisfaccion con la exactitud de datos

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

Alternativas n %
Totalmente

Satisfecho 0 0
Satisfecho 20 26
Poco satisfecho 40 64
Insatisfecho 10 10
Total 70 100

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

Hospital Regional Jamo Il — Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 8 se aprecia que el 26% de los trabajadores encuestados
expresaron que estan SATISFECHOS por la exactitud de los datos que emite
el sistema actual, mientras que el 64% indica que estin POCO
SATISFECHOS. Finalmente el 10%  manifiestan que estan
INSATISFECHOS.
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Tabla Nro. 9: Satisfaccion con la modernidad y sencillez del sistema

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con la satisfaccion con
la modernidad y sencillez del sistema actual(Libro de reclamaciones); para el
Desarrollo de un Sistema Web como soporte a los procesos de Gestion de
defensoria del usuario en el Hospital Regional Jamo Il — Tumbes; 2017.

Alternativas n %
Totalmente

Satisfecho 0 0
Satisfecho 4 4
Poco satisfecho 45 65
Insatisfecho 21 31
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta ¢Estd satisfecho con la
modernidad y sencillez de las interfaces del actual sistema (Libro de

reclamaciones)?, en el Hospital Regional Jamo Il — Tumbes; 2017.
Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 9 se aprecia que el 4% de los trabajadores encuestados
expresaron que estan SATISFECHOS con la modernidad y la sencillez del

sistema actual, mientras que el 65% indica que estin POCO SATISFECHOS.
Finalmente el 31% manifiestan que estan INSATISFECHOS.
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Tabla Nro. 10: Satisfaccion con los reportes y consultas del sistema

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con la satisfaccion de
la emision de reportes y consultas proporcionadas por el sistema actual(Libro
de reclamaciones); para el Desarrollo de un Sistema Informéatico Web como
soporte a los procesos de Gestion de Defensoria del Usuario, del Hospital

Regional Jamo Il — Tumbes;2017 .

Alternativas n %
Totalmente

Satisfecho 0 0
Satisfecho 4 6
Poco satisfecho 45 64
Insatisfecho 21 30
Total 70 100

Fuente: Aplicacion 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 sistema actual (Libro de

reclamaciones)?, en el Hospital Regional Jamo Il — Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 10 se aprecia que el 6% de los trabajadores encuestados
expresaron que estan SATISFECHOS con los reportes y consultas
proporcionadas por el sistema actual, mientras que el 64% indica que estan
POCO SATISFECHOS. Finalmente el 30% manifiestan que estan
INSATISFECHOS.
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4.1.2. Dimension 02: NECESIDAD DE UNA PROPUESTA DE
MEJORA

Tabla Nro. 11: Mejoramiento de los procesos de Gestion de defensoria del

usuario

Distribucion 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

defensoria del Usuario del Hospital Regional Jamo Il — 2 Tumbes; 2017.

Alternativas n %
SI 60 88
NO 10 12
Total 67 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;Cree usted que el actual
sistema respecto a los procesos de gestion de defensoria del usuario debe

mejorar?, en el Hospital Regional Jamo II — Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 11 se aprecia que el 88% de los trabajadores encuestados
expresaron que SI es necesario una mejora en los procesos de gestion de

defensoria del usuario del actual sistema, mientras que el 12% indica que NO

es necesario hacer mejoras.
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Tabla Nro. 12: Necesidad de desarrollar un Sistema Web

Distribucion 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 procesos de Gestion de

defensoria del usuario del Hospital Regional Jamo Il — 2 Tumbes; 2017.

Alternativas n

SI 61

NO 9

Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los

trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;Cree que es necesario el

desarrollo de un sistema web que cubra todos los requerimientos funcionales

actuales?, en el Hospital Regional Jamo II — Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 12 se aprecia que el 90% de los trabajadores encuestados

expresaron que SI es necesario el desarrollo de un sistema web a partir de

requerimientos funcionales, mientras que el 10% indica que NO es necesario

la creacion de un sistema web.
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Tabla Nro. 13: Mejoramiento en la atencion a los usuarios

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con el mejoramiento de
la atencion a los usuarios a traves 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 Il — 2 Tumbes; 2017.

Alternativas n %
SI 62 90
NO 8 10
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;Cree usted que el desarrollo
de un sistema web mejorara la atencién a los usuarios?, en el Hospital

Regional Jamo II — 2 Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 13 se aprecia que el 90% de los trabajadores encuestados
expresaron que SI es necesario el desarrollo de un sistema web a partir de

requerimientos funcionales, mientras que el 10% indica que NO es necesario

la creacion de un sistema web.
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Tabla Nro. 14: Necesidad de procesos mas dinamicos a los actuales

Distribucion 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 procesos de Gestion de defensoria del
usuario del Hospital Regional Jamo Il — Tumbes; 2017.

Alternativas n %
SI 50 80
NO 20 20
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;Cree usted que es necesario
considerar procesos mas dinamicos que los existentes?, en el Hospital

Regional Jamo II — 2 Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 14 se aprecia que el 80% de los trabajadores encuestados
expresaron que Sl es necesario que los procesos sean mas dindmicos de los

que ya existen en el sistema, mientras que el 20% indica que NO es necesario

que los procesos sean dinamicos.
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Tabla Nro. 15: Necesidad de reportes sencillos y procesos en menos tiempo

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con la necesidad de que
el nuevo sistema considere 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 Il — 2 Tumbes; 2017.

Alternativas n %
SI 60 90
NO 10 10
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;Es necesario que el nuevo
sistema considere los procesos de reportes muchos mas sencillos, faciles de
usar y que procesen la informacién en menos tiempo?, en el Hospital

Regional Jamo II — 2 Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 15 se aprecia que el 90% de los trabajadores encuestados
expresaron que Sl es necesario que los procesos de reportes sean mas sencillo,
de facil uso y que su procesamiento sea un tiempo corto, mientras que el 10%
indica que NO es necesario que los procesos de reportes sea sencillos, de uso

facil y de ejecucion réapida.
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Tabla Nro. 16: Necesidad de consultas sencillas y procesos en menos tiempo

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con la necesidad de que
el nuevo sistema considere procesos de consultas més sencillas, de uso facil
y procesamiento de informacion 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 Il — 2 Tumbes; 2017.

Alternativas n %
SI 63 94
NO 7 6
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;Cree usted que es necesario
que el desarrollo de un sistema web considere los procesos de consultas
muchas mas sencillas, faciles de usar y que procesen la informacion en menos

tiempo?, en Hospital Regional Jamo II — 2 Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 16 se aprecia que el 94% de los trabajadores encuestados
expresaron que SI es necesario que los procesos de consultas sean mas
sencillo, de facil uso y que su procesamiento sea un tiempo corto, mientras
que el 6% indica que NO es necesario que los procesos de consultas sea

sencillos, de uso facil y de respuesta rapida.
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Tabla Nro. 17: Existencia de procesos con incluidos en el sistema

Distribucion 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; para el Desarrollo de un Sistema Web como soporte a los
procesos de Gestion de defensoria del usuario Hospital Regional Jamo Il -

Tumbes.
Alternativas n %
ST 52 75
NO 18 25
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;Cree usted que es necesario
que el desarrollo de un sistema web considere los procesos de consultas
muchas mas sencillas, faciles de usar y que procesen la informacion en menos

tiempo?, en Hospital Regional Jamo II — 2 Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 1 se aprecia que el 75% de los trabajadores encuestados
expresaron que Sl existe procesos que no estan incluidos en el actual sistema
y deben ser considerados en la propuesta del sistema Web, mientras que el
25% indica que NO existe procesos que deban ser incluidos en la propuesta

del sistema.
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Tabla Nro. 18: Propuesta e sistema mejorara la atencion a los usuarios

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con la opinién de que
el nuevo sistema mejorara la atencion a los ciudadanos; para el Desarrollo de
un Sistema Informéatico Web como soporte a los procesos de Gestion de
defensoria de usuario del Hospital Regional Jamo I — 2 Tumbes; 2017.

Alternativas n %
SI 62 92
NO 8 8
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;A su opinidn, un nuevo
sistema mejorara la atencion a los ciudadanos?, en el Hospital Regional Jamo

II — 2 Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 18 se aprecia que el 92% de los trabajadores encuestados
expresaron que SI el nuevo sistema mejorara la atencion a los postulantes y/o

estudiantes, mientras que el 8% indica que NO mejorard la atencion a los

mencionados usuarios.
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Tabla Nro. 19: Propuesta de mejora debe ser amigable y facil de usar

Distribucion 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 Informéatico Web como soporte a los procesos de
Defensoria del Usuario del Hospital Regional Jamo Il — 2 Tumbes; 2017.

Alternativas n %
SI 70 100
NO 0 0
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;jEstima usted que la nueva
propuesta debe de considerar interfaces mas amigables y faciles de usar por
cualquier usuario u operador?, en el Hospital Regional Jamo II — Tumbes;

2017.
Aplicado por: Seminario, D.; 2017.
En la Tabla Nro. 19 se aprecia que el 100% de los trabajadores encuestados

expresaron que Sl el nuevo sistema debe considerar interfaces amigables y de

facil uso por cualquier usuario. Ningun trabajador considera que NO.
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Tabla Nro. 20: Propuesta de sistema brindara operatividad y seguridad

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con la opinién de que
el nuevo sistema brindar4 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 Jamo Il — 2 Tumbes; 2017.

Alternativas n %
SI 68 98
NO 2 2
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir el conocimiento de los
trabajadores encuestados respecto a la pregunta: ;Cree usted que el desarrollo
de un nuevo sistema brindard mayor operatividad y seguridad en el
tratamiento de informacion?, en el Hospital Regional Jamo II — 2 Tumbes;

2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 23 se aprecia que el 98% de los trabajadores encuestados
expresaron que SI el nuevo sistema brindara mayor operatividad y seguridad

en el trato con la informacion, mientras que el 2% indica que NO brindara

operatividad y seguridad.
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DIMENSION 1: EVALUACION DEL SISTEMA ACTUAL

Tabla Nro. 21: Dimension de la evaluacion de sistema actual

Distribucion 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 Il — 2 Tumbes; 2017.

Alternativas n %
Totalmente

Satisfecho 0 0
Satisfecho 0 0
Poco satisfecho 66 95
Insatisfecho 4 5
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir la evaluacion del sistema
actual, basado en 10 preguntas aplicadas a los trabajadores del Hospital

Regional Jamo II — 2 Tumbes; 2017.
Aplicado por: Seminario, D.; 2017.
En la Tabla Nro. 21 se puede interpretar que el 95% de los trabajadores

encuestados esta Poco Satisfecho con el accionar del sistema actual, mientras

el 5% afirmo que esta Insatisfecho con respecto al sistema actual.
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DIMENSION 2: NECESIDAD DE UNA PROPUESTA DE MEJORA

Tabla Nro. 22: Dimension de la necesidad de una propuesta de mejora

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

Regional Jamo Il — 2 Tumbes; 2017.

Alternativas n %
SI 64 92
NO 6 8
Total 70 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir la necesidad de una propuesta
de mejora, basado en 10 preguntas aplicadas a los trabajadores del Hospital

Regional Jamo II — 2 Tumbes; 2017.

Aplicado por: Seminario, D.; 2017.

En la Tabla Nro. 22 se puede interpretar que el 92% de los trabajadores
encuestados indica SI es necesario una propuesta de mejora al sistema actual,

mientras el 8% afirmé que NO es necesario hacer mejoras con respecto al

sistema actual.
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Grafico Nro. 8: Resultados de la dimension Evaluacion del Sistema Actual

Distribucion porcentual de las frecuencias y respuestas relacionadas con la
dimensién 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 Il — 2 Tumbes; 2017.

® Poco Satisfecho = Insatisfecho

Fuente: Tabla Nro. 21
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Grafico Nro. 9: Resultados de la necesidad de una propuesta de mejora

Distribucion porcentual de las frecuencias y respuestas relacionadas con la dimension
02: Necesidad de una Propuesta de mejora; para el Desarrollo de un Sistema Web como

soporte a los procesos de Gestion de defensoria del Usuario del Hospital Regional

Jamo II — 2 Tumbes; 2017.

m Poco Satisfecho = Insatisfecho

Fuente: Tabla Nro. 22
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Resultados del test
Con respecto al instrumento del Test se aplicéd antes de que los trabajadores conozcan
la nueva propuesta de sistema informatico web. La importancia de este instrumento

radica cuanto se demora en promedio realizar cada uno de los items indicados en

dicho Test.

Tabla Nro. 23: Resultados del Pre-Test

Resultados del Pre - Test Promedio Minutos / Horas
1 Registro de Queja 20
2 Registro de sugerencia 15
3 Registro de Reclamos 13
4 Reporte de Queja 10
5 Reporte de sugerencia 12
6 Reporte de reclamo 15
7 Emitir Respuesta al ciudadano 20
8 Seguimiento de la queja - Usuario 10
9 Derivar  queja, reclamo o 3 horas
sugerencia al 4rea correspondiente
10 | Reportes General Estadistico 1 horas

Fuente: Elaboracion propia.
Luego el instrumento del Test se aplico con la ejecucion del sistema web

propuesto. Se consider6 los mimos items logrando medir en promedio la

demora en cada uno de los procesos indicados en el instrumento.
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Tabla Nro. 24: Resultados del Post — Test

Resultados del Pre - Test

Promedio Minutos / Horas

—

Registro de Queja

W

Registro de sugerencia

Registro de Reclamos

Reporte de Queja

Reporte de sugerencia

Reporte de reclamo

Emitir Respuesta al ciudadano

Seguimiento de la queja - Usuario

O 0| | O] | B W] N

Derivar  queja, reclamo o

sugerencia al area correspondiente

B O QB W A B

—
(e)

Reportes General Estadistico

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico Nro. 10: Resultados Pre-Test y Post - Test
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M Pre-Test M Post-Test

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos a través del Test muestran una disminucion en
procesos involucrados en el drea de Tramite Documentario. Esto demuestra
que la propuesta del sistema web mejora los procesos de Gestion de
defensoria del usuario de manera significativa ya que con el sistema actual
solo usa el libro de reclamaciones o software de ofimatica en sus procesos

de manera especial con la hoja de calculo Excel.
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4.2. Analisis de Resultados

Una vez obtenido los resultados de la investigacion sobre el desarrollo de un
Sistema Web como soporte a los procesos de Gestion de defensoria del usuario
del Hospital Regional Jamo II-2 Tumbes, con el fin de mejorar los servicios via

web se llego al siguiente analisis:

- Los resultados alcanzados con respecto a la evaluacion del sistema actual
concerniente a los procesos de admision y registros académicos del instituto es
que el 95% estan poco satisfechos de la forma como se trabaja, lo que hace que
sea necesario una propuesta de solucion. Para dar una solucion informatica, una
de las mas utilizadas es a través de la web, esto tltimo coincide con lo expuesto
en la investigacion de Julio, Priscila y Martha, en la ciudad de Quito, denominada
“Sistema de gestion para automatizar reclamos en servicio al cliente” que indica
que una solucion por medio de un sistema Web satisface a los usuarios

involucrados.

- Los resultados obtenidos con respecto a la necesidad de una propuesta de mejora
a los procesos mas criticos del area de admision y registro académico son del 92%
de los encuestados que si estan de acuerdo de la creacion de sistema Web, el cual
indica que en el instituto existe conciencia de la necesidad de realizar las
soluciones respectivas. Esta investigacion coincide con el informe realizado en el
afio 2015, Ana Rodriguez, en su tesis titulada “Anélisis de las reclamaciones de
los usuarios de un area de atencioén primaria” que sefiala que el 90.6% que es
necesario una aplicacion web. Esto lleva a pensar que en la actualidad con la
tecnologia de internet, las aplicaciones web se vuelven un elemento imperativo en

las organizaciones de cualquier giro de negocio.

- Finalmente, los resultados del Test indica una mejoria en los tiempos de repuesta
a los requerimientos de los usuarios finales (ciudadanos) y trabajadores. La
investigacion de Shirley y Fatima, denominada “Propuesta de mejora de la
Gestion de Quejas y reclamos en la empresa Cineplanet-Chiclayo” manifiesta que

la implementacién del sistema presentd una mejora en los procesos de gestion de
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quejas donde la visualizacion de la informacion relevante a través de consultas y
reportes lograba a mejorar la toma de decisiones. La tecnologia web es muy buena
pero la forma de cdmo usarlo hard que se mejore los procesos de trabajo de las

organizaciones.

4.3 Aplicacion de la metodologia

Lista de requerimientos funcionales
e Autenticar Usuario
e Registrar Usuario
e Registrar oficinas
e Registrar categoria
e Registrar subcategoria
e Modificar usuario
e Modificar oficina
e Modificar categoria
e Modificar Sub-Categoria
e Listar usuario
e Listar oficinas
e Listar categorias
e Listar subcategorias
e Chatear con ciudadano
e Chatear con oficina
e (Chatear con supervisor.
e Derivar queja
e Finalizar queja
e Generar reporte estadisticas de solucion
e Generar reporte estadisticas del problema
e (Generar reporte postulacion en tiempo real
e Generar reporte registro por departamento

e Generar reporte top 10 oficinas
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Registrar queja

Visualizar queja pendiente

Visualizar queja en proceso

Visualizar queja atendido

e Seguimiento queja

Lista de requerimientos no funcionales
e Sistema Web debe estar disponible 24horas 7 dias de la semana.
e Eltiempo de respuesta a esperar en una actividad o accion determinada
debe ser maximo de 1.5 segundos.
e El tiempo de tolerancia de inactividad para poder realizar

mantenimiento o inicio del sistema sera de maximo 2 horas.

Prototipos rapidos
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 12: Prototipo de la pagina de inicio
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 13: Prototipo de la pagina Lista Quejas pendientes
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Grafico Nro. 14: Prototipo de la pagina Listar Quejas en Proceso

A Web Page

a o x Q {hnp //wwwhospitalregionaltumbesii2 gobpe/Tramidemas/Inicio ] @

-
S, 3 Hospital Uosario v
PERU Ministeric de Salud Regional Jamo
11-2 Tumbes

— Proceso

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

En proceso
- | N°Reg | Apellido ] Nombre ] Tipo Doc I Tramite [ Oficina I Departamento Es(adol

Atendido — — — — m—

Maestras > 1 a | b ] < l d l e f g I

Reportes » 2 a ] b l © | d ] € f 9

Configuracion > | << >> l

Copyright 2015

L4

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 15: Prototipo de la pagina Listar quejas atendidas
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Grafico Nro. 16: Prototipo de la pagina Listar Categorias
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 17: Prototipo de la pagina registrar categorias
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Grafico Nro. 18: Prototipo de la pagina registrar subcategorias

A Web Page

<:3 CD X{} (htto//wwwhospitalregionaltumbesil2 gob pe/ Tramidemas/Inicio

) @ )

—
Ny, . Hospital
Ministerio de Salud Regional Jamo
% PERU 1-2 Tumbes

Usuario v

Inicio

Pendientes — Nueva Sub Categoria

En proceso

Atendidos Categoria a Asignar Claridad |v]
Maestras >

Categoria Nombre de la subcategoria :
Oficinas

Reportes >

Coenfiguracion >

Copyright 2015

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 19: Prototipo de la pagina modificar categorias
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Grafico Nro. 20: Prototipo de la pagina Modificar Subcategorias
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 21: Prototipo de la pagina Listar Oficinas
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Grafico Nro. 22: Prototipo de la pagina Registrar Oficinas
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 23: Prototipo de la pagina modificar oficinas
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Grafico Nro. 24: Prototipo de la pagina Listar Usuarios
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 25: Prototipo de la pagina Registrar Usuarios
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Grafico Nro. 26: Prototipo de la pagina Modificar Usuarios
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 27: Generar reporte estadisticas del problema
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 28: Generar reporte estadisticas de solucion
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 29: Generar reporte postulacion en tiempo real

A Web Page

O Q x Q [ http:/ /wwwhospitalregionaltumbesiiZ gob pe/ Tramidemas/Inicio —j @

-, 2 -
X G - A loSnitat Usuario v
PERU Ministerio de Salud Regional Jamo
11-2 Tumbes

En proceso = Postulacion en tiempo real

Atendidos Postulacion en tiempo real
Maestros > Desde | // ] ﬁHastal 1] ml Buscar |
Reportes »

E. Problema Fech. Postulacion | Por telefono | Por Correo [ Por Fisico | Por Internet

E. Selucion 01-11-2015
P en Tiempo real

02-11-2015

R. por dpte
Top 10 Oficinas

Configuracion >

Copyright 2015
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Grafico Nro. 30: Generar Reporte Registré por departamento
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 31: Generar Reporte Top 10 oficinas

A Web Page

O o x Q {http/ /wwwhospitalregicnaltumbesii2 gobpe/ Tramidemas/Inicio —l @

I # - Hosrtal Usuario v
PERU Ministerio de Salud Regional Jamo
. 1I-2 Tumbes

En proceso - Top 10 Oficinas

Atendidos Top 10 Oficinas

Maestras > Desde | /7 | @Hastol 1] @ Buscar I

Reportes » _

E. Problema q Oficinas Registros

E. Solucion

P. en Tiempo real
R. por dpto
Top 10 Oficinas

Configuracion »

Copyright 2015

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 32: Generar reporte Registrar Queja
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 33: Seguimiento de queja
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 34: Derivar Queja
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Grafico Nro. 35: Finalizar Queja
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 36: Chatear con ciudadano
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 37: Chatear con oficina
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 38: Chatear con supervisor
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Fuente: Elaboracion Propia

Diagrama de dominio

Grafico Nro. 39: Modelo del dominio
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Diagrama de casos de uso

Grafico Nro. 40: Caso de Uso autenticar usuario
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Grafico Nro. 41: Caso de uso Proceso de Gestion de quejas

A

Regstrador Registrar qusja

Visuslzar quejs pendisnte

-

Deriv s qusa

>

Wisualzar guejs en pfoceso

% /’/Firalizaf qusja
Supervizor Vizslzar Qusis Aend ids
{from Actars)

-

Chatear con ciudada

-

Chatear con oficina

0

7S -

seguimiento de quejs

Ciudadano

{from Actors)

X -

. Chatear con supsrvisor
Oficina Pe

(Tmm AdoE)

Fuente: Elaboracion Propia

82




Grafico Nro. 42: Caso de uso Gestionar Reportes
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Grafico Nro. 43: Caso de uso Gestionar mantenimiento de informacion
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Descripcion de casos de uso

Tabla Nro. 25: DCU Autenticar Usuario

Nombre : Autenticar Usuario

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario podra ingresar al Sistema de Quejas con sus credenciales.

Actores :Oficina, Registrador, Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. Elusuario deberd ingresar al URL del Sistema de quejas.

2. El sistema muestra una interfaz amigable con un formulario solicitando el
nombre de usuario y su contrasefia para poder ingresar al sistema.

3. El usuario ingresa los datos correspondientes y pulsa boton “Ingresar”

4. FEl sistema valida que los datos ingresados son correctos y lo redirecciénara
a la pagina de Principal del Sistema de quejas - Quéjate Ya.

5. El usuario ingres6 al Sistema correctamente.

Flujo Alternativo:

4.1 EL usuario debera escribir correctamente su usuario y contrasefia.
4.2 El usuario deberd contactarse con el administrador del Sistema para

Solicitar su usuario o contrasefia.

Post condiciones: Se ingresoé al sistema correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 26: DCU Registrar Usuario

Nombre : Registrar Usuario

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcidon de poder registrar los usuarios

del sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

3. El usuario deberd hacer clic en el ment de Maestras y seleccionar la opcion
usuarios.

4. Fl sistema muestra un listado detallado de los usuarios del sistema.

5. El usuario debera hacer clic en la parte superior en el boton nuevo usuario
de acuerdo al tipo de usuario que desee registrar: supervisor, registrador,
oficina.

6. El Sistema muestra un popup con un formulario de registro que contiene el
nombre de usuario, la contrasena, los nombres y apellidos.

7. El usuario ingresa los datos solicitados en el formulario de registro y hace
clic en guardar cambio.

8. Elsistema muestra un mensaje de confirmacion que el usuario fue registrado
correctamente

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se registré el usuario correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 27: DCU Registrar oficinas

Nombre : Registrar oficinas

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcidon de poder registrar las oficinas

del sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

3. El usuario debera hacer clic en el menu de Maestras y seleccionar la opcion
oficinas.

4. FEl sistema muestra un listado detallado de las oficinas del sistema.

5. El usuario debera hacer clic en la parte superior en el boton nueva oficina.

6. EI Sistema muestra un popup con un formulario de registro que contiene el
nombre de la oficina, las siglas y el correo.

7. El usuario ingresa los datos solicitados en el formulario de registro y hace
clic en Actualizar cambio.

8. El sistema muestra un mensaje de confirmacion que la oficina fue registrada
correctamente

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se registro la oficina correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 28: DCU Registrar categoria

Nombre : Registrar categoria

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcidon de poder registrar las categorias

del sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

3. El usuario deberd hacer clic en el ment de Maestras y seleccionar la opcion
categorias.

4. FEl sistema muestra un listado detallado de las categorias del sistema.

5. Elusuario deberd hacer clic en la parte superior en el boton nueva categoria.

6. EIl Sistema muestra un popup con un formulario de registro que contiene el
nombre de la categoria y el tipo de categoria.

7. El usuario ingresa los datos solicitados en el formulario de registro y hace
clic en registrar categoria

8. El sistema muestra un mensaje de confirmacién que la categoria fue
registrada correctamente

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se registro la categoria correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 29: DCU Registrar Subcategoria

Nombre : Registrar subcategoria

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder registrar las sub

categorias del sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

3. El usuario deberd hacer clic en el ment de Maestras y seleccionar la opcion
categorias.

4. FEl sistema muestra un listado detallado de las subcategorias del sistema.

5. El usuario debera hacer clic en la parte superior en el boton nueva
subcategoria.

6. EIl Sistema muestra un popup con un formulario de registro que contiene la
categoria a asignar y el nombre de la subcategoria.

7. El usuario ingresa los datos solicitados en el formulario de registro y hace
clic en registrar subcategoria

8. EI sistema muestra un mensaje de confirmacion que la subcategoria fue
registrada correctamente

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se registré la subcategoria correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 30: DCU Modificar Usuario

Nombre : Modificar usuario

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder modificar los usuarios

del sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

3. Elusuario debera hacer clic en el mentl de Maestras y seleccionar la opcion
usuarios.

4. Fl sistema muestra un listado detallado de los usuarios del sistema.

5. El usuario debera hacer clic en la parte superior en el boton editar.

6. El Sistema muestra un popup con un formulario de registro que contiene el
nombre de usuario, la contrasefia, los nombres y apellidos.

7. El usuario ingresa los datos solicitados en el formulario de registro y hace
clic en guardar cambio.

8. EIl sistema muestra un mensaje de confirmacion que el usuario fue
modificado correctamente

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se modifico el usuario correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 31: DCU Modificar Oficina

Nombre : Modificar oficina
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder modificar las oficinas

del sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

3. El usuario deberd hacer clic en el menu de Maestras y seleccionar la opcion
oficinas.

4. El sistema muestra un listado detallado de las oficinas del sistema.

5. Elusuario debera hacer clic en la parte superior en el boton editar.

6. EI Sistema muestra un popup con un formulario de registro que contiene el
nombre de la oficina, las siglas y el correo.

7. El usuario ingresa los datos solicitados en el formulario de registro y hace
clic en Actualizar cambio.

8. El sistema muestra un mensaje de confirmacion que la oficina fue
modificada correctamente

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se modificd la oficina correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 32: DCU Modificar Categoria

Nombre : Modificar categoria

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendrd la opcion de poder modificar las

categorias del sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

3. El usuario debera hacer clic en el ment de Maestras y seleccionar la opcion
categorias.

4. Fl sistema muestra un listado detallado de las categorias del sistema.

5. El usuario debera hacer clic en la parte superior en el boton editar.

6. EI Sistema muestra un popup con un formulario de registro que contiene el
nombre de la categoria y el tipo de categoria.

7. El usuario ingresa los datos solicitados en el formulario de registro y hace
clic en actualizar categoria

8. El sistema muestra un mensaje de confirmacion que la categoria fue
modificada correctamente

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se modifico la categoria correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 33: DCU Modificar Subcategoria

Nombre : Modificar subcategoria
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder modificar las sub

categorias del sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

3. El usuario deberd hacer clic en el menu de Maestras y seleccionar la opcion
categorias.

4. FEl sistema muestra un listado detallado de las subcategorias del sistema.

5. Elusuario debera hacer clic en la parte superior en el boton Editar sub.

6. EIl Sistema muestra un popup con un formulario de registro que contiene la
categoria a asignar y el nombre de la subcategoria.

7. El usuario ingresa los datos solicitados en el formulario de registro y hace
clic en actualizar

8. EI sistema muestra un mensaje de confirmaciéon que la subcategoria fue
registrada correctamente

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se modifico la subcategoria correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

92




Tabla Nro. 34: DCU Listar Usuario

Nombre : Listar usuario
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendré la opcion de poder listar los usuarios del

sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:
1. El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.
2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.
3. Elusuario debera hacer clic en el ment1 de Maestras y seleccionar la opcion
usuarios.

4. Fl sistema muestra un listado detallado de los usuarios del sistema.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se listaron los usuarios correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 35: DCU Listar Oficinas

Nombre : Listar oficinas
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder listar las oficinas del

sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:
1. El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un

formulario de logeo.
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2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.
3. El usuario deberd hacer clic en el ment de Maestras y seleccionar la opcion
oficinas.

4. El sistema muestra un listado detallado de las oficinas del sistema.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se listaron las oficinas correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 36: DCU Listar Categoria

Nombre : Listar categoria
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendré la opcion de poder listar las categorias del

sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:
1. El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.
2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.
3. El usuario debera hacer clic en el menu de Maestras y seleccionar la opcion
categorias.

4. Fl sistema muestra un listado detallado de las categorias del sistema.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se listaron las categorias correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 37: DCU Listar Subcategoria

Nombre : Listar subcategoria
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder listar las sub categorias

del sistema de quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:
1. El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.
2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.
3. El usuario debera hacer clic en el ment de Maestras y seleccionar la opcion
categorias.

4. FEl sistema muestra un listado detallado de las subcategorias del sistema.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se listaron las subcategorias correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 38: DCU Chatear con ciudadano

Nombre : Chatear con ciudadano
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario oficina y supervisor tendra la opcion de poder chatear con

el ciudadano que realizo la queja en el sistema.

Actores :Oficina, Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:
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6
7.
8.
9

El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

El usuario deberd hacer clic en la bandeja de pendientes o en proceso.

El sistema muestra un listado de las quejas que se encuentran en estado
pendiente o en proceso (segun lo que selecciono).

El usuario debera hacer clic en el boton nimero de registro de la queja
seleccionada.

El sistema muestra el detalle del tramite con un menu de opciones.

El usuario hace clic en la opcion “Oficina/supervisor a ciudadano”.

El sistema muestra un chat interactivo para poder chatear con el ciudadano.

El usuario ingresa el texto a enviar y hace clic en el icono de un check.

10. El sistema envia el contenido del mensaje al ciudadano.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se envid el mensaje correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 39: DCU Chatear con oficina

Nombre : Chatear con oficina

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder chatear con la oficina

a la cual el ciudadano hizo la queja.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1.

El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.
El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

El usuario deberd hacer clic en la bandeja de pendientes o en proceso.
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9.

El sistema muestra un listado de las quejas que se encuentran en estado
pendiente o en proceso (segun lo que selecciono.

El usuario debera hacer clic en el boton nimero de registro de la queja
seleccionada.

El sistema muestra el detalle del trdmite con un menu de opciones.

El usuario hace clic en la opcion “Supervisor/oficina a ciudadano”.

El sistema muestra un chat interactivo para poder chatear con la oficina que
el ciudadano realizo su queja.

El usuario ingresa el texto a enviar y hace clic en el icono de un check.

10. El sistema envia el contenido del mensaje a la oficina.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se envi6 el mensaje correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 40: DCU Chatear con supervisor

Nombre : Chatear con supervisor

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario oficina tendra la opcion de poder chatear con el supervisor.

Actores :oficina

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1.

El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

El usuario debera hacer clic en la bandeja de pendientes o en proceso.

El sistema muestra un listado de las quejas que se encuentran en estado
pendiente o en proceso (segun lo que selecciono).

El usuario deberd hacer clic en el boton niimero de registro de la queja

seleccionada.
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6
7.
8.
9

El sistema muestra el detalle del trdmite con un menu de opciones.
El usuario hace clic en la opcion “Oficina/supervisor a ciudadano”.
El sistema muestra un chat interactivo para poder chatear con el supervisor.

El usuario ingresa el texto a enviar y hacer clic en el icono de un check.

10. El sistema envia el contenido del mensaje al supervisor.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se envi6 el mensaje correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 41: DCU Derivar queja

Nombre : Derivar queja

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendrd la opcion de poder derivar las quejas a la

oficina correspondiente.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1.

o~ N

El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

El usuario deberd hacer clic en la bandeja de pendientes.

El sistema muestra un listado de las quejas que se encuentran en estado.

El usuario debera hacer clic en el boton niimero de registro de la queja
seleccionada.

El sistema muestra el detalle del tramite y en la parte inferior aparece un
formulario con un combo box para seleccionar la oficina destino y también

la solucion a esa queja.
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7. Elusuario deberd hacer clic en el combo box para seleccionar la oficina a la
cual serd derivada la queja y también seleccionar en un combo box la
propuesta solucion a esa queja, finalmente el usuario hace clic en enviar.

8. El sistema muestra un mensaje de €xito.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se derivd la queja correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 42: DCU Finalizar Queja

Nombre : Finalizar queja

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder finalizar la queja si es

que ya fue atendida.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1.

El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

El usuario debera hacer clic en la bandeja de pendientes o en proceso.

El sistema muestra un listado de las quejas que se encuentran en estado
pendiente o finalizado.

El usuario deberd hacer clic en el boton numero de registro de la queja
seleccionada.

El sistema muestra el detalle del tramite y en la parte superior aparece un
menu de opciones.

El usuario hace clic en el menu Finalizar.
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8. EIl Sistema muestra un formulario para detallar porque se estd dando por
finalizada la queja.

9. Elusuario ingresa en el formulario la razoén porque esta dando por finalizada
la queja y hace clic en el botdn finalizar queja.

10. El sistema muestra un mensaje de éxito que la queja fue finalizada.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se finalizé la queja correctamente.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 43: DCU Generar Reporte estadisticas de solucion

Nombre : Generar reporte estadisticas de solucion
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendré la opcion de poder generar los reportes

estadisticos de las soluciones brindadas a las quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.
El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.
El usuario debera hacer clic en el menu de Reportes.
El sistema muestra un listado de reportes.

El usuario debera hacer clic en Estadisticas de solucion.

o U A W N

El Sistema muestra un calendario de fecha de inicio y fecha de fin para elegir
un rango de fechas.

7. El usuario deberd seleccionar un rango de fechas para generar las
estadisticas de las soluciones brindadas en ese rango de fechas

8. El Sistema muestra las estadisticas de las soluciones.
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Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se generd el reporte de estadisticas de solucion en el rango de

fechas establecido.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 44: DCU Generar Reporte estadisticas del problema

Nombre : Generar reporte estadisticas del problema
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendré la opcién de poder generar los reportes

estadisticos de los problemas brindados en las quejas.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:
1. El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.
El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.
El usuario debera hacer clic en el menu de Reportes.
El sistema muestra un listado de reportes.

El usuario debera hacer clic en Estadisticas del problema.

o g~ w D

El Sistema muestra un calendario de fecha de inicio y fecha de fin para elegir
un rango de fechas.

7. Elusuario deberd seleccionar un rango de fechas para generar las estadisticas
de los problemas brindados en ese rango de fechas

8. El Sistema muestra las estadisticas de los problemas.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se gener6 el reporte de estadisticas del problema en el rango de

fechas establecido

Fuente: Elaboracion Propia

101




Tabla Nro. 45: DCU Generar reporte postulacion en tiempo real

Nombre : Generar reporte postulacion en tiempo real
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder generar los reportes de

postulacion en tiempo real, para visualizar si la queja se esta realizo por teléfono,

correo, presencial o por internet.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1.

o g~ w N

8.

El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

El usuario debera hacer clic en el mena de Reportes.

El sistema muestra un listado de reportes.

El usuario debera hacer clic en postulacion en tiempo real.

El Sistema muestra un calendario de fecha de inicio y fecha de fin para elegir
un rango de fechas.

El usuario debera seleccionar un rango de fechas para generar las estadisticas
de las postulaciones en tiempo real brindadas en ese rango de fechas

El Sistema muestra las postulaciones en tiempo real.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se gener6 el reporte de postulaciones en tiempo real en el rango

de fechas establecido

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 46: DCU Generar reporte registro por departamento

Nombre : Generar reporte registro por departamento

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder generar los reportes de

registro por departamento, para visualizar la procedencia de la persona que esta

realizando su queja.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1.

© o~ w DN

El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

El usuario debera hacer clic en el menu de Reportes.

El sistema muestra un listado de reportes.

El usuario debera hacer clic en registros por departamento.

El Sistema muestra un calendario de fecha de inicio y fecha de fin para elegir
un rango de fechas.

El usuario debera seleccionar un rango de fechas para generar los reportes
de los registros por departamentos brindadas en ese rango de fechas

El Sistema muestra los reportes de los registros por departamento.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se gener6 el reporte de registros por departamentos en el rango

de fechas establecido

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 47: DCU Generar reporte top 10 oficinas

Nombre : Generar reporte top 10 oficina

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder generar los reportes

del top 10 oficinas, para visualizar las 10 oficinas de las que los usuarios mas se

quejan.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1.

© o~ w DN

El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

El usuario debera hacer clic en el menu de Reportes.

El sistema muestra un listado de reportes.

El usuario debera hacer clic en Top 10 oficinas.

El Sistema muestra un calendario de fecha de inicio y fecha de fin para elegir
un rango de fechas.

El usuario debera seleccionar un rango de fechas para generar los reportes
del top 10 oficinas brindadas en ese rango de fechas

El Sistema muestra los reportes del top 10 oficinas de las que los usuarios

mas se quejan.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se generd el reporte de las top 10 oficinas en el rango de fechas

establecido

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 48: DCU Registrar queja

Nombre : Registrar queja

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario registrador tendra la opcion de poder registrar las quejas de

los ciudadanos en el Sistema de quejas.

Actores :Registrador

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.

2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.

3. El usuario deberd hacer clic en el ment de registro.

4. FEl sistema muestra un formulario donde el usuario debera ingresar los datos
del ciudadano, los datos sobre el tramite que esta realizando, la experiencia
que tuvo con el tramite (el problema) y proponer una soluciéon para
solucionar el problema.

5. El usuario deberd completar el formulario y hacer clic en el boton registrar.

6. EIl Sistema muestra un mensaje de confirmacion que la queja fue registrada
correctamente.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se registrd la queja correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 49: DCU Visualizar queja pendiente

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

Descripcion: El usuario supervisor tendra la opcion de poder visualizar las quejas
en estado pendientes, realizadas por el ciudadano para ser asignadas a su oficina

correspondiente.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:
1. El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.
2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.
3. Elusuario debera hacer clic en la bandeja “Pendientes”.
4. FEl sistema muestra un listado detallado de las quejas en estado pendiente

para ser atendidas y derivadas a su oficina correspondiente.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se listaron las quejas pendientes correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 50: DCU Visualizar queja en proceso

Nombre : Visualizar queja en proceso
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor/oficina tendra la opcion de poder visualizar las
quejas en proceso que han sido derivadas a su oficina correspondiente para ser

atendidas.

Actores :Supervisor, oficina

Precondiciones: Usuario Logeado
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Flujo Normal:

1. El usuario deberd Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.
2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.
3. Elusuario debera hacer clic en la bandeja “Proceso”.
4. FEl sistema muestra un listado detallado de las quejas que han sido derivadas
a su oficina correspondiente para ser atendidas.
Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se listaron las quejas en proceso correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 51: DCU Visualizar queja atendida

Nombre : Visualizar queja atendida

Autor :

David Seminario

Fecha :

17/11/2017

Descripcion: El usuario supervisor/oficina tendra la opcion de poder visualizar las

quejas que han sido atendidas o finalizadas por el supervisor o por el ciudadano.

Actores :Supervisor, oficina

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. El usuario debera Acceder al sistema ingresando sus credenciales en un
formulario de logeo.
2. El sistema valida los datos y lo redirige a la pagina principal del sistema.
3. Elusuario debera hacer clic en la bandeja “Proceso”.
4. FEl sistema muestra un listado detallado de las quejas que han sido derivadas
a su oficina correspondiente para ser atendidas.
Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se listaron las quejas atendidas correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 52: DCU Seguimiento de queja

Nombre : Seguimiento de queja
Autor : David Seminario
Fecha : 17/11/2017

Descripcion: El usuario ciudadano tendra la opcién de poder realizar el

seguimiento a su tramite para saber en qué estado se encuentra (Pendiente,

proceso o atendido) y a la vez poder chatear con el supervisor o con la oficina a

la que derivo su queja.

Actores :Supervisor

Precondiciones: Usuario Logeado

Flujo Normal:

1. Elusuario ingresa la interfaz principal del sistema.

2. El sistema muestra una interfaz amigable.

3. El usuario deberd hacer clic en el boton “Ver seguimiento” que se
encuentra en la parte inferior

4. El usuario deberd hacer clic en el menu de Maestras y seleccionar la
opcion categorias.

5. El sistema muestra un listado detallado de las subcategorias del sistema.

Flujo Alternativo:

Post condiciones: Se listaron las subcategorias correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

108




Diagrama de clases
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Grafico Nro. 44: Diagrama de Clases
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109

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




Diseiio de la base de datos

Grafico Nro. 45: Diagrama de base de datos

Fuente: Elaboracion Propia
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Diseio final de interfaces

Grafico Nro. 46: Pagina Principal del Sistema
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 47: Pagina de inicio del sistema
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111




Grafico Nro. 48: Registrar queja
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 49: Listar quejas pendientes
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 50: Listar quejas en proceso
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 51: Listar quejas atendidas
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 52: Listar Categorias
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Grafico Nro. 53: Listar Oficinas
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Grafico Nro. 54: Listar tramites
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 55: Listar usuarios
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 56: Generar reporte estadisticas del problema
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Grafico Nro. 57: Generar reporte estadisticas de solucion
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Grafico Nro. 58: Generar reporte postulacion en tiempo real
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Grafico Nro. 59: Generar reporte registro por departamentos
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 60: Generar reporte top 10 oficinas
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 61: Registrar usuario — Digitador
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 62: Registrar Usuario — Supervisor
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 63: Registrar usuario Oficina
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 64: Registrar oficina
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 65: Registrar nueva categoria
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 66: Registrar nueva subcategoria
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 67: Registrar Tramite

Agregar Nueva Tramite

Direccion Ejecutiva ~

Z | Guardar Cambio

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 68: Modificar Usuarios
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Grafico Nro. 69: Modificar oficina
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico Nro. 70: Modificar categoria

David Seminario
DE

@ Inicio

Editar categoria

© Pendientes

& En proceso

7]
© Atendico
I Nombre de la Validez del Tramite, Requisitos
categoria
Categoria
Tipo de categoria Problema
Oficinas
Tramites
Actualizar categoria
Usuarios
4l Reportes

& config. de contenido ¢

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 71: Modificar subcategoria
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Grafico Nro. 72: Modificar tramite
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Grafico Nro. 73: Visualizar ficha de tramite
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Grafico Nro. 75: Finalizar Queja
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Grafico Nro. 77: Seguimiento de Queja 2
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oficina:

Tramite de mi 2015

Fuente: Elaboracion Propia

127



V. CONCLUSIONES

e Sc analizo la situacion del proceso de gestion de defensoria del usuario
y el libro de reclamaciones que manejan, también se recolecto la
informacién y necesidades requeridas para la implementacion del
sistema.

e Se evaluo las diferentes metodologias de desarrollo de software para el
analisis, disefio e implementacion del Sistema Web.

e Se realizd el analisis de requerimientos funcionales y no funcionales
del Sistema Web de Gestion de Defensoria del usuario.

e Se realizo Andlisis y disefio del sistema de gestion de defensoria del
usuario con la metodologia de desarrollo de software seleccionada.

e Se Implement6 el Sistema Web de Gestion de usuario, utilizando
herramientas, interfaces visuales y de facil comprension,
administracion y manejo para los usuarios del Sistema de Gestion de
Defensoria del usuario, utilizando el lenguaje de programacion PHP y
como gestor de base de datos PostgreSQL.

e Sec elabord un manual de usuario que incluya los requerimientos en del
uso del sistema y que este sirva como guia de manejo del sistema web,
capacitando a los usuarios que utilicen el sistema de gestion de
defensoria del Hospital Regional Jamo II-Tumbes.

e Finalmente se evidencia en los resultados del pre test y post test una
mejoria en los tiempos de respuesta y la satisfaccion del servicio en lo
que respecta a los requerimientos de los ciudadanos y trabajadores,
realizando una comparativa de los tiempos que se emplean antes de
tener el sistema y luego de tener el sistema, por lo cual se concluye que
verdaderamente la implementacion de un Sistema Web mejora los
procesos de Defensoria del usuario del Hospital Regional Jamo II —

Tumbes.
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RECOMENDACIONES

1. Utilizar PostgreSQL para la administracion del recurso de informacién en las
organizaciones, porque es seguro y confiable. Asi mismo por permitir extraer
informacion de la base de datos con gran facilidad gracias a su entorno de

trabajo.

2. Parala actividad de prototipado y disefo de interfaces de usuario se recomienda
el uso de la Balsamic Mockups para documentar y mostrar de formas sencilla

los prototipos de las pantallas los stakeholders del proyecto.

3. Utilizar la metodologia ICONIX, ya que este es un proceso intermedio entre XP
y RUP, siendo el primero muy util para software pequefio y el segundo, muy util
para software industrial; por tanto, ICONIX es una mezcla entre la agilidad de
XP y la robustez de RUP. Estas técnicas se aplican a proyectos con un equipo de

desarrollo de tamafio mediano.

4. Para realizar el andlisis de requerimientos y el diseflo, se recomienda utilizar el
Lenguaje de Modelamiento Unificado (UML), por ser el estandar para modelar

distintos tipos de Sistemas.

5. Disefiar interfaces graficas interactivas, que permitan un facil manejo del sistema

con el usuario
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ANEXO 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

. Duracion de la ejecucion del proyecto (meses):

El presente trabajo de investigacion estima una duracion de 4 meses; teniendo como fecha de inicio el 01 de mayo del 2017, con un

total de 24 horas semanales.

Cronograma de actividades
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i bModo |Mombne de tanea
e Tar semestne |2"s-'rt:hl | lar e sine 27 SarrarEine & Semessing IT sEmesire oy semesire

1 o+ ]

z | Seleccidn de empresa lun 5/06,/17  wie L6/0G6/17T 11

3 | Planteamiento problema lun 19006/ 17 mid 28/D6/17 1

4 o Dibjetivas wie 30/6/1T mid 12/07,/17 [0 ]

5 o Bases tedricas jue 130717 sab 13/ 0E/1T 11

& a* Hiipthtesis lum 1408717 lun ZB/08/17 [} ]

T g Metodologia investigacidn mar 29/0817 vie 15/09/17 (D]

-] g Anexos sdb L6017 jue 2B/09/17 L]

5| ro

0o |+ Resisidn literatura mar 3/10f17 jue 12710417 n

11 - Rewvisidn instrumento wie 13/10/17 sab 21/10/17 1]

1z | Aplicacidn instrumento dom 22,/10/17s4b 1E/11,/17 11

13 |+ Redaccitn Resultados lun 20/11/07  jue 14712717 11

14 o analisis resultados wie 15/12/17 =idb 231217 m

15 o Propuesta de mejora 4d4b 16/12/17 lun 15/01/18 [ ]

16 | Condusiones mar 16,0118 hen 32/01 /18 ]

17 | Recoymendaciones mar 23,0118 mid 24701718 [ ]

e :

1@ |+ Inicio del Taller wie 20,000L/20 wvie 24/01/20 & 24001

20 | Asesorias de Tesis wie 240120 sab EMD2/20 [} ]

Fal - Levantamiento dom 902/20 sab 23/02/20 11

observationes

2 | Pre-Banca sdb 20/02/20 sab 29/02/20 & (23502

3 | Sustentacidn de tesis <ib 703,20 s4b 7003/20 [ ]

24 | o Articulo cientifico lum 9f03,/20  lun 9703 /20 1

= | Fin del Taller wie 20003/20 vie 20/03/20 4 20/03
Tanea Taiea msctiva Infodrres i rEsuTeET maroal ————— H ST

o: Capacitaciin_Moodle Dhbwisian T Hits inasthen Rt manual 1 Foruimis
Fecha: mié 19/02,/20 Hitos - Raesumen inactieo I 0  sclo el comienmo C Frogreso

Ras Gyl I 1 Tarea 1 I B scdofin | Priosg ness: v nisad
Rassiarreeis diel pecpyecto [} 1  solodurackdn Tareas exlismas

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 02: PRESUPUESTO
PROYECTO: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB DE GESTION DE
DFENSORIA DEL USUARIO, EN EL HOSPITAL REGIONAL
JAMO I1-2 TUMBES; 2017.

PRESUPUESTO: S/. 4974.50
FINANCIAMIENTO: RECURSOS PROPIOS

DESCRIPCION UNIDAD CANTID | COSTO COSTO
AD UNITARIO | TOTAL
S/.

VIAJES Y HOSPEDAJE

Transportes Pasaje 18 20.00 360.00

Hospedaje Dias 26 15.00 390.00

ALIMENTACION

Desayunos Dias 36 4.00 144.00

Almuerzo Dias 22 6.00 132.00

Cena Dias 22 5.00 110.00

SERVICIOS DE INTERNET

Internet Mes 03 69.00 207.00

EQUIPO DE PROGRAMADORES

Programador Persona 03 1200.00 3600.00

MATERIALES VARIOS

Lapiceros Unidad 12 0.50 6.00

Resaltador Unidad 2 2.50 5.00

Grampas Caja 1 1.50 1.50

Lapiz Unidad 4 1.00 4.00

Hojas Millar 0.5 20.00 10.00

Sobre manila Unidad 10 0.5 5.00
TOTAL DE PRESUPUESTO S/. | 4974.50

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 03: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

TITULO: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB DE GESTION DE
DEFENSORIA DEL USUARIO, EN EL HOSPITAL REGIONAL JAMO 1I-2
TUMBES; 2017

TESISTA: Seminario Yacila, David Jesus

PRESENTACION:

El presente instrumento forma parte del actual trabajo de investigacion; por lo que se
solicita su participacion, respondiendo a cada interrogante o pregunta de manera
objetiva y veraz. La informaciéon a proporcionar es de caracter confidencial y
reservado; y los resultados de la misma seran utilizados solo para efectos académicos

y de la presente investigacion.

INSTRUCCIONES:
A continuacion, se le presenta una lista de preguntas, que se solicita se responda

correctamente:

136



ENTREVISTA A CIUDADANO: RECLAMO EN EL LIBRO DE
RECLAMACIONES

CIUDADANO:
TELEFONO:
DIRECCION:

1. {Cual fue el motivo de su reclamo?

2. ;Encontré disponible y visible toda la informacion necesaria para llevar a cabo su
reclamo?

3. Cuando atendieron su reclamo, considera le asignaron las personas adecuadas,
dieron fechas e informacion de apoyo (teléfonos y medios comunicarse con la persona
encargada), para la resolucion de esta.

4. Cuando ha realizado su reclamo le han dado el seguimiento adecuado (desde la
recepcion hasta la solucion de esta)

5. (Recibi6 una notificacién inmediatamente después de que su reclamo (por escrito)
haya sido hecho?

6. /Qué grado de complejidad considera que tuvo su reclamo que realiz6? (leve, medio,
grave)

7. {Cuando recepcionaron su reclamo considera que el Hospital Regional Jamo II-2
Tumbes realizé todos los esfuerzos para investigar las circunstancias de la misma?

8. (Recibid una respuesta inmediata cuando realiz6 su reclamo?

9. (Cuando realizo6 su reclamo cuales fueron las dificultades que encontro al llevarla a
cabo?

10. ;Qué tan satisfecho quedo con la respuesta o solucion que recibié de la empresa?

11. ;{Qué mejoras esperaria del Hospital Regional Jamo II-2 Tumbes?
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INSTRUMENTO DE PRE-TEST Y POS-TEST A LOS TRABAJADORES

Resultados del Pre - Test Promedio Minutos / Horas

1 Registro de Queja

Registro de sugerencia

Registro de Reclamos

Reporte de Queja

Reporte de sugerencia

Reporte de reclamo

Emitir Respuesta al ciudadano

Seguimiento de la queja - Usuario

O 0| Q| O] | B W N

Derivar  queja, reclamo o

sugerencia al area correspondiente

—
(e)

Reportes General Estadistico
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ANEXO N°4: FICHA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

A | FICHA DE EVALUACION
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE BECINSTROME D
ESCUELA DE POSTGRADO

HaBlow €00a2hg PEda 20PA7A

1.1 Nombres y apellidos del validador

senseniesle - TuHﬂ
1.2 Cargo e Institucién donde labora DoC. Twi 9” t\J&ﬂ_&‘IIJAD ~A C’OUA&’,GQD 6.
1.3 Nombre del Instrumento evaluado o ISIRAE
1.4 Autor del Instrumento TJouie Upsos Semimonto \oaws

I ASPECTOS DE EVALUACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (x),
segun la calificacién que asigne a cada de los indicadores.

1.- Deficiente (si menos del 30% de los items cumplen con el indicador)

2.-Regular  (si entre el 31% y el 70% de los items cumplen con el indicador)

3.- Buena (se mas de 70% de los items cumple con el indicador)

Aspectos de validacién del instrumento 1 |2 |3 Observac.iones
CRITERIOS Indicadores D |R | B | Sugerencias
PERTINENCIA 'Los lte.ms Tlden lo previsto en los objetivos de Olg
investigacion.
Los items responde a lo que se debe medir en la
COHERENCIA variable y sus dimensiones. D Ij EI
Los i i i dir la
CONGRUENCIA s'otems son suficientes en cantidad para medi D E? D
variable.
Los items son suficientes en cantidad para medir la
SUFICIENCIA | |- le B O & |3
Los items se expresan en comportamientos y acciones
L OBJETIVIDAD [ [/ 7 oo &P ) 4 O(Oa|x
Los items se han formulado en concordancia a los
LCONSISTENC‘A fundamentos tedricos de la variable. 0|0
Los items estan secuenciados y distribuidos de acuerdo
ORGANIZACION a dimensiones e indicadores. U D m
Los items estdn redactados en un lenguaje entendible
CLARIDAD para los sujetos a evaluar. 0O m
Los items estdn escritos respetando aspectos técnicos
FORMATO (tamafio de letra, espaciado, interlineado, nitidez). OO B
El instrumento cuenta con instrucciones, consignas
ESTRUCTURA opciones de respuesta bien definidas. - 3O
CONTEO TOTAL 10| | 23
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones a cada indicador) c |B [A TOTAL
Coeficiente A+B+C 0.83 INTERVALOS | _RESULTADO
de validez: 30 = 0.00-0.49 Validez nula
0.50-0.59 Validez muy
baja
Ill. CALIFICACION GLOBAL 0.60 - 0.69 Validez baja
0.70-0.79 Validez
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo aceptable
Respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 080-089 | Validez buena
0.90-1.00 Validez muy
| \bubez BRdoenn baena
Piura, Febrero del 2020. H 7.£l

Marlon Eduardo Penia Zapata
Mg. Ing. de Sistemas
REG. N° 192232

139



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE FICHA DE EVALUACION

ESCUELA DE POSGRADO DEL INSTRUMENTO

it Jeea. Coc\os ?JG(MFO Oyo\a

1.1. Nombres y apellidos del validad

1.2. Cargo e institucién donde labora QeFe  Arca de 22Temas..= Comolex del pff‘d SAL
Trplemen tad.on de v SISTeMo Wes de GesTidh

1.3. Nombre del instrumento evaluado del usuocis, &n ¢\Mos Pita) Regienal dome W2 mbes; 2013

1.4.Autor del instrumento davad...Qesds...Seminacio Jeclk

11 ASPECTOS DE EVALUACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (x), segin la calificacién que
asigne a cada uno de los indicadores.

1.-Deficiente (Si menos del 30% de los items cumplen con el indicador).

2.-Regular (Si entre el 31% y 70% de los items cumplen con el indicador).

3.- Buena (Si mas del 70% de los items cumple con el indicador).

SRS

Aspectos de validacion del instrumento 1 2 3 Observaciones
Sugerencias
Criterios Indicad D R B
Pertinencia Los items miden lo previsto en los objetivos de | [] (] |
L 8 . |
Coherencia Los items responde a lo que se debe medir en la D D [Z]
variable y sus dii
Congruencia Los items son congruentes entre si y con el D m D
concepto que mide.
Suficiencia Los items son suficientes en cantidad para medir D D E
la variable
Objetividad Los items se expresan en comportamientos y D D E]
acciones observables
Consistencia Los items se han formulado en concordanciaa | [] | [] xl
los fund tedricos de la variable
Organizacién Los items estén secuenciados y distribuidos de D D m
acuerdo a di i e indicadores
Claridad Los ftems estdn red en un | Ol d X
entendible para los sujetos a evaluar
Formato Los items estan escritos respetando aspectos D D m
técnicos (tamafio de letra, espaciado,
interlineado, nitidez). |
Estructura El instrumento cuenta con instrucciones, |
consignas opcic de ta bien definid D D m |
Conteo total Yy ) "l z 8
(Realizar el de do a i ignada a cada (e B A TOTAL ‘

{2
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INTERVALOS RESULTADO
Coeficiente AtByc _ | 0,98 0.00-0.49 Validez nula
30 0.50 - 0.59 Validez muy baja
De validez: 0.60 - 0.69 Validez baja
0.70-0.79 Validez aceptable
111 CALIFICACION GLOBAL 0.80-0.89 Valde: busna
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 0.90-1.00 Validez muy buena

Respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

\/o ldey Mv; gu eno,

PIURA, FEBRERO DEL 2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ESCUELA DE POSTGRADO
1.1 Nombres y apellidos del validador
1.2 Cargo e Institucién donde labora
1.3 Nombre del Instrumento evaluado
1.4 Autor del Instrumento

Il ASPECTOS DE EVALUACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (x),
segun la calificacion que asigne a cada de los indicadores.

1.- Deficiente (si menos del 30% de los items cumplen con el indicador)

FICHA DE EVALUACION
DEL INSTRUMENTO

2.-Regular  (sientre el 31%y el 70% de los items cumplen con el indicador)
3.- Buena (se mas de 70% de los items cumple con el indicador)
[ pectos de validacién del instrumento 1 |2 |3 |Observaciones
CRITERIOS Indicadores D |[R | B | Sugerencias
PERTINENCIA _Los lte.ms Tlden lo previsto en los objetivos de O O
investigacién.
Los items responde a lo que se debe medir en la
COHERENCIA variable y sus dimensiones. I:I E D
Los i i i ir |
LCONGRUENCIA v::i::'?s son suficientes en cantidad para medir la D D g
Los items son suficientes en cantidad para medir la
SUFICIENCIA [ " e O | 1O
Los items se expresan en comportamientos y acciones ¢
L OBJETIVIDAD | g0 P 0 Oa
Los items se han formulado en concordancia a los
[ EONSITENGIA fundamentos tedricos de la variable. 0
Los items estdn secuenciados y distribuidos de acuerdo
L ORGANIZACION a dimensiones e indicadores. - o .
Los items estan redactados en un lenguaje entendible =
l CLARIDAD ! para los sujetos a evaluar. ] (]
Los items estédn escritos respetando aspectos técnicos
FORMATO (tamafio de letra, espaciado, interlineado, nitidez). OO X
Elinstrumento cuenta con instrucciones, consignas
L ESTREICTURA I opciones de respuesta bien definidas. - - E'
CONTEO TOTAL 101/5 25
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones a cada indicador) c |B |A TOTAL
Coeficiente A+B+C 0.83 INTERVALOS | _RESULTADO
de validez: 30 = = 0.00-0.49 Validez nula
0.50-0.59 Validez muy
baja
lll. CALIFICACION GLOBAL 0.60-0.69 Validez baja
0.70-0.79 Validez
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo aceptable
Respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 0.80~0.89 Va:‘:ez buena
0.90-1.00 Validez muy
Ua(‘loleb E)‘Jé’nc\ —I buena
—

Piura, Febrero del 2020.

HENRY IDROSILVA MARCHAN
ANALISTA - ING. DE SISTEMAS
. CIP. 111411
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