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UNIDAD I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN

EL PROBLEMA A INVESTIGAR 
Y  LOS OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN
 

El punto de partida de una investigación es la existencia de una situación que ha llamado la atención del o los futuros investigadores y que a su juicio requiere ser investigada para esclarecerla, mejorarla, hacer propuestas, resolverla, etc, es decir, para pasar a algún tipo de acción posterior.
Esta parte inicial de toda investigación comienza al poner por escrito las razones por loas que hay que realizar la investigación.  Consiste en delimitar el problema a investigar indicando:
· las razones que originan la necesidad de investigar (a modo de introducción) 

· enunciando el problema, 

· planteando las preguntas que más se destacan al plantearse el problema, j 

· justificando la necesidad de hacer la investigación, 

· indicando su viabilidad y su duración probable, finalmente, 

· indicando el Objetivo general de investigación que se persigue y 

· los objetivos específicos con que se resuelve el objetivo general. 

1. ¿Qué es un problema?
En realidad puede ser cualquier cosa, pero requiere de algún tipo de definición.  De manera que tomamos el trabajo de J. Padrón las siguientes definiciones y comentarios: 
“Es común decir que no hay investigación sin un “problema” y que un problema bien planteado es mejor que cualquier solución gratuita. Pero ¿de qué estamos hablan​do? ¿Qué es un “Problema”? Analicemos las siguientes definiciones, tomadas como muestra, y decidamos luego hasta qué punto es claro o evidente el sentido de la palabra:

· Problema es un procedimiento dialéctico que tiende a la elección o al rechazo o también a la verdad y al conocimiento (Aristóteles). 
· El Problema o la proposición problemática es una proposición principal que enuncia que algo puede ser hecho, demostrado o encontrado (Jungius). 
· Por problema los matemáticos  entienden las cuestiones que dejan en blanco una parte de la proposición (Leibnitz). 
· Problema es una proposición práctica demostrativa por la cual se afirma que algo puede o debe ser hecho (Wolff). 
· Problemas son proposiciones demostrativas que necesitan pruebas o son tales como para expresar una acción cuyo modo de realización no es inmediatamente cierto (Kant). 
· Problema es el desacuerdo entre los pensamientos y los hechos o el desacuerdo de los pensamientos entre sí (Mach). 
· La situación no resuelta o indeterminada podría llamarse situación “problemática”; se hace problemática en el momento mismo de ser sometida a investigación. El resultado primero de la intervención de la investigación es que se estima que la situación es problemática (Dewey). 
· Problema es la conciencia de una desviación de la norma (Boas). 
· Problema es cuando dos más dos no son cuatro (Warren Goldberg) 
· Problema es una oportunidad vestida con ropa de trabajo (Henry J. Kaiser) 
Por lo demás, pasando a su aspecto observable y analizando lo que se presenta como tal en las tesis de grado, hay veces en que el “problema” aparece con un extenso texto de muchas páginas que contienen descripciones, visiones históricas, discusiones normativas, etc., mientras que en otras el “problema” se reduce a una sencilla proposición o enunciado de apenas unas dos o tres líneas”. 
De manera que aceptaremos como Problema de Investigación, cualquier proposición acerca de una situación que requiere más o mejor conocimiento del que se tiene en el instante presente, y que una persona experta o conocedora, --el profesor Guía y los profesores examinadores acepten como justificación de una investigación de Tesis de Grado. 

Tipos de problemas  

· Teóricos. Cuyo propósito es generar nuevos conocimientos. 
· Prácticos. Con objetivos destinados al progreso. 
· Teórico-prácticos. Para obtener información desconocida en la solución de problemas de la práctica 

Sin duda existe un gran número de problemas que nos inquietan, pero quizá la mayor parte de ellos no están al alcance de todos. Los requisitos para elegir un problema de investigación son: 
· Experiencia en el tema. 
· Importancia del problema. 
· Conocimientos para su manejo. 
· Relevancia científica. 
· Relevancia humana. 
· Relevancia contemporánea. 

Señalar manifestaciones del problema. Consiste en describir las experiencias empíricas, contexto, determinantes, interrogantes generales, efectos, posibles soluciones, y sugerir los propósitos del estudio. 

Manejar dos variables como mínimo. Al perfilar el problema, y a la luz de los referentes empíricos, es posible relacionar al menos dos elementos, que pueden ser: posibles causas del problema y efectos del mismo. 
    Por ejemplo, podemos observar la atención de enfermería como causa, y la recuperación del paciente como efecto. 
Definir con claridad el problema. Los referentes empíricos y el manejo de dos variables como mínimo, nos permiten definir el área problema con precisión de detalles. Los términos utilizados para definir el problema deben ser lo bastante claros para permitir que cualquier persona, con sólo leer el problema, se ubique en lo que se pretende estudiar. 
    En el caso anterior, el problema puede definirse de la siguiente forma: 
    Se consideran como elementos por investigar, la relación entre la calidad en la atención de enfermería y la recuperación del estado de salud de los pacientes del Hospital X, en un periodo de un año. 
Delimitar los aspectos que abarca el problema. La definición del problema obliga a precisar los aspectos que incluye. La delimitación de los aspectos por estudiar evita las frecuentes divagaciones v centra la atención en los elementos medulares del problema de investigación. 
Siguiendo el ejemplo anterior, la delimitación del problema puede ser como sigue: 

El contexto del problema
Lo usual es que no se presenta el problema de investigación de inmediato.  Es corriente indicar algunas situaciones o fenómenos que establecen un contexto o panorama general, dentro del cual aparece el problema como una situación anómala o que llama la atención porque de resolverse (mediante el conocimiento que aportaría una investigación) podría mejorarse algo o aportar al desarrollo humano, cultural, social o económico de  cierta comunidad. 
Esta información contextual suele ser de carácter geográfico, histórico, genético, estructural, etc. 

Fuentes de los problemas 

· Cual es el origen del problema. 
· Que intereses profesionales o científicos tiene el investigador para hacer el estudio. 
· Qué conocimientos se tienen sobre el tenia. 
· Qué aplicación daría a los resultados de la investigación. 
Al dar respuesta a las interrogantes anteriores, se infiere que los problemas derivan de: el ambiente, la capacidad de razonar, los intereses profesionales y los productos de la investigación. 
Problema versus Pregunta 

Un problema no es una pregunta de investigación, aunque confundirlos es un error corriente entre tesistas que se inician.  Un problema es una frase, oración o proposición expresada en términos positivos, nunca en forma de pregunta o interrogación.  Es fácil de entender si Ud. piensa que frente al “problema” de no encontrar su lápiz, por ejemplo, uno dice “Perdí mi lápiz”, porque sabe que esa es la realidad.  Sabiendo que ha perdido el lápiz uno no dice ¿Perdí mi lápiz?  Si su problema es que no puede cruzar la calle por exceso de tráfico, un piensa “No puedo cruzar la calle por que hay mucho tráfico”, de ninguna manera se para en la acera diciendo: “¿No puedo cruzar la calle?”.  
Ejemplos de la forma de escribir problemas de investigación: 
Se desconoce/desconozco/desconocemos los requerimientos exactos del cliente X... 
Carecemos de información completa respecto del sistema de organización, administración y operación de la empresa ZJ 
Se ignora la distribución y operación exacta de sistemas para clientes en la empresa.
Los requisitos para elaborar un problema de investigación son:  
· Señalar manifestaciones del problema. 
· Manejar dos variables como mínimo. 
· Definir con claridad el problema. 
· Delimitar los aspectos que abarca el problema. 

Enunciado del problema. Se manejan dos formas de enunciar el problema de investigación: a) interrogativo y b) declarativo.   Si bien debe quedar en claro que los objetivos interrogativos –en forma de pregunta—son menos prácticos y claros. 

· Interrogativo. Se expresa a través de una pregunta; por ejemplo: ¿Cómo influye la calidad de la atención de enfermería si se utiliza un sistema informático de administración Hospital X.? 
· Declarativo. Se expresa a manera de propósito. El estudio pretende mostrar la el estado obsolescencia del Sistema de Administgración Informático de enfermería en la recuperación del estado de salud de los pacientes del Hospital X. 

Las preguntas de investigación
Estas son las preguntas que surgen del problema a investigar.  
La primera pregunta es la que engloba todo el problema:¿Cuáles son los requerimientos exactos del cliente x?” 
La pregunta principal, primera, es como una imagen en el espejo, pero en forma de pregunta, del problema general; ayuda a construir o redactar el Objetivo General. 
A la Pregunta global le surgen preguntas secundarias. 
Estas preguntas secundarias surgen de los interrogantes que plantea la pregunta principal y sirven mucho para desarrollar y escribir los Objetivos Particulares, los que a menudo son un gran misterio para los investigadores que recién se inician. Ejemplos: 
· ¿Cuáles son los requerimientos operativos del cliente x? 
· ¿Cuáles son los requerimientos administrativos del cliente? 
· ¿Qué tipo de base de datos resulta más apropiada para los requerimientos del cliente X? 
· ¿Qué diseño de sistema operativo general será más apropiada para el cliente X? 
Es conveniente formular al comienzo tantas preguntas como sea posible, y luego eliminar las que se repiten o aquellas cuyo significado esta contenida en otra pregunta más amplia. 

Una forma de trabajar el problema de investigación y sus preguntas es hacer una matriz o cuadro en que se van poniendo primero el problema, al lado la pregunta que éste origina (ayuda a redactar el Objetivo General de la investigación) y al lado el resto de preguntas menores, las que ayudarán a plantear los Objetivos Particulares. 

A continuación se muestra un cuadro en que aparece el problema de investigación y las preguntas de investigación que originan. (Tomado de Metodología de investigación en informática)

EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
(Referidos a investigación de sistemas informáticos) 
	El Problema de Investigación planteado como oración 
	El Problema de Investigación expresado como pregunta 
	“Preguntas de Investigación” 
Más específicas y por ítem a investigar 

	“Se desconocen  los procesos administrativos y contables de la empresa X”. 
  
	¿Cuáles son los procesos administrativos y contables en uso en la empresa X? 
  
	¿Cómo se estructura la empresa X? 
¿Quiénes y cuándo tienen acceso al sistema informático? 
¿Cómo se estructura el proceso contable de la empresa X? 
¿Qué demandas o usos tiene el sistema informático de las empresas? 

	“Falta información sobre los sectores mejorables del sistema informático de la empresa Y” 
  
	¿Qué factores son mejorables en el sistema informático de la empresa Y? 
	¿Cómo esta organizada la empresa Y? 
¿Hasta qué punto el sistema informático de la empresa Y refleja la organización de la empresa Y? 
¿Qué hay que agregar o quitar al sistema informático de la empresa Y? 

	“Requerimiento del cliente de un nuevo sistema informático que reemplace al antiguo ya obsoleto” 
	Cómo debería ser un nuevo sistema informático par la empresa Z, que reemplace al antiguo? 
	¿Qué aspectos del sistema informático actual ya no responden en la empresa Z? 
¿Qué debe conservarse? 
¿Qué sistemas y procesos deben crearse para la empresa Z? 


Fuente: Propia
En una Tesis las preguntas de investigación no se escriben en la forma de este cuadro, sino que como texto a reglón seguido. 

Justificación de la investigación.
Se trata simplemente de indicar brevemente las razones que justifican la investigación que se llevará a cabo, la que pueden ser variadas: 
· Novedad y Originalidad: La investigación científica persigue la búsqueda de nuevos conocimientos y evitar la duplicidad en los temas de información. 

· Importancia: El tema a investigar debe estar relacionado con un problema actual y aplicable de tal forma que los resultados dados en la resolución aporte algo en un área de conocimiento y de ser posible a la sociedad. 

· Interés: El problema debe de mostrar un reto lo suficientemente importante para el investigador, de manera que los problemas u obstáculos que implican a la investigación sean salvados fácilmente. Esto al ser un tema significativo para la vida profesional y personal. 
· Precisión: El tema debe de ser lo mas concreto y especifico posible ya que un problema general amplio o vago solo conduce a la perdida de tiempo, esfuerzo y recursos. 
 Para la realización de trabajos, las características según : 
· Trato de temas que nos inquietan o son de preferencia. 
· Experiencias personales frente a estos temas. 
· Consulta de profesores relacionados a estos temas y notas de clase. 
· Examinar publicaciones sobre el tema, libros y prensa. 
· Revisión de bibliografía existente en centros docentes. 
· Informe sobre los temas afines. 
· Conectarse con instituciones relacionados al tema. 
Viabilidad de la investigación
El problema que se va a estudiar debe de ser susceptible de estudiarse tomando en cuenta los recursos de tiempo, acceso a la información, el grado de dificultad y el financiamiento con que se cuenta. En otras palabras hay que dejar constancia, en ciertos casos, que el proyecto es viable, porque disponemos de los recursos (cuando son raros o difíciles de conseguir), de los permisos (si fueran importantes, por ejemplo al trabajar con ciertas dependencias del estado), el tiempo (Podrí ser una investigación que tome meses y meses), etc. 

Objetivos de la investigación
Diferencia entre el Problema de Investigación y el Objetivo General. 
De una forma muy parecida a la diferencia entre problema y preguntas de investigación, también hay precisar la diferencia entre problema y objetivo. El problema es una situación anómala y el Objetivo General es el enunciado en que se expresa la acción general (total) que se llevará a cabo para llevar a cabo la investigación que clarificará tal situación.  

Por ejemplo, si mi problema es que se desconoce la forma en que trabaja pedagógica y administrativamente una escuela, para formular un Sistema de Administración Informático, el objetivo de mi investigación será justamente, Averiguar, investigar, cómo funciona esa escuela.   Por lo tanto, en una investigación hay solo un objetivo general. No más de uno, porque cada Objetivo General enunciado es una investigación aparte. Por lo tanto en una Tesis, si Ud. escribe dos o tres Objetivos Generales, está indicando que hará dos o tres Tesis o investigaciones diferentes.  

En realidad hay poca diferencia entre un problema de investigación cuando esta expresado en forma breve y el objetivo que lo resuelve. Es decir, si mi problema es la dificultad que encuentro para cruzar el río, mi objetivo de investigación es encontrar la forma de cruzar el río. (“Encontrar” es un verbo fuerte que indica acción investigativa.) 

Al describir el problema, lo más aconsejable es plantearlo sin indicar para qué se quiere resolverlo.  Por ejemplo: “El problema a que motiva esta investigación es el desconocimiento que tenemos de los etapas administrativas y contables por las que pasa el pedido de un cliente antes de llagar a sus manos”.  Por lo que se recomienda que la descripción del problema comience expresando que “Se desconoce...”  o, “Carecemos de información sobre...”, etc. 

Mientras que en el Objetivo General se indica además, para qué se quiere investigar, es decir, su finalidad: Iniciando la oración con verbos fuertes, de acción, tal como “Investigar, revelar, averiguar, etc.:  “Objetivo General: Conocer y revelar los etapas administrativas y contables por las que para un pedido antes de llegar a las manos de un cliente, para desarrollar un sistema informático automatizado que lo realice” (El énfasis es sólo para destacar el uso de la oración “para...”) 

Los Objetivos Específicos. El Objetivo General, para ser llevado a cabo, usualmente puede y tiene que ser desglosado en una serie de acciones o actividades particulares menores, sustancialmente diferentes unas de otras.  En el ejemplo de la escuela indicado anteriormente, se tendrá que investigar el funcionamiento pedagógico, por un lado y el funcionamiento administrativo, por otro, dando dos acciones independientes.  Estos son los Objetivos Específicos. Son como las dos, tres o cuatro partes básicas en que se divide la investigación.  Por lo tanto el desarrollo de la investigación a lo largo de la metodología empleada no es otra cosa que la forma en que se van resolviendo los objetivos particulares.  Si tiene tres Objetivos específicos, al final del análisis, Ud. debe tener dos, tres o cuatro respuestas claras que resuelven al Objetivo General y estas son las dos, tres o cuatro respuestas a los objetivos particulares.  

El Objetivo General
La primera etapa del método científico incluye la determinación de objetivos de la investigación. Los objetivos son inherentes a la definición y delimitación del problema; es decir, se desprenden al precisar el estudio.  Los objetivos de investigación se construyen tomando como base la operatividad y el alcance de la investigación. 

¿Cómo redactar Objetivos Generales? 
Un Objetivo es un enunciado en que se expresa una acción a llevar a cabo.  Por lo tanto debe estar iniciado por verbos fuertes, que indican acciones, a continuación se indica el fenómeno en el que –o con quien—se llevará a cabo dicha acción. Seguidamente se indica el objeto de investigación, es decir, el fenómeno o las partes en relación que serán investigados, indicando finalmente para qué se realiza esta acción investigativa.  
Requisitos para plantear los objetivos: 
Enfocarse a la solución del problema. 
· Ser realistas. 
· Ser medibles. 
· Ser congruentes. 
· Ser importantes. 
· Redactarse evitando palabras subjetivas. 
· Precisar los factores existentes que lleva a investigar. 
· Enfatizar la importancia de mejorar la organización. 
   Para construir los objetivos deben considerarse las siguientes interrogantes (los que sean necesarios y en el orden más conveniente): 
· Quién, qué, cómo, cuándo y dónde. 
A continuación se muestra un cuadro sintagmático que puede ayudar a construir Problemas y Objetivos de investigación. 
  
Secuencia Sintagmática para escribir objetivos 
(El Problema/Objetivo de investigación se define como...) 
	Verbo 
	Fenómeno 
	Subfenómeno 
(Ud. lo pone) 
	Para... 
(finalidad del Objetivo) 

	Establecer 
Averiguar 
Identificar 
Recopilar 
Investiga 
Revelar 
Descubrir 
Indagar 
Inquirir 
Pesquisar 
Registrar 
Buscar 
	Estructuras 
Funciones 
Roles 
Historial 
Probabilidades 
Relaciones 
Avances 
Retrocesos 
Resistencias 
Facilidades 
Etc... 
	Entre ... 
De... 
Del... 
En ... 
Cuando... 
Cómo... (infrecuente) 
	Mejorar 
Renovar 
Confeccionar 
Sugerir 
Proponer 
Innovar 
Resolver 
Satisfacer 
Controlar 
Iniciar 
Etc... 


Fuente: Propia
UNIDAD II: LA HIPÓTESIS DE INVESTIGACIÓN

1. ¿Qué es la Hipótesis?
La hipótesis es de suma importancia para el método científico, ya que esta nos va a ayudar a proponer posibles soluciones para un problema determinado. 

Hay muchas más definiciones de hipótesis, de las cuales mencionaré algunas a continuación:

a) Hipótesis, del griego hypo, debajo, inferior; thesis, posición o situación, es sinónimo de postulado.

Suposición de una cosa para sacar una consecuencia.

Exploración de datos vagos, inadecuados e indemostrables en forma objetiva.

Proposición que se puede someterse a prueba para determinar si es correcta o incorrecta.

b) Las hipótesis nos indican lo que estamos buscando o tratando de probar y pueden definirse como explicaciones tentativas del fenómeno investigado formuladas a manera de proposiciones.
Las hipótesis no necesariamente son verdaderas; pueden o no serlo, pueden o no comprobarse con hechos. Son explicaciones tentativas, no los hechos en sí.

c) La hipótesis constituye una herramienta que nos ayuda a ordenar, estructurar y sistematizar el conocimiento a través de una proposición, … la hipótesis implica una serie de conceptos, juicios y raciocinios tomados de la realidad estudiada, que nos lleva a la esencia del conocimiento.

Puede considerarse a la hipótesis como un puente entre el conocimiento ya obtenido (conocimiento verificado) y el conocimiento nuevo (conocimiento por verificar).

d) Es una conjetura, juicio o explicación preliminar de las causas o razones de un evento o fenómeno que ya ha sucedido, que está sucediendo o que va a suceder.”

Estas definiciones tienen varios aspectos en común, para empezar todas concuerdan en que son una proposición, con conceptos, juicios y raciocinios tomados de la realidad, es una explicación preliminar, nos va a ayudar a ordenar, sistematizar y estructurar el conocimiento que ya tenemos para poder saber que es lo que estamos buscando o tratando de probar, estas pueden ser verdaderas o no, y es por eso que se van a someter a pruebas.

Todo lo anterior lo podemos reducir al siguiente concepto:

La hipótesis es una explicación preliminar en forma de proposiciones reales, lógicas y razonables, que nos van a ayudar a ordenar, sistematizar y estructurar el conocimiento que ya tenemos, y a su vez a saber que es lo que estamos buscando o tratando de probar, esta será sometida a pruebas para saber si es verdadera o no.

Una vez que ya hemos comprendido qué es una hipótesis, resulta necesario saber las características de las mismas, las cuales serán tratadas en el siguiente tema.

2. Características de la hipótesis.
Los autores manejan varias características diferentes, las cuales mencionaremos a continuación.

  Las hipótesis deben referirse a una situación social real.

  Los términos (variables) de la hipótesis tienen que ser comprensibles, precisos y lo más concretos posible.

  La relación entre variables propuesta por una hipótesis debe ser clara y verosímil (lógica).

  Los términos de la hipótesis y la relación planteada entre ellos, deben poder ser observados y medidos, o sea tener referentes en la realidad.

  Las hipótesis deben estar relacionadas con técnicas disponibles para probarlas.

  La expresión de hipótesis debe ser clara, esto se puede lograr por medio de definiciones conceptuales y operacionales.

  Las expresiones de hipótesis deben de ser libres de los valores propios del investigador. Deben ser libres de cualquier sesgo.

  La expresión de la hipótesis tiene que explicar las relaciones esperadas entre las variables en término de dirección y de la condición bajo la cual esas relaciones se mantienen.

  Las hipótesis deben ser medibles, o sea, la evaluación de hipótesis depende de la existencia de métodos para probarlas.

  Las hipótesis deben de ser la transformación directa de las preguntas de la investigación.

Debe ser lógica y acorde con fenómenos conocidos, y puede aceptarse o rechazarse por medio de estudios científicos de índole pertinente, sean clínicos, estadísticos, experimentales de laboratorio o gabinete, etc. Otra característica es que debe coincidir con hechos conocidos y no estar en conflicto con leyes o principios ya establecidos pues, de otro modo tan sólo se estaría haciendo volar la imaginación en una esfera irreal o fuera del entendimiento. Lo anterior no indica que deba seguirse un dogma; por el contrario, debe estar basada en fenómenos ya aceptados, o se estaría retrocediendo y la hipótesis tendría que expresarse en un nivel retroactivo y obsoleto.

Conjuntando las anteriores y retroalimentando algunos aspectos, podemos decir que las características de las hipótesis son las siguientes:

· Deben referirse a una situación social real; esto es que debe ser racional, y sobre todo que exista, sino estaríamos hablando de un mundo imaginario y de ensueño.

· Debe ser lógica y acorde con fenómenos conocidos y no estar en conflicto con leyes o principios ya establecidos: Se refiere al principio de economicidad de la ciencia, el cual nos dice que hay que retomar lo que ya esta aceptado para no tener que empezar desde cero, y a su vez aportar algo.

· La relación entre variables propuesta por una hipótesis debe ser clara y verosímil (lógica); Esto es que la hipótesis debe ser clara y creíble (Posteriormente veremos qué es una variable).

· Los términos (variables) de la hipótesis tienen que ser comprensibles: Esto es que tenga una adecuación entre la gente a la que será dirigida con el lenguaje utilizado en la proposición.

· Las hipótesis deben de ser la transformación directa de las preguntas de la investigación: es decir, que estas nos ayudan a saber que es lo que buscamos y como lo buscamos.

· Las hipótesis deben ser medibles: Este punto es uno de los más importantes, pues como ya se había dejado claro, las hipótesis deben ser comprobadas para poder llegar a un conocimiento, y la única forma de poder probarlas, es que tengan la capacidad de ser medibles.

· Las expresiones de hipótesis deben de ser libres de los valores propios del investigador: Esto habla más que nada de que no debe haber subjetividad ni manipulación de hipótesis por parte de quien la formula, sino por el contrario, que deben ser objetivas.

Las anteriores son las características que considero son las más relevantes de las hipótesis. Como pudimos observar en la explicación de las características de las hipótesis, se maneja mucho la palabra variable, pero ¿que es eso? Y ¿cuantos tipos hay?

2.1 Que es una variable
Para poder explicar que es una variable, se procederá de la misma forma en la que se hizo anteriormente, proporcionando varias definiciones:

Una variable es una propiedad que puede variar (adquirir diversos valores) y cuya variación es susceptible de medirse… la variable se aplica a un grupo de personas u objetos, los cuales pueden adquirir diversos valores respecto a la variable

“Las variables son características, atributos, rasgos, cualidades o propiedades que se dan en individuos, grupos u objetos”

Con lo anterior y otros autores consultados, puedo concluir lo siguiente:

Las variables como su nombre lo indica, tienen la propiedad de adquirir diversos valores, mismos que pueden medirse, y aplicarse a personas u objetos, los cuales por sus características, atributos, rasgos, cualidades, etc., pueden adquirir diversos valores respecto a otras.

Para poder comprender de mejor forma todo lo planteado anteriormente vamos a explicar los tipos de hipótesis.

2.2 Tipos de Hipótesis
Debido a las diversas clasificaciones de hipótesis, en este caso nos basaremos a la proporcionada por Roberto Hernández Sampieri, ya que es la que satisface de mejor forma nuestras necesidades.

1. Hipótesis de investigación: son aquellas proposiciones acerca de las posibles relaciones entre dos o más variables y que cumplen con las características ya mencionadas anteriormente, se simbolizan como Hi o H1,H2, etc. 

1.1 Hipótesis descriptivas: Se utilizan a veces en estudios descriptivos, son afirmaciones más generales, y pueden involucrar una variable, dos o más variables.

1.2 Hipótesis Correlaciónales: Corresponden a los estudios correlaciónales y pueden establecer la asociación entre dos o más variables, y también como lo están. Alcanzan el nivel predictivo y parcialmente explicativo. El orden en que coloquemos las variables no es importante. 

1.3 Hipótesis de la diferencia de grupos: Se formulan en investigaciones dirigidas a comparar grupos. Cuando el investigador no tiene bases para presuponer a favor de que grupo será la diferencia, formula una hipótesis simple de diferencia de grupos, y cuando si tiene bases, establece una hipótesis direccional de diferencia de grupos.

Las hipótesis de diferencia de grupos pueden formar parte de estudios correlaciónales si únicamente establecen que hay diferencia entre los grupos, pero si además de establecer tales diferencias explican el porque de las mismas, entonces son hipótesis de estudios explicativos.

1.4 Hipótesis que establecen relaciones de causalidad: No solo afirman las relaciones entre dos o más variables y como se dan esas relaciones, sino que además proponen un sentido de entendimiento de ellas, todas estas establecen relaciones de causa-efecto. Estas a su vez se clasifican en: 1.4.1) Causales divariadas: En estas se plantea una relación entre una variable dependiente y una independiente. 1.4.2) Causales multivariadas: Plantean una relación entre varias variables independientes y una dependiente, o una independiente y varias dependientes, o varias variables independientes y varias dependientes.

2. Hipótesis nulas: Estas son lo contrario de las hipótesis de investigación, también constituyen proposiciones acerca de la relación entre variables, solamente sirven para refutar o negar lo que afirma la hipótesis de investigación, se clasifican en: 2.1) hipótesis nulas descriptivas de una variable, 2.2) hipótesis que niegan o contradicen la relación entre dos o mas variables, 2.3)hipótesis que niegan que haya diferencia entre grupos que se comparan, 2.4)hipótesis que niegan la relación de causalidad entre dos o mas variables.

3. Hipótesis alternativas: Son posibilidades alternativas ante las hipótesis de investigación y nula. Ofrecen otra descripción, explicaciones distintas a las que proporcionan los ya mencionados tipos de hipótesis, estas sólo pueden formularse cuando efectivamente hay otras posibilidades adicionales a las hipótesis de investigación y nula.

4. Hipótesis estadísticas: Son la transformación de las hipótesis de investigación, nulas y alternativas en símbolos estadísticos. Se pueden formular solamente cuando los datos del estudio que se van a recolectar y a analizar para probar las hipótesis son cuantitativos, hay tres tipos de estas hipótesis: 4.1) De estimación: son las descriptivas de una variable que se va a observar en un contexto, diseñadas para evaluar la suposición de un investigador respecto al valor de alguna característica de una muestra de individuos u objetos, o de una población, y se basan en información previa. 4.2) Estadísticas de correlación: El sentido de estas es el de traducir una correlación entre dos o más variables en términos estadísticos. 4.3) De la diferencia de medias u otros valores: En estas se compara una estadística entre dos o más grupos.

Una vez que ya comprendimos de forma adecuada los tipos de hipótesis y cuantas variables involucran, ahora hablaremos de las características de los cuatro niveles de investigación.

3. Características de los cuatro niveles de investigación.
Para empezar es importante definir cuales son estos cuatro niveles; son el Exploratorio, Descriptivo, Correlacional, y Explicativo.

1) Exploratorio: Su objetivo principal es captar una perspectiva general del problema, se efectúa normalmente cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigación poco estudiado o que no ha sido abordado con anterioridad. Identifican relaciones potenciales entre variables y establecen el tono de investigaciones posteriores más rigurosas. Se caracterizan por ser más flexibles en su metodología en comparación con los estudios descriptivos o explicativos, además son más amplios y dispersos que estos otros dos tipos.

2) Estudios descriptivos: Buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido análisis, es decir, buscan saber quién, dónde, cuándo, cómo y por qué del sujeto de estudio, y principalmente miden o evalúan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenómeno o fenómenos a investigar. En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para así describir lo que se investiga. La investigación descriptiva requiere de un considerable conocimiento del área que se investiga para formular las preguntas específicas que busca responder, se basa en la medición de uno o más atributos del fenómeno descrito. Pueden ofrecer la posibilidad de predicciones rudimentarias.

3) Estudios Correlaciónales: Estos tienen como propósito medir el grado de relación que exista entre dos o más conceptos o variables. La utilidad y el propósito principal de los estudios correlaciónales son saber como se puede comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otra u otras variables relacionadas. En el caso de que dos variables estén correlacionadas, esto significa que una varía cuando la otra también lo hace, puede ser positiva o negativa, si es positiva quiere decir que sujetos con altos valores en una variable tenderán a mostrar altos valores en la otra variable. Si dos variables están correlacionadas y se conoce la correlación, se tiene bases para predecir con mayor o menor exactitud el valor aproximado que tendrá un grupo de personas en una variable, sabiendo que valor tienen en la otra variable.

Estos se distinguen de los descriptivos ya que en vez de medir con presicion las variables individuales, evalúan el grado de relación entre dos variables. Al saber que dos conceptos o variables están relacionados se aporta cierta información explicativa.

4) Estudios explicativos: Los estudios explicativos van más allá de la descripción de conceptos o fenómenos, o del establecimiento de relaciones entre conceptos, están dirigidos a responder las causas de los eventos físicos o sociales, su interés se centra en explicar por que ocurre un fenómeno y en que condiciones se da este, o porque dos o más variables están relacionadas. Estos son más estructurados que las demás clases de estudios y de hecho implican los propósitos de ellos, además de que proporcionan un sentido de entendimiento del fenómeno a que hacen referencia, hay además un cierto valor explicativo.

4. Cuadro comparativo
En este momento que ya sabemos lo básico de los tipos de investigación, las hipótesis, y las variables, entonces podemos concluir con el siguiente cuadro comparativo:

	Tipo de investigación
	Hipótesis
	Ejemplos

	Exploratorio
	No hay
	…………….

	Descriptivo
	Descriptiva de 2 o más variables
	*El número de personas en la ciudad de México va a aumentar 4 millones.

	Correlacional
	Correlaciónales de 2 o más variables.
	*La inteligencia, la memoria y las calificaciones obtenidas están relacionadas con el grado de estudio de las personas

	Explicativa
	Descriptiva y/o Correlacional
	*A mayor exposición por parte de los niños a escenas con alto contenido de violencia, mayor manifestación de agresividad presentaran.

*Durante el año el 20% de niños que están expuestos a escenas con alto contenido de violencia serán mas agresivos 


UNIDAD III: DISEÑO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN

El DISEÑO de investigación constituye el plan general del investigador para obtener respuestas a sus interrogantes o comprobar la hipótesis de investigación. El diseño de investigación desglosa las estrategias básicas que el investigador adopta para generar información exacta e interpretable. Los diseños son estrategias con las que intentamos obtener respuestas a preguntas como:

· Contar.

· Medir.

· Describir.

El diseño de investigación estipula la estructura fundamental y especifica la naturaleza global de la intervención.


El investigador cuando se plantea realizar un estudio suele tratar de desarrollar algún tipo de comparación. El diseño de investigación supone, así, especificar la naturaleza de las comparaciones que habrían de efectuarse, ésta pueden ser:

· Entre dos o más grupos.

· De un grupo en dos o más ocasiones.

· De un grupo en diferentes circunstancias.

· Con muestras de otros estudios.

El diseño también debe especificar los pasos que habrán de tomarse para controlar las variables extrañas y señala cuándo, en relación con otros acontecimientos, se van a recabar los datos y debe precisar el ambiente en que se realizará el estudio. Esto quiere decir que el investigador debe decir dónde habrán de llevarse a cabo las intervenciones y la recolección de datos, esta puede ser en un ambiente natural (como el hogar o el centro laboral de los sujetos) o en un ambiente de laboratorio (con todas las variables controladas).

Al diseñar el estudio el investigador debe decir qué información se dará a los sujetos, es recomendable revelar a los sujetos el propósito de la investigación y obtener su consentimiento.

CLASIFICACIÓN DE LOS ESTUDIOS DE INVESTIGACIÓN.
DISEÑOS EXPERIMENTALES. En ellos el investigador desea comprobar los efectos de una intervención específica, en este caso el investigador tiene un papel activo, pues lleva a cabo una intervención.

DISEÑOS NO EXPERIMENTALES. En ellos el investigador observa los fenómenos tal y como ocurren naturalmente, sin intervenir en su desarrollo.

Otra dimensión comprende el grado de estructuración impuesta por anticipado al estudio, los ESTUDIOS CUANTITATIVOS tienden a ser altamente estructurados, de modo que el investigador especifica las características principales del diseño antes de obtener un solo dato. Por el contrario, el diseño de los ESTUDIOS CUALITATIVOS es más flexible; permite e incluso estimula la realización de ajustes, a fin de sacar provecho a la información reunida en las fases tempranas de su realización.

Otra dimensión importante se refiere al empleo que hace el estudio de la dimensión temporal. Los DISEÑOS TRANSVERSALES implican la recolección de datos en un solo corte en el tiempo, mientras que los DISEÑOS LONGITUDINALES reúnen datos en dos o más momentos. La aplicación de un diseño longitudinal es recomendable para el tratamiento de problemas de investigación que involucran tendencias, cambios o desarrollos a través del tiempo, o bien, en los casos en que se busque demostrar la secuencia temporal de los fenómenos. Los estudios de TENDENCIAS investigan un particular fenómeno en curso del tiempo, con base en la toma repetida de diferentes muestras provenientes de la misma población general.

En los ESTUDIOS DE COHORTE, se examina un determinado fenómeno en el curso del tiempo recurriendo a una particular subpoblación (por lo general, un grupo de población o cohorte de determinadas edades). Los estudios LONGITUDINALES en los cuales se interroga dos o más veces a una misma muestra de sujetos se conocen como ESTUDIOS DE SEGMENTOS. De similar modo, los ESTUDIOS DE SEGUIMIENTO estudian en dos o más momentos a los mismos sujetos, quienes por lo general han recibido un tratamiento o comparten una particular característica de interés; el seguimiento persigue, así, estudiar su desarrollo subsecuente. Los estudios longitudinales suelen ser costosos, requieren una mayor inversión de tiempo y conllevan numerosas dificultades como la atricción (pérdida de sujetos con el tiempo); sin embargo, frecuentemente resultan de gran valor, en virtud de la información que arrojan.

En múltiples ocasiones, la investigación busca elucidar las relaciones causa-efecto. Los estudios no experimentales emplean, para este propósito, diseños retrospectivos o prospectivos. En los DISEÑOS RETROSPECTIVOS, el investigador observa la manifestación de algún fenómeno (v. dependiente) e intenta identificar retrospectivamente sus antecedentes o causas (v. independiente). Los ESTUDIOS PROSPECTIVOS se inician con la observación de ciertas causas presumibles y avanzan longitudinalmente en el tiempo a fin de observar sus consecuencias. La investigación prospectiva se inicia, por lo común, después de que la investigación retrospectiva ha producido evidencia importante respecto a determinadas relaciones causales.

Un buen diseño de investigación deber ser apropiado para la pregunta que se ha planteado el investigador. Debe también llevar al mínimo o evitar los sesgos que puedan distorsionar los resultados del estudio. Adicionalmente, un buen diseño trata de mejorar la precisión de la investigación, lo cual denota la sensibilidad para detectar los efectos de la variable independiente, en relación con los efectos de las variables extrañas. Finalmente, el diseño debe contemplar de manera apropiada el aspecto del poder de la investigación, es decir, la capacidad del diseño para crear el máximo contraste entre los grupos de comparación.

Para hacer estudios descriptivos hay que tener en cuenta dos elementos fundamentales:

1. Muestra.

2. Instrumento.


Los sujetos sobre los que se mide y las medidas:

· Fiabilidad.

· Validez: (Sensibilidad y Especificidad).

1. Validez Interna.

2. Validez externa.

Por otra parte hay que seleccionar a los sujetos para que la muestra sea representativa de la población.

VARIABLE
· Es cualquier característica, factor, cualidad o atributo a estudiar.

· Es algo que se puede modificar en un momento dado.

· Es el resultado de las operaciones que debe efectuar el investigador.

· Se definen operacionalmente para poderlas medir.

· Podremos medir una variable siempre que determinemos las reglas que vamos a usar para la misma.

Por ejemplo en la variable sexo:

· Varones  ---- 1.

· Hembras ---- 2. (Significa ser de un sexo distinto a 1).

Por ejemplo para medir la tensión arterial, necesito un aparato que me la mida, el esfingomanómetro.

RELACIONES ENTRE LAS VARIABLES.

Definición: Es el vinculo o conexión entre las variables independientes y dependientes de un estudio.

Es de suma importancia la relación causa-efecto.

Varianza: Es la desviación típica.
Varianza consecuente: Si esta es la consecuencia, algo lo causa y es porque algo ha variado.

VARIANZA (causa)
---- VARIANZA (consecuencia)

CONDICIONES PARA AFIRMAR RELACIONES CAUSALES.
Hay condiciones que se deben cumplir para decir que una variable es causa de otra variable:

1. Una causa debe de preceder a la otra en el tiempo.

2. Existencia de una relación empírica (estadística) entre la causa y su efecto (de modo que cuando varia una, varia la otra).

3. Ausencia de otras variables que puedan explicar el efecto. (No hay otros factores que la puedan explicar).

TIPOS DE VARIABLES.
1.- VARIABLE INDEPENDIENTE O MANIPULADA (X):
Es la causa, el antecedente, la manipulada, es la clasificación predictoria, es independiente al no depender de otra causa.

La variable independiente:

· Mide (clasifica sujetos) 
---
Estudio observacional.

· Manipula (interviene)

---
Estudios experimentales.

Ej. : Tabaco
---
grupo humano.

2.- VARIABLE DEPENDIENTE O DE CRITERIO (Y):
Es el efecto, la consecuencia, la medida, es predecible y es medible, depende de otra variable, 

Con la variable dependiente, los resultados son medidos, es la que busca instrumentos para medir, aplicar el instrumento al sujeto y/o población.

3.- VARIABLES EXPERIMENTALES Y CONTAMINADORAS:
Son variables independientes, también llamadas secundarias, en la variable experimental el investigador manipula o interviene en la variable, en la variable contaminadora o extraña es la propia variable la que confunde la relación entre la variable independiente y la variable dependiente. Debe ser eliminada, es un obstáculo para la investigación.

CLASIFICACIÓN DE LOS DISEÑOS DE INVESTIGACIÓN.
· Según la intervención: (Experimentales / Observacionales)

· Según el tiempo de estudio:
(Transversales / Longitudinales)

· Búsqueda causalidad:(Descriptivos /Analíticos)

· En función de la V. Independiente:
(Simple / Factorial)

· En función de los sujetos a estudio:
(Con un sujeto / grupos)

· En función de las V. Dependientes:
(De medida única / medidas repetidas)

DISEÑO DE UNA INVESTIGACIÓN.
Finalidades del diseño:

· Teórica: para dar respuesta a preguntas de investigación.

· Práctica: para controlar la variable.

El diseño de investigación como control de varianza:

PRINCIPIO DE MAXMINCON:
1. Maximizar la varianza sistemática (primaria)

2. Minimizar la varianza error: para ello se deberá elegir un grupo homogéneo de sujetos para el estudio y elegir un buen instrumento de medida.

3. Controlar la varianza sistemática extraña o secundaria: para ello se deberán eliminar fuentes de error que contaminen, se conseguirá al elegir los sujetos del estudio aleatoriamente y procurando que los sujetos a estudiar están en las mismas condiciones.

2. ESTRUCTURA DE UN TRABAJO DE INVESTIGACIÓN. ELEMENTOS DE UNA PROPUESTA.
Un trabajo de investigación debe contener los siguientes elementos y seguir la estructura que se desarrolla a continuación:
1. Titulo.
2. Resumen.
3. Índice.
4. Objetivos específicos (la pregunta a investigar).
5. Significación: estudios preliminares y competencia de los investigadores.
6. Métodos.
7. Consideraciones éticas.
8. Bibliografía.
TITULO:

Debe ser claro, sencillo, especificar las variables fundamentales del estudio, la población a estudiar y en caso de ser un estudio experimental, el tipo de diseño. Normalmente se redacta cuando está desarrollada la propuesta, es junto con el resumen la primera parte en la que se van a fijar los evaluadores.
RESUMEN:

El resumen de una propuesta de investigación es similar a la de un articulo de investigación, sólo que no aporta datos ni conclusiones. En él aparece el propósito de la investigación, el diseño realizado y el encuadre conceptual donde se desarrolla el trabajo.

Debe recogerse en la propuesta dos resúmenes, uno en español y el otro en inglés.
OBJETIVOS ESPECÍFICOS:

La pregunta a investigar ha de ser clara, concisa y relevante, es decir que sea útil en el terreno práctico, en la clínica. Ejemplo: Objetivo concreto: evaluar la relación existente entre indicadores sociales y de pobreza (paro, analfabetismo, núm. de coches y clase ocupacional) y la mortalidad prematura (RME menor de 65 años), en diferentes niveles de agrupación.
Se suelen poner por orden de importancia aunque también se pueden ordenar según la cronología.
SIGNIFICACIÓN:

Es la razón por la que a juicio de los autores, el estudio merece la pena realizarlo. En el proyecto FIS se llama relevancia y quiere decir que va a aportar la investigación al mundo científico. Es la aplicabilidad práctica del proyecto o de la materia investigada. Consta de la exposición de los antecedentes y del estado actual de la cuestión.
No ha de ser ampulosa, sino claras, concretas, con la máxima economía de palabras. Características: claridad y brevedad. Expresar el estado de la cuestión y al final decir: “dado que las cosas están así, nuestra línea de investigación va a mejorar...”

No tiene que estar lleno de citas bibliográficas ni palabras difíciles de entender. No es un resumen.
En la primera página de un Fis debe aparecer: Título, palabras clave y nombre de la institución a la que se hace referencia.
MÉTODOS:
Aparece la población, el diseño, variables, definición operacional de las variables, fuente de datos, análisis de datos, limitaciones y dificultades del estudio, debe contener:
· Generalidades del diseño: marco conceptual y naturaleza del control.
· Sujetos del estudio; criterios de inclusión y exclusión, diseño para muestrear y planes para reclutar sujetos.
· Mediciones.
· Planes de pruebas previas.
· Cuestiones previas.
· Cuestiones estadísticas.
· Control de calidad y gestión de datos.
CONSIDERACIONES ÉTICAS:
En toda investigación que se va a llevar a cabo, el investigador previamente deberá valorar los aspectos éticos de la misma, tanto por el tema elegido como por el método seguido, así como plantearse si los resultados que se puedan obtener son éticamente posibles, ante cualquier duda sobre este respecto, una de las posibles soluciones podría ser someterlo a la opinión de un Comité de Ética.
UNIDAD IV: PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN

Una vez finalizada la fase de recogida de datos, se procedió a la codificación de los ítemes y a su tabulación mediante la grabación de los datos contenidos en cada uno de los cuestionarios considerados válidos. Todo ello se realizó utilizando el paquete estadístico SPSS para Windows (Statistical Package for Social Sciences) en su versión 11.


Con el objeto de depurar la base de datos y detectar posibles errores en la trascripción de los mismos, se utilizaron técnicas descriptivas univariantes, calculándose la distribución de frecuencias de cada variable en aras a comprobar que todos los códigos de las variables se situaban entre los valores posibles. Cuando se identificaban anomalías se procedía a determinar el cuestionario al que pertenecían y, una vez verificada la respuesta, se realizaba la corrección pertinente. Para facilitar el análisis de los datos se procedió al etiquetado de las variables y a la descripción de cada uno de los valores otorgados a las mismas en las variables en que esto era posible.


En un primer momento, para realizar una descripción de los equipos en los que se encuentran los individuos que integran la muestra se realizaron análisis cluster. Esta técnica tiene por objetivo formar grupos de objetos homogéneos (equipo) respecto a una variedad de atributos, que pueden ser tanto cualitativos como cuantitativos (Ferrán Aranaz, 1996). En esta investigación se emplean el cluster aglomerativo jerárquico y el no jerárquico. El primero de ellos se utilizó concretamente para representar gráficamente el proceso de formación de conglomerados, dendograma. El método de las k-medias, empleado en el cluster no jerárquico, permite reasignaciones entre individuos a lo largo del proceso iterativo y se emplea con la finalidad de conocer las similitudes y diferencias existentes entre los equipos a los que se encuentran adscritos los individuos de la muestra en términos del perfil cultural y de la heterogeneidad de dicho perfil para cada una de las dimensiones de la cultura nacional (distancia al poder, aversión a la incertidumbre, individualismo, masculinidad, orientación al largo plazo).

A continuación se examinó la consistencia interna del cuestionario, así como de cada una de las escalas, utilizando para ello el estadístico alpha de Cronbach (1951). Este estadístico, con la finalidad de determinar el grado de consistencia interna de una escala, analiza la correlación media de una de las variables de la misma escala con todas las demás variables que la componen. Si las variables no están positivamente correlacionadas entre sí, no existe razón para creer que puedan estar correlacionadas con otras posibles variables que hubieran podido ser igualmente seleccionadas. En consecuencia, no es de esperar que exista una correlación positiva entre esta escala de medición y cualquier otra similar. Por tanto, el alpha de Cronbach puede interpretarse como la correlación existente entre una escala y cualquier otra posible que contuviese el mismo número de ítemes y que pudiera construirse a partir del universo hipotético de variables que pueden medir lo mismo. Su valor puede variar entre cero y uno, si bien es posible la existencia de valores negativos, lo que indicaría que en la escala hay algunos ítemes que miden lo opuesto a lo que miden los demás.


Cuanto más cercano esté el valor del alpha de Cronbach a 1, mayor es la consistencia interna de los ítemes que componen el instrumento de medida. Ahora bien, al interpretarse como un coeficiente de correlación, no existe un acuerdo generalizado sobre cuál debe ser el valor a partir del cual pueda considerarse una escala como fiable. En nuestro caso optamos por seguir a George y Mallery (1995) quienes indican que si el alpha es mayor que 0,9, el instrumento de medición es excelente; en el intervalo 0,9-0,8, el instrumento es bueno; entre 0,8- 0,7, el instrumento es aceptable; en el intervalo 0,7- 0,6, el instrumento es débil; entre 0,6-0,5, el instrumento es pobre; y si es menor que 0,5, no es aceptable.


Con el objetivo de reducir la dimensionalidad de las escalas utilizadas en el cuestionario y, de esta manera, facilitar el análisis e interpretación de los datos con la menor pérdida de información posible, se utilizó el análisis factorial de componentes principales con rotación varimax. Esta técnica es considerada como “[...] un método “blando” en el sentido de que no requiere hipótesis a priori sobre la estructura de los datos y sus interrelaciones, ni sobre la distribución de probabilidad multivariante a que responden” (González, 1991: 63). Con ello se obtuvieron los denominados factores o componentes principales, como variables sintéticas no correlacionadas entre sí que aglutinan el mayor porcentaje de la varianza explicada (González, 1991). Dado que los resultados de este análisis fueron utilizados como datos de entrada para análisis posteriores, podemos afirmar que el empleo de este método estadístico en el presente trabajo responde a los tres propósitos para los que, según González (1991), puede servir: (1) describir sintéticamente grandes masas de datos cuantitativos; (2) obtener índices sintéticos de un fenómeno que se ha medido a través de múltiples facetas, características e indicadores parciales; y (3) utilizar las coordenadas de los individuos en los componentes como datos de entrada para aplicar otro método multivariante.


Como método específico para contrastar la validez del modelo de factores obtenidos, a la vez que se lograba reducir la dimensión de la escala definida para medir el grado en que se presentaban, se utilizó el método estadístico denominado análisis factorial de correlaciones . Se trata de un método paramétrico que se encuentra en el extremo de los métodos “duros” ya que parte de la hipótesis de que los datos han sido generados por una estructura determinada. Es decir, se acepta a priori la existencia de factores (González, 1991). Existen dos modelos de análisis factorial de correlaciones: uno exploratorio, más “blando” que no exige conocer a priori el número de factores y otro confirmatorio “más duro” que supone conocidos de antemano el número de factores. En nuestro caso hicimos uso del primer modelo.


Para verificar la idoneidad de la estructura de la matriz de correlaciones y, en consecuencia, la viabilidad de la realización de dicho análisis factorial, se aplicaron, además del cálculo de la matriz de correlaciones reproducida, cuyos elementos son las correlaciones entre pares de variables estimadas a partir del modelo factorial, dos estadísticos:

· 1. El test de esfericidad de Barlett, que permite contrastar la hipótesis de que la matriz de correlaciones es una matriz identidad. Si esta hipótesis se aceptase (valor del test bajo y asociado a un nivel de significación alto), se debería cuestionar la utilización de cualquier tipo de análisis factorial, ya que significaría la práctica inexistencia de correlación entre los ítemes.
· 2. El test de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), que mide la idoneidad de los datos para realizar un análisis factorial comparando los valores de los coeficientes de correlación observados con los coeficientes de correlación parcial. Si la suma de los cuadrados de los coeficientes de correlación parcial entre todos los pares de variables es pequeña en comparación con la suma de los coeficientes de correlación al cuadrado, esta medida tiende a uno. Para Kaiser (1974 en Visauta, 1998) los resultados del modelo factorial serán excelentes si el índice KMO está comprendido entre 0,9 y 1; buenos, si está comprendido entre 0,8 y 0,9; aceptables, si se encuentra entre 0,7 y 0,8; mediocres o regulares, cuando resulte entre 0,6 y 0,7; malos, si está entre 0,5 y 0,6; e inaceptables o muy malos cuando sea menor que 0,5.

Con la finalidad de identificar posibles diferencias en la percepción de los individuos sobre los constructos y las dimensiones del modelo se llevaron a cabo análisis de la varianza one-way (ANOVA de un factor). Este análisis utiliza el estadístico F de Snedecor para medir el grado de significación global, indicando si la variable independiente tiene un efecto significativo sobre la variable dependiente. Por otra parte, para comprobar la homogeneidad en las varianzas de los diferentes grupos, que es un requisito previo que debe cumplirse para poder realizar un análisis de la varianza, aplicamos el test de Levene. En aquellos casos en los que no era posible estabilizar la varianza se utilizó la prueba no paramétrica de análisis de la varianza de Kruskal-Wallis al objeto de poder detectar diferencias significativas entre grupos.


Asimismo, para contrastar las hipótesis y sub-hipótesis planteadas en esta investigación se hizo uso de los coeficientes de correlación r de Pearson y Rho de Spearman. Estos coeficientes miden el grado de asociación entre variables de intervalo o de razón, pudiendo oscilar sus valores entre –1 y 1, de tal forma que cuanto más próximo a cero esté el estadístico, menor correlación existirá entre ambas variables. Finalmente, se procedió a determinar los modelos de trayectorias o path sobre la base del análisis de ecuaciones estructurales, para obtener los resultados alcanzados por un equipo multicultural utilizando como criterio los procesos sociales.

Los aspectos relacionados con cada una de estas técnicas estadísticas, así como los resultados derivados de la aplicación de las mismas a nuestra muestra, se exponen, conjuntamente, en el siguiente capítulo.
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CAPÍTULO I

PLANTEAMIENTO METODOLÓGICO

1.1. DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA

La Universidad Alas Peruanas nace con Resolución N° 102-CONAFU emitida por el Consejo Nacional para la Autorización y Funcionamiento de Universidades CONAFU, en el mes de abril de 1996 y se adecua posteriormente al DL 882, que es la Ley de Fomento de Inversión en Educación. 

La  promotora de la Universidad Alas Peruanas es la Cooperativa de Servicios Especiales Alas Peruanas, quien en su afán por contribuir con la educación en el país desarrolla este proyecto basándose en sus valores de solidaridad y ayuda mutua. La Cooperativa Alas Peruanas está integrada por 40,000 asociados distribuidos a nivel nacional quienes son personal civil y militar del Ejército Peruano, la Fuerza Aérea del Perú y la Marina de Guerra del Perú.

A partir de su creación la Universidad Alas Peruanas se ha desarrollado notablemente y en la actualidad ofrece 27 carreras profesionales y cuenta con 10 locales educativos en Lima, 11 filiales en Arequipa, Piura, Cajamarca, Ica, Chiclayo, Trujillo, Huancayo, Ayacucho, Pucallpa, Abancay y Cuzco, 3 Unidades Académicas Descentralizadas en Huacho, Camaná e Iquitos, 40 Unidades Descentralizadas de Educación a Distancia a nivel nacional, 6 centros de investigación a nivel nacional y 4 Unidades Descentralizadas de  Educación a Distancia a nivel internacional.
El rápido crecimiento de la Universidad Alas Peruanas ha generado que en el presente año se cuente con 36,000 alumnos, 3,000 docentes y 600 empleados administrativos aproximadamente a nivel nacional, este rápido crecimiento a generado problemas y dificultades a la gestión documentaria en la Filial Huancayo, para superar esta dificultad se propone un modelo de administración de procesos que permita estar preparados para el cambio constante.
La gestión documentaria es uno de los principales problemas en las organizaciones educativas de nivel superior, debido a que no se lleva un correcto control, no se conocen los procedimientos y en la mayoría de casos no existe tecnología como soporte al trámite documentario,  ocasionando demoras, pérdidas, duplicaciones y sobre todo gastos.

Básicamente el trámite documentario  es un proceso de vital importancia para la gestión administrativa de las universidades, se debe llevar a cabo con procedimientos de calidad que cumplan con una serie de requerimientos para su correcta recepción, distribución y control.

El trámite documentario visto bajo el enfoque sistémico se puede posicionar como apoyo a las actividades operativas principales y es considerado como una labor crítica partiendo de la premisa que si los documentos no han llegado a su destino provocaría insatisfacción del cliente que traduciéndola a otros términos significa: bajos ingresos, menos operaciones, más quejas registradas, pérdida de confianza del cliente. 

Actualmente la Filial Huancayo tiene deficiencias en la gestión del control documentario debido a que el proceso de trámite documentario es realizado en forma manual e ineficiente; dicho proceso consta de 5 etapas: identificación, recepción y registro, distribución, evaluación, entrega.

En la identificación del documento, el usuario verifica el estado del documento que ha llegado, como el medio físico, fecha y  hora, cuando el documento es apto se asigna un código de ingreso, al ser manual causa  confusión por ejemplo en la búsqueda de un documento.

En el proceso de recepción y registro el documento es registrado en el cuaderno de registros, este proceso se hace de forma manual e  ineficiente, lo cual conlleva a demoras en tiempos de respuesta y búsqueda.

En el proceso de distribución el problema suscita desde que el usuario va al área de recepción y recoge los documentos sacando algunos datos del cuaderno de registro en una ficha que servirá para el proceso. El documento es dejado en el área pertinente para la evaluación, y así pasar a la otra área, no se tiene un correcto control del flujo documentario.

En el proceso de entrega, inicia cuando llega el documento al área de recepción después de haber pasado el flujo documentario, si la evaluación es incorrecta regresa al proceso anterior, para luego ser enviada al área de recepción y ser entregado al cliente; cuando el cliente hace una consulta del estado del documento, el usuario encargado hace un seguimiento en forma lenta porque tiene que verificar entre los manuscritos y consultar entre áreas en que parte del proceso del flujo documentario se encuentra para darle una respuesta al cliente; otro problema es cuando el cliente necesita una copia del documento, los usuarios encargados deben realizar una exhaustiva búsqueda, área por área y hacer la gestión necesaria para satisfacer el pedido.

1.2. DELIMITACIONES Y DEFINICIÓN DEL PROBLEMA

1.2.1. DELIMITACIONES

A. DELIMITACIÓN ESPACIAL

El presente trabajo de investigación se lleva a cabo en la Filial Huancayo, ubicada en la Av. Calmell del Solar 430 - San Carlos; sin embargo la temática y solución propuesta esta dirigida a todas las filiales de la Universidad que tienen la misión de garantizar que el envió o recojo de documentación se realizará en el tiempo estimado por el cliente.

B. DELIMITACIÓN TEMPORAL

El desarrollo de la presente  investigación se llevará a cabo en el presente periodo entre los meses mayo del 2008 y julio del 2008 y constara de dos fases:

PRIMERA FASE 

Durante este tiempo se dio cumplimiento a todas las etapas necesarias en el trabajo de investigación científica, es decir se realizó una formulación y generalización del problema, el cual se basa en la descripción de la realidad problemática, delimitaciones y definición del problema, objetivos de la investigación, justificación e importancia, estudio de viabilidad, etc., además del cronograma de actividades, presupuesto, marco teórico, etc., así como la correspondiente aprobación del proyecto de investigación.

SEGUNDA FASE 

Durante este tiempo se llevará a cabo el análisis e interpretación de los resultados, la contrastación de la hipótesis, las conclusiones, las recomendaciones y la presentación del informe final, para luego de esto hacer el respectivo sustento del trabajo de investigación que se llevo a cabo durante la primera fase.

C. DELIMITACIÓN SOCIAL

La presente investigación está orientada a resolver los problemas del proceso de trámite documentario por lo que los involucrados en esta investigación son: responsables operativos de cada departamento, las jefaturas de área y la administración de mensajería interna.

D. DELIMITACIÓN CONCEPTUAL

METODOLOGÍA WORKFLOW

Para definir que es Workflow se debe tener en claro la definición de lo que es un proceso de negocio.

Un proceso de negocio es un orden específico de actividades de trabajo, que se realizan en el tiempo, en lugares específicos y por personas o sistemas, con un principio, un fin, y entradas y salidas claramente definidas. Es decir, una estructura cohesionada y coordinada para la acción.

Luego de definir lo que es un proceso de negocio se puede decir que el Workflow es la automatización de procesos de negocio donde la información fluye de un participante a otro.

Con el Workflow las tareas se realizan más fácilmente y la empresa conoce y controla las tareas que se ejecutan.

El objetivo del workflow es proveer a través de una base de datos la información, automatice los procesos y flujo de información otorgando roles a los participantes  e indicando rutas donde va a fluir la información.

GESTIÓN DEL CONTROL ADMINISTRATIVO EN LA FILIAL HUANCAYO DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS EN EL PROCESO DE CONTROL DOCUMENTARIO.

El proceso de trámite documentario se encarga de recepcionar y registrar lo relacionado a la procedencia, distribución, evaluación y  entrega  de los diferentes documentos. 

Una vez que un documento es ingresado desde que llega a recepción  el sistema será capaz de registrarlo en forma automática, enviándoles un aviso a las áreas involucradas para ser de su conocimiento que tipo de documento esta ingresando para su evaluación, una vez evaluada estos resultados serán registrados en el sistema, mediante la Metodología Workflow, manteniendo informada a todas las áreas competentes.

1.2.2. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA

En la Filial Huancayo no existe una gestión eficiente en el proceso de trámite documentario, dicho proceso empieza con la recepción de documentos cuyo registro se realiza en forma manual llevando una serie de problemas por ilegibilidad, redundancia de datos porque tienen que contrastar una y otra vez los datos que fueron ingresados; haciendo que las actividades de este proceso demanden mucho tiempo de registro.

En el flujo documentario, se muestran problemas de tiempo de respuesta, por no tener un correcto control de los documentos, haciendo que dicho flujo se torne ineficiente, lento y tedioso.

Los problemas que más se suscitan son la inconsistencia y redundancia de datos, registro de datos incompletos e inelegibles, bajos tiempos de respuesta.

En síntesis, este proceso no cuenta con  una administración integral sino con jefaturas independientes que no optimizan el uso del recurso. Asimismo la gestión de administración  del proceso de trámite documentario no se encuentra amparada por tecnología de información que serviría como soporte para mejorar la coordinación con las diferentes áreas.

Luego de haber analizado el proceso de trámite documentario y de haber definido el problema, se plantea lo siguiente para revertirlo:

1. ¿De que manera el proceso de trámite documentario repercute en la gestión administrativa?

2. ¿Existe alguna tecnología de la información que elimine las deficiencias encontradas en el proceso de trámite documentario?

3. ¿Con la aplicación de metodología workflow se optimizará la planificación,  ejecución y control del proceso de trámite documentario?

4. ¿Las áreas usuarias podrán tener acceso a la información para hacer un seguimiento y control de los documentos de manera rápida y efectiva?

1.3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA

1.3.1. PROBLEMA PRINCIPAL

¿De que manera el empleo de la metodología workflow como soporte al proceso de control documentario optimizara  la gestión administrativa en la Filial Huancayo de la Universidad Alas Peruanas?

1.4. OBJETIVO DE LA INVESTIGACIÓN

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar mediante el uso de la metodología workflow una herramienta  que sirva de soporte  en el proceso de trámite documentario, para optimizar la gestión administrativa en la Filial Huancayo de la Universidad Alas Peruanas.

1.5. HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN

1.5.1. HIPÓTESIS GENERAL

El empleo de la metodología workflow como herramienta de soporte en el proceso de control  documentario optimizara la gestión administrativa  en la Filial Huancayo de la universidad Alas Peruanas.

1.6. VARIABLES E INDICADORES

1.6.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

X1 = 
Aplicación de la  metodología Workflow.

Indicadores e Índices 

	
	INDICADORES
	ÍNDICES

	X11
	Seguridad 
	Número de transacciones seguras realizadas.

	
	
	Identificación de usuarios

	
	
	Niveles de acceso.

	X12
	Fiabilidad
	Porcentaje de errores en el flujo de información.

	X13
	Disponibilidad
	Número de requerimientos atendidos.


1.6.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Y1 = Gestión administrativa en la Filial Huancayo.

Indicadores e Índices

	
	INDICADORES
	ÍNDICES

	Y11
	Eficiencia 
	Tiempo de entrega o recojo de documentos a partir del requerimiento.

	
	
	

	
	
	

	Y12
	Eficacia
	Porcentaje de error en la entrega y/o recepción de documentos.

	Y13
	Productividad
	% de despachos atendidos (hora/hombre).


1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACIÓN

1.7.1. ECONÓMICA

En el aspecto económico para la elaboración del trabajo de  investigación, se tiene las posibilidades económicas para solventar la investigación, así mismo cuenta con el apoyo de la Universidad Alas Peruanas donde se realiza el proyecto.

1.7.2. TÉCNICA

En el aspecto técnico se cuenta con el hardware, software y otras herramientas necesarias para el desarrollo del trabajo de investigación, que serán empleados desde el inicio hasta el término de la investigación; además las herramientas se encuentran en el mercado local y son accesibles.

1.7.3. OPERATIVA

En la parte operativa el investigador ha manejado técnicas de recopilación, tratamiento y presentación de la información. Además tiene los conocimientos necesarios para efectuar el análisis y diseño del prototipo, manejando adecuadamente las herramientas a utilizarse.

Asimismo cuenta con el apoyo de terceras personas con conocimientos en el proceso y tecnología de información a emplearse en el proyecto.

1.8. JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACIÓN

1.8.1. JUSTIFICACIÓN

Se utilizara la metodología workflow como solución, por que mejorara la comunicación de los grupos de trabajo, porque con esta metodología se representa el proceso de negocio, pudiendo establecer el inicio y fin de una tarea, y la persona que lo maneja, a fin de no perder información.

Al utilizar la metodología workflow tiene como beneficios mantener informados a los involucrados del proceso y del avance de las tareas sin que genere redundancia (datos, tareas, funciones); su flexible definición y configuración de procesos permite a los involucrados definir reglas que mantengan flujos de información que se ajusten a las necesidades.

1.8.2. IMPORTANCIA

La gestión administrativa se vera favorecida por la agilización, seguridad, veracidad e imparcialidad en los resultados óptimos del flujo documentario, dando también como resultado un mayor número de atención de requerimientos por parte de los usuarios.

Entre los beneficios que se obtendrá al emplear la metodología Workflow será de lograr transparencia del servicio con los usuarios y clientes, reducir las tasas de quejas, proporcionar diversas estadísticas y buena calidad del servicio, reducir los tiempos de respuesta, disminuir los gastos operativos, integrar y automatizar los distintos procesos de flujo documentario, agilización e incremento de eficiencia y productividad al disminuir el tiempo de acceso a la información.

1.9. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN

No existen limitaciones, tanto en el plano tecnológico como económico, así también no hay inconvenientes en cuanto al acceso a la información que pongan en riesgo el desarrollo del proyecto.

1.10. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACIÓN

1.10.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN

De acuerdo al propósito de la investigación, de la problemática y del objetivo formulado, el tipo de investigación será aplicada, debido a que se caracteriza porque busca la aplicación o utilización de los conocimientos que se adquieren, también porque se encuentra estrechamente vinculada con la investigación básica, pues depende de los resultados y avances tecnológicos; por lo que toda investigación aplicada requiere de un marco teórico. Además su propósito fundamental es dar solución a problemas prácticos.

1.10.2. NIVEL DE INVESTIGACIÓN

El nivel de investigación a emplear es de tipo descriptivo y correlacional cuyo objetivo es medir el grado de relación que existe entre el empleo de la metodología workflow como apoyo al proceso de trámite documentario y su influencia positiva en la gestión administrativa en la Filial Huancayo de la Universidad Alas Peruanas.; ya que también el objetivo es indagar  y presentar la situación actual del proceso.

1.11. MÉTODO Y DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN

1.11.1. MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN

El desarrollo de la presente investigación esta basado en el método científico, el mismo que está conformado por un aserie de actividades correctamente articuladas que conducen a un resultado coherente con la propuesta de solución.

1.11.2. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN

Se ha seleccionado el diseño de tipo experimental puro, debido a que la variable independiente resulta de interés para el investigador, porque la variable que se hipotetiza, será una de las causas que producen el efecto supuesto.

El diseño experimental puro permite manipular intencionalmente la variable independiente en este caso workflow como soporte al proceso de trámite  documentario la que se considera como supuesta causa y al efecto provocado por dicha causa sería la variable dependiente en este caso la gestión administrativa en la Filial Huancayo de la Universidad Alas Peruanas.

Para obtener evidencia de  esta relación causa – efecto.

Concretamente se trata  de un diseño con post prueba y un grupo de control, cuyo modelo general se muestra  a continuación.
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1.12. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN  DE LA INFORMACIÓN

1.12.1. TÉCNICAS

Las técnicas que se emplearán para realizar el trabajo de investigación serán:

· Entrevistas

· Encuestas

· Observación

· Modelamiento

1.12.2. INSTRUMENTOS

Entre los instrumentos que se utilizarán  para el desarrollo del trabajo de investigación se encuentran los siguientes:

· Guía de entrevista

· Radio Grabadora

· Cuestionarios

· Fichas de observación

· Comparativo con entidades del mismo sector

1.13. COBERTURA DE ESTUDIO

1.13.1. UNIVERSO

Todos los documentos de planificación, ejecución y control para la gestión del proceso de trámite documentario de la Universidad Alas Peruanas.

1.13.2 Muestra

La muestra está comprendida por el personal administrativo, académico así como por la población estudiantil de la Filial Huancayo de la Universidad Alas Peruanas. 

CAPÍTULO II

MARCO TEÓRICO

CAPÍTULO II

MARCO TEÓRICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN

Con relación a la temática estudiada, se ha procedido a investigar las publicaciones existentes, consultando fuentes de información primaria, secundaria y terciarias. Al respecto, no se ha encontrado ninguna tesis que aborde bajo el mismo enfoque la relación de las dos variables involucradas, metodología workflow como soporte al proceso de control    documentario y su influencia en la Gestión administrativa en las Universidades privadas; en consecuencia se da testimonio de la autenticidad de este trabajo.

Se obtuvo información en diferentes tesis y obras relacionadas con el tema tratado y la metodología Workflow, entre los cuales se puede mencionar:

· Workflow de la disciplina Análisis & Design www.fing.edu.uy/inco/grupos/coal

Este documento trata sobre la arquitectura del software de un Workflow, en sus fases de Concepción, Elaboración, Construcción y Transición.

· Coleman David. “Workflow y UML” Editorial Prentice Hall, 2001.

Este libro muestra diversas características y conceptos manejados en torno a la metodología Workflow, así como también una descripción del lenguaje UML.

· BPMS “Tecnología para la integración y enrutamiento de procesos, sistemas y organización”, Reanto de Laurentiis Giani, Director de Iberica It Group.

En este artículo comenta que de acuerdo a investigaciones se ha demostrado que las empresas son más productivas, ofrecen mejor servicio al cliente y operan más eficientemente, si se instalan soluciones de Tecnología del Workflow.

Estas lecturas permiten entender la metodología workflow, da grandes aportes en cuanto al manejo y trato de la información, permite ver como los grupos de trabajo tienen que estar interactuando y dejando de trabajar de manera aislada, permite ver que mediante esta tecnología se reducen muchas tareas redundantes que se realizan, muestra las características , tipos de Workflow que pueden servir para el proceso de trámite documentario y cuan flexible es esta tecnología en cuanto a la integración de otras tecnologías; también se puede encontrar que el Workflow permite la mejora de procesos en cuanto a fiabilidad, productividad, integración, enrutamiento, eficacia, eficiencia, entre otros.

El Workflow automatiza, gestiona y coordina procesos de negocio en diferentes industrias, incluyendo banca, seguros, telecomunicaciones, manufactura y gobierno. La metodología Workflow ofrece beneficios reales a las empresas, independientemente del sector al que pertenezcan.

2.2 MARCO HISTÓRICO

2.2.1 Evolución del Workflow

Dentro de la evolución del Workflow se puede distinguir tres etapas como son Workflow Manual en la primera etapa, el Workflow Automatizado dentro de la segunda, y lo que ofrece el Workflow en la actualidad en la tercera etapa.

En la primera etapa podemos ver que antes que la informática se integrara el trabajo cotidiano, este era realizado manualmente combinando toda información en distintas carpetas. En este ambiente era bastante difícil determinar el estado de una carpeta  o archivos, así como también el hecho de determinar el proceso a seguir, se manejaban grandes cantidades de documentos en forma manual, con los consiguientes errores humanos que traían dichos manejos. 

Por eso se puede identificar un Workflow manual inmerso en las tareas cotidianas  de esta época. Surge la necesidad de reemplazar las actividades manuales por actividades automáticas. Es decir, se busca tener un mayor control y coordinación sobre toda la información que se maneja para llevar a cabo las tareas de las empresas.

A principio de la década de los 80’s aparecen diversos tipos de sistemas de información, donde se maneja y administra toda la información necesaria para llevar a cabo la producción de las empresas, logrando automatizar ciertas tareas, que antes se realizaban manualmente. Por eso se habla de un Workflow automatizado; a fines de esta década se busca mejorar el flujo de la información, el desafío que se plantea es obtener la información rápida y eficientemente.

Actualmente existe una proliferación de diversos mecanismos  de intercambio de información. Los mismos facilitan el manejo del flujo de  la información en general. Estas metas son similares a las de épocas anteriores, pero el punto de partida e impacto son distintos.

Dentro de la evolución actual del Workflow como tecnología identificamos la evolución y creación de ciertos productos que acompañan  al Workflow los cuales son:

· Procesamiento de imágenes:

En este caso se captura en forma de imagen electrónica (por ejemplo mediante un escáner) la información o documento que se desea, para luego ser pasada entre los diversos participantes con distintos propósitos, durante la realización de un proceso.

· Administración de documentos:

Esta tecnología esta relacionada con la administración del ciclo de vida de los documentos. Esta incluye facilidades para guardar en un depósito común aquellos documentos que se comparten, así como también las facilidades para el acceso o modificación de los mismos mediante un conjunto predefinido de reglas.

· Correo electrónico y directorios:

El correo electrónico provee las facilidades para distribuir información entre individuos de una organización, o entre distintas organizaciones. El sistema de directorios no solo provee una forma de identificar a los participantes dentro de un conjunto de direcciones de correo electrónico, nos ofrece además la potencialidad de registrar información sobre los participantes, es decir, roles dentro de la empresa u otros atributos.

· Aplicaciones basadas en transacciones.

Las transacciones de Workflow guardan la información, reglas, roles y otros elementos sobre un servidor de base de datos relacionales, ejecutando el empleo del Workflow sobre un a interfaz gráfica para los usuarios. Estas aplicaciones típicamente incluyen componentes gráficos para el ingreso de los datos.

· Procesamiento de formularios.

El ambiente de los formularios es amigable y familiar para muchos usuarios, este es un excelente vehículo para el manejo de la información dentro del empleo del Workflow, basado en el valor de los campos de un formulario. Algunos productos para implementar aplicaciones del Workflow proveen constructores de formularios, o se integran a constructores de terceros.

2.2.2 Gestión del Proceso de Trámite Documentario

El trámite de documentos en una institución grande es un proceso bastante complicado por el volumen de datos que es necesario manejar para lograr una gestión efectiva de la información. Esto puede producir estrés en el personal encargado de gestionar los documentos y producir problemas  y desmoralización en los empleados.

El proceso de gestión de documentos se puede abordar de diversas formas, sin embargo lo que resulta complejo es hacer que los usuarios se sientan comprometidos con el sistema para que lo usen efectivamente. Lo siguiente que hay que tener en cuenta es que los usuarios del sistema tienen que  realizar otras tareas y desde su punto de vista  consideran que el ingreso de documentos como una actividad secundaria que frena su labor diaria, por ello es crítico lograr la mayor automatización posible en el ingreso de los datos y hacer que la operación sea lo más simple posible porque la capacitación de una gran cantidad de usuarios por largo tiempo sería una perdida de recursos.

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 Workflow

El workflow es un conjunto de métodos y tecnologías que nos ofrece las facilidades para modelar y gestionar los diversos procesos que ocurren dentro de una empresa. El workflow es el último de una gran línea de facilidades  propuestas a las exigencias de las organizaciones, las cuales apuntan a poder reaccionar tan rápido como sea posible ante la frenética demanda de la competencia.

Workflow relaciona la automatización de los procedimientos donde los documentos, la información o tareas  son pasadas entre los participantes del sistema de acuerdo a un conjunto de reglas previamente establecidas. 

El workflow propone las etapas de preparación, articulación (negociación), ejecución y satisfacción. Los mapas posibilitan conocer una organización o rediseñar procesos de manera efectiva.

Los problemas que se encuentran habitualmente en el desarrollo de aplicaciones para empresas, es que las tareas o procesos que se desarrollan en el entorno laboral quedan inmersos en el código de la aplicación que resuelva la problemática de la empresa; la gran mayoría de los usuarios no tienen conocimiento de las tareas, las mismas están ocultas a sus ojos y se realizan automáticamente. El hecho de realizar cambios en dichas tareas resulta muy costoso, y es muy posible que dichos cambios redunden en realizar nuevamente la aplicación. Una buena solución es separar los procedimientos y asociarlos a los flujos de trabajos realizados dentro de la empresa.

2.3.2 Características de la Metodología  Workflow

El Workflow se caracteriza por presentar de manera gráfica el proceso, por la habilidad de asignar roles, por permitir establecer reglas de acuerdo al negocio, además se caracteriza por el manejo de excepciones, así como simular procesos.

Entre las características tenemos:

· Presentación gráfica del proceso.

Permite crear mapas de procesos que definen el flujo del trabajo y las tareas desde el comienzo hasta el final.

· Asignar “roles” o “Funciones de trabajo”.

Permite asignar tareas  de acuerdo a la jerarquía de la empresa.

· Las reglas.

Permite detallar la lógica del negocio en la definición del flujo sin necesidad de escribir código, realizar scripts o programar macros.

· Manejo de excepciones.

Las características de reasignar una tarea de un usuario a otro si el usuario esta ausente o por causa de daño de un computador, sería una excepción que se debe manejar.

· Monitoreo.

Cada usuario tiene la posibilidad de ver los incidentes de Workflow en los cuales a participado.

· Medición.

Permite crear estadísticas y métricas para que la gerencia pueda medir el costo y el tiempo de cada proceso, es importante para poder detectar cuellos de botella y ayudar en el proceso de reingeniería.

Probar los procesos en una sola máquina antes de ponerlos en producción es una característica importante ya que es poco práctico probar cada proceso corriendo de estación en estación para verificar que funcionen.

· Proactivo.

La característica es de avanzar el proceso de manera activa; los usuarios deben notificar sus nuevas tareas, retrasos y los supervisores deben estar bien informados cuando un proceso se estanca.

· Conectividad con bases de datos.

Cada proceso en un Workflow utiliza información que suele residir en bases de datos.

· Anexo de documentos.

Los documentos son parte esencial d los procesos de negocio, Workflow provee medios efectivos que permitan anexar.

2.3.3 Elementos para modelar el Workflow.

Entre los elementos para modelar un Workflow tenemos:

· Tareas.

Cada tarea es un conjunto de acciones o actividades manejadas como  una sola unidad, generalmente son desempeñadas por una única persona dentro de los roles que puedan realizar dicha tarea. Las tareas surgen del análisis del flujo de trabajo, donde se define por quienes deben ser ejecutadas.

· Roles.

Cada rol define las distintas competencias que existen en el sistema. Se definen independientemente de las personas físicas a las cuales se les va a asignar dichos roles. Una persona puede tener más de un rol.

· Rutas.

Una ruta define la secuencia de pasos a seguir por los documentos (o información) dentro de un sistema de Workflow. La capacidad de rutear las tareas  a usuarios remotos u ocasionales es vital el empleo de Workflow. Para asegurar el éxito  del flujo de información y decisiones, todos los miembros del equipo deben ser capaces de tomar parte en este proceso, Se distinguen varios tipos de rutas:

· Rutas Fijas: En este caso los documentos siempre siguen el mismo camino.

· Rutas Condicionales: El camino a seguir depende de la evaluación de condiciones. Estas decisiones se toman en el mismo momento que se pasa por el punto donde hay que evaluar las condiciones.

· Rutas Ad Hoc: En este caso el usuario elige explícitamente cual es la siguiente etapa a seguir.

· Reglas de transición.

Son reglas lógicas que determinan la navegación del documento dentro del sistema. Expresan que acción se va a tomar dependiendo del valor de expresiones lógicas. La definición de las reglas puede ser muy complicada, con múltiples opciones, variaciones y excepciones. Un ejemplo sencillo podría ser el siguiente: un cliente solicita un préstamo por US$ 1000, entonces la siguiente regla expresa el camino a seguir sobre la base de la solicitud: “Si la cantidad solicitada es mayor que el tope del cliente ENTONCES enviar la solicitud al supervisor de área, SINO, entregar el dinero”. La regla anterior muestra, de manera sencilla, el tipo de reglas que comúnmente se expresan.

· Datos.

Los datos son los documentos, archivos, imágenes, registro de la Base de datos, y otros utilizados como información para llevar a cabo el trabajo. Entre los datos manejados por el Workflow encontramos:

· Datos de control: Son los datos internos manejados por la lógica del sistema de Workflow.

· Datos relevantes: Son aquellos datos utilizados para determinar el ruteo de las distintas tareas del sistema.

· Datos de la Aplicación: Estos datos son específicos de la aplicación, no son accedidos por la lógica del workflow.

· Existen ciertas propiedades que se le pueden asociar a un documento, como son: la definición de los derechos de acceso a los mismos; las vistas definidas sobre ellos; permitir manejar los accesos concurrentes (es decir, que dos personas o procesos puedan acceder al documento simultáneamente); también se puede definir formas de relacionar datos provenientes de fuentes externas al documento, como son los datos de la aplicación o de la Base de Datos.

· Eventos.

Un evento es una interrupción que contiene información, el mismo tiene un origen y uno o más destinatarios. La información que esta contenida en el mensaje y que se produjo por el evento puede ser implícita o dada por el usuario. Los eventos pueden ser disparados voluntariamente por el usuario; o en forma implícita durante un proceso según el estado de los datos o de decisiones tomadas por el usuario; o en forma automática. Por ejemplo, cuando un gerente de un banco hace una consulta sobre ciertos datos para hacer una auditoria, se dispara un evento que le devuelve la información de dicha consulta.

· Plazos (Deadlines).

Podemos ver a los plazos como los tiempos que se le asignan a ciertos elementos.

Ejemplos de plazos pueden ser: el tiempo máximo que se le asigna a una tarea para que sea terminada; el tiempo máximo para recorrer una ruta; terminar una tarea antes de cierta fecha; terminar el recorrido de una ruta antes de cierta fecha; y así podríamos seguir.

A los plazos se les puede asignar eventos, de forma tal que cuando venza en un determinado plazo  se disparen ciertos eventos asignados por el usuario o programados para que se disparen automáticamente.

· Procesos.

Cabe acotar que los procesos son tan variados y personalizados, como la gente que toma parte en ellos; comúnmente los procesos no son diseñados, sino que son identificados en la realidad, por el uso diario que se le da. “Nosotros siempre lo hemos hecho así” es una expresión común  que se identifica al evaluar estos procesos.

· Políticas.

Las políticas son una manera formal de expresar sentencias de cómo serán manejados ciertos procesos. Por ejemplo, todas las empresas tienen políticas de licencias vacacionales y beneficios para sus empleados, y podrían definir además como se manejarán los distintos procesos empresa que la componen.

2.3.4 Clasificación de los diferentes tipos de Workflow

Se han dividido los diferentes tipos de aplicaciones de Workflow en categorías.

La diversidad de procesos de negocios existentes explica porque el mercado Workflow ha sido dividido en varios segmentos según el valor del proceso a manejar y si este proceso es repetitivo o no.

Un proceso tiene un valor alto si representa grandes ahorros a una empresa o la relación costo-oportunidad es buena, en definitiva un proceso tiene alto valor si redunda en grandes beneficios para una empresa.

Por otra parte se estima cuan repetitivo es un proceso. Un proceso es repetitivo si cada instancia  del Workflow  sigue ciertas reglas, ciertos patrones que son similares para toda instancia del proceso. Por lo contrario un proceso no es repetitivo si cada instancia es relativamente única.

Teniendo en cuenta las consideraciones descritas, actualmente se encuentran clasificados en tres tipos de Workflow como son de producción, de colaboración, administrativo y una variante ad hoc.

· Workflow de Producción.

Frecuentemente este tipo de Workflow es llamado Workflow de Transacciones. Esto se debe a que en este tipo, la transacción en una base de datos es considerada la clave de todo proceso. Este tipo de Workflow es el segmento más grande en el mercado. En general automatizan procesos de negocios que tienden a ser repetitivos, bien estructurados y con gran manejo de datos. 

Un ejemplo de una aplicación  Workflow de este tipo es la realizada para una compañía de seguros:

Cuando el recepcionista de una compañía de seguros recibe un reclamo (por ejemplo para el cobro de un seguro de un auto), el recepcionista ingresa el reclamo a la base de datos, la cual automáticamente dispara un proceso el cual luego de culminado enviará una notificación al  cliente del fin del trámite, o en algún caso de los estados intermedios del mismo. Dependiendo de la naturaleza del reclamo, la información es  enviada a la persona apropiada dentro de la empresa, la cual determinará si el reclamo es pagado o si es necesario enviar la información a un nivel más arriba dentro de la empresa. El proceso disparado por la base de datos a menudo son varios procesos interconectados.

· Workflow de Colaboración.

Las aplicaciones de Workflow que resuelven procesos de negocios donde participa gente para lograr una meta común son  llamadas Workflow de Colaboración.

Los Workflow de colaboración estructuran o semi-estructuran procesos de negocios donde participa gente, con el objetivo de lograr una meta en común.

Típicamente involucran documentos los cuales son los contenedores de la información, se sigue la ruta de estos, paso a paso, además de las acciones que se toman sobre ellos. Los documentos son la clave, Es esencial para la solución de  Workflow mantener la integridad de los documentos. Actualmente los productos de Workflow no construyen aplicaciones donde la colaboración tome lugar.

· Workflow Administrativo

Workflow Administrativo como lo dice su nombre es aquel que involucra procesos de administración en una empresa tales como órdenes de compra, reportes de ventas, etc. 

Se emplea Workflow Administrativo si se cumplen ciertas condiciones:

· Hay gran cantidad de procesos de administración dentro de la empresa. Por esto la aplicación de  Workflow debe poder manejar gran cantidad de procesos. 

· Una solución de Workflow Administrativo difiere para cada organización, y los cambios son frecuentes. Por esto, la posibilidad de poder hacer cambios de diseño es muy importante. 

· Toda persona en la organización es un potencial participante, por lo que es importante tener la posibilidad de distribuir la solución a  un gran número de usuarios sin mucho esfuerzo. 

· Ad hoc Workflow.

Es muy común ver al Ad hoc Workflow (Workflow caótico) como un tipo de Workflow unido con el Workflow Administrativo. Sin embargo hay quienes consideran que Ad hoc es simplemente una propiedad que puede o no tener una aplicación de Workflow.

 Ad hoc puede ser interpretado como que algún usuario puede definir o tomar decisiones dentro de la aplicación cualquier momento, por ejemplo, en una empresa los empleados pueden mandar información a clientes en forma desorganizada y no estructurada, por ejemplo Vía correo electrónico. Por lo tanto el Workflow de Producción, el de Colaboración como el de Administración pueden llegar a tener características Ad hoc. 

2.3.5 Beneficios del Workflow

Es evidente que el contar con un sistema Workflow proporciona grandes beneficios a las organizaciones que la emplean. Estos beneficios no redundan únicamente en el ahorro de tiempo en el manejo de papeles, que en un principio era uno de los grandes problemas a resolver. Son varios los puntos a favor de la tecnología Workflow:

· Mejora del rendimiento y productividad del trabajo de todos los integrantes del proyecto corporativo y reduce las etapas de cada proceso. 

· Mejora de los tiempos de respuesta y reducción de costes al manejar complejos procesos de negocio y aumentar la calidad y eficiencia en la operativa de la organización. 

· Automatización de procesos reduciendo la intervención de personas y limitando las indefiniciones. 

· Aumento de la sinergia entre la gestión documental y los flujos de trabajo por la integración entre ambos. Las organizaciones pueden manejar y hacer viajar los contenidos a lo largo de su ciclo de vida por la empresa gracias al WorkFlow para posteriormente archivarlos y acceder a ellos mediante el gestor documental. 

· Paralelismo en ejecución de tareas que permite la realización de varias tareas simultáneamente. En muchos procesos resulta necesaria esta simultaneidad que resulta imposible actualmente en los procesos basados en papel. 

· Reasignación dinámica on-line de los recursos de la organización para una mejor repartición de la carga de trabajo: WorkFlow permite la reasignación de las tareas a distintos usuarios en función de la carga de trabajo de cada uno o de la ausencia de un miembro de la cadena. 

· Interface iconizado y potente lógica de procesos: intuitivo, con inclusión de diagramas para la definición de los Workflows. 

· Gestión completa del contenido gracias a la integración con la gestión documental: captura de documentos procedentes de papel mediante web, edición e incorporación de datos y contenidos. 

2.3.6 Componentes de un sistema genérico Workflow.

Los principales componentes de un sistema genérico de Workflow son ilustradas en la siguiente figura:
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Cuadro Nro1. Componentes de un Workflow 

Fuente:  Workflow. Una Herramienta para la Gestión de Procesos de la Empresa.

Autor: 
Dr Hermann Steffen.

Página:
27
En este modelo genérico nos  encontramos tres tipos de componentes:

· De software: Proveen soporte para gran cantidad de funciones del sistema de Workflow.

· Datos y Definición de procesos: Usados por los componentes de software.

· Aplicaciones externas.
A continuación se describe los elementos más importantes mostrados en la figura:

· Herramientas de Definición de Procesos: Forma parte de los componentes de software del Workflow, se puede apreciar en el borde superior de la figura. Es utilizada para crear una descripción  de los procesos en una forma procesable para la computadora. Esta herramienta podría estar basada en un lenguaje de definición de procesos formal, en un modelo de interacción entre objetos, o simplemente en un conjunto de reglas de ruteo para transferir información entre los participantes.
· Definición de Procesos.
La definición de procesos, que forma parte de los datos del Workflow contiene toda la información necesaria acerca de los procesos, incluye información de comienzo de actividades, condiciones y reglas de navegación.
Podría tener referencias a la definición de roles, donde se almacena información de la estructura organizacional, esto quiere decir que en la definición de procesos se puede mencionar que en cierto proceso participa cierto rol, el cual esta definido en la definición de roles.

· Workflow Enactment service.

Este componente interpreta la descripción de procesos y controla las diferentes instancias de los procesos, secuencia de actividades, adiciona ítems (elementos) a la lista de trabajo de los usuarios (worklist), e invoca aplicaciones necesarias.

Todas estas tareas son hechas por uno o por más motores de workflow (engines) los cuales manejan la ejecución de las distintas instancias de varios procesos.

· Worklist (Lista de trabajo)

Forma parte de los Workflow y la podemos apreciar en la parte inferior de la figura ya que la interacción con los usuarios es necesaria en algunos casos, el motor de Workflow utiliza una worklist manejada por un manejador de Worklist para controlar tal interacción. El motor deposita en la worklist ítems a ser ejecutados para cada usuario.

La worklist puede ser visible o invisible para los usuarios depende del caso, muchas veces se deja que el usuario seleccione ítems y los procese en forma individual.

· Manejador de Worklist

Luego de la componente anterior encontramos el manejador de la Worklist. Es un componente de software el cual maneja la interacción entre los participantes del Workflow y el Workflow enactment service, vía la worklist.

El manejador soporta en General un amplio rango de interacción con otras aplicaciones cliente.

2.3.7 Alternativas de aplicaciones clientes de Workflow

En el modelo de Workflow existe interacción entre el manejador de la worklist y un motor en particular. Se sabe que un Worklist es una cola de tareas asignadas a un usuario en particular (o posiblemente a un grupo de usuarios, la asignación es hecha por el Workflow enactment Service. Existen varias implementaciones para la interacción con la worklist, dependiendo principalmente  del tipo de la infraestructura utilizada para soportar la distribución del manejador de la worklist.

Hay cuatro posibilidades que son mostradas en el siguiente diagrama, una implementa manejador de worklist en forma centralizada y las otros tres en forma distribuida.
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Cuadro Nro2. Componentes de un Workflow 

Fuente: Workflow. Una Herramienta para la Gestión de Procesos de la Empresa.

Autor: 
Dr Hermann Steffen.
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Los cuatro escenarios son:

· Modelo Local: la comunicación entre el motor y el manejador  de la worklist es vía una interface local. En este caso la interface con el usuario podría ser vía un Terminal local o una Workstation remota.

· Archivos de almacenamiento compartido: El manejador de la worklist es implementado en el cliente y la comunicación con el motor es vía archivos compartidos.

· Modelo de Correo Electrónico: La comunicación es vía correo electrónico.

· Llamado a procedimientos remotos (RPC) o pasajes de mensajes: En este escenario la worklist podría estar físicamente en el motor o en el manejador de la worklist dependiendo de las características particulares de la implementación.

2.3.8 Workflow como herramienta de Reingeniería

En cierto momento el concepto de que no podía haber un proceso de Reingeniería si no se usaba Workflow y viceversa. Los especialistas no tardaron en determinar que son dos soluciones independientes.

La Reingeniería propone algunos principios:

· Combinación de tareas desarrollándose en el momento adecuado y donde tienen más sentido.

· Reducción de tiempos, verificaciones y controles.

· Disminución de niveles jerárquicos. Esto lleva a la ejecución de los procesos en el orden natural.

· Las tareas se conviertan en procesos.

Por su parte, el Workflow nos ofrece:

· Integración entre personas, actividades, programas y datos.

· Optimización de recursos humanos y técnicos, alineándolos con la estrategia del negocio.

· Eliminación de partes innecesarias en la secuencia de los procesos y la automatización de dicha secuencia.

La idea es simplemente mostrar que el Workflow es estratégico en cualquier proceso de reingeniería.

Muchas empresas han pensado seriamente en rediseñar, reorganizar e implementar en la práctica una nueva empresa. Algunos autores llaman a esta etapa Business Process Reengineering (BPR). En ese momento se hacen presentes las aplicaciones de Workflow como la posibilidad de hacer factible la eficiencia en áreas de la empresa que aún no contaban con esa estrategia.
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ANÁLISIS ANALISIS E INTERPRETACIÒN 

DE LOS RESULTADOS

3.1 Población y Muestra

3.1.1 Población

De acuerdo a la naturaleza del trabajo y al objetivo que se pretende alcanzar, se considera como unidad de análisis a todas aquellos documentos y solicitudes que ingresan a la Filial Huancayo.

3.1.2 Muestra

La muestra elegida para este trabajo ha sido por probabilística simple, es decir cualquier documento o solicitud está en las mismas condiciones para ser elegida, porque de acuerdo al tipo de muestra seleccionada la elección es aleatorio simple quedando establecido que cualquier ingreso se encuentra en las mismas condiciones de ser elegida.

3.2 Análisis e Interpretación de Resultados

Después de efectuar la recolección de datos (prueba de campo), se realiza el análisis a través de las métricas empleadas en los indicadores de la variable independiente, lo mismo que para el grupo de control y el grupo experimental de la variable dependiente.  Todo esto con la finalidad de obtener el comportamiento para su respectiva interpretación de las variables involucradas.

3.2.1 Para la variable Independiente

X: Workflow

Tabla N° 01

	
	INDICADORES
	ÍNDICES

	X11
	Seguridad 
	Número de transacciones seguras realizadas.

	
	
	Identificación de usuarios

	
	
	Niveles de acceso.

	X12
	Fiabilidad
	Porcentaje de errores en el flujo de información.

	X13
	Disponibilidad
	Número de requerimientos atendidos.


A. Indicador Seguridad

a. Número de transacciones seguras realizadas

Se basa en los modernos sistemas de seguridad de transacciones a través de las redes basándose en el uso de infraestructuras y elementos como certificados digitales, criptografía y firmas digitales para garantizar el cumplimiento y soporte de las transacciones.

b. Identificación de usuarios

Para poder ingresar a la data del sistema es necesario tener registrado un usuario y contraseña, el cual servirá para poder identificar a los usuarios, privilegios y opciones particulares de cada uno.

c. Nivel de Acceso

Manejar el tema de seguridad, disponibilidad y niveles de acceso por usuario es importante así como también los tipos de privilegios de acceso a la información en función al nivel de confiabilidad del usuario para la organización.

B. Indicador de Fiabilidad

a. Porcentaje de errores en el flujo de información.
Este porcentaje es importante ya que va a depender de este indicador poder medir la temperatura del flujo de información a través de la redes de comunicación, así como también poder saber, determinar y contrarrestar este porcentaje de error

C. Indicador de Disponibilidad

a. Número de requerimientos atendidos.
Este indicador va a permitir saber en términos reales cuantos documentos y solicitudes son atendidos.

3.2.2 Para la variable Dependiente

Y: Gestión Empresarial

Tabla N° 02

	
	INDICADORES
	ÍNDICES

	Y11
	Eficiencia 
	Tiempo de entrega o recojo de documentos y solicitudes a partir del requerimiento.

	
	
	

	
	
	

	Y12
	Eficacia
	% de transacciones realizadas.

	Y13
	Productividad
	Número de documentos y solicitudes atendidas diariamente


1. Para el Indicador de Eficiencia.

a. Tiempo de entrega o recojo de documentos y solicitudes y solicitudes a partir del requerimiento.

Este índice permite medir el tiempo total de entrega de documentos y solicitudes a partir del requerimiento.
Con el uso de la metodología Workflow

	TIEMPO DE ENTREGA DE DOCUMENTOS O SOLICITUDES
	NÚMERO 
	%

	Un día
	36
	72,00

	Dos días
	8
	16,00

	Tres días
	3
	6,00

	Más de tres días
	3
	6,00

	
	50
	100,00
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Sin el uso de la metodología Workflow

	TIEMPO DE ENTREGA DE DOCUMENTOS O SOLICITUDES
	NÚMERO 
	%

	Un día
	6
	12,00

	Dos días
	7
	14,00

	Tres días
	17
	34,00

	Más de tres días
	20
	40,00

	
	50
	100,00
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Interpretación:

Las estadísticas obtenidas indican que con el uso de la metodología workflow se logra disminuir el tiempo de entrega de los documentos y solicitudes, mejorándose la eficiencia del proceso, cabe recalcar que en el proceso se cuenta con semáforos que indican  los cuellos de botella.

2. Para el Indicador de Eficacia.

a. % De transacciones realizadas

Este índice permite medir el % de transacciones realizadas en un día.
Con el uso de la metodología Workflow

	TRANSACCIONES REALIZADAS
	NÚMERO 
	%

	De 10 a 20 
	5
	10,00

	De 20 a 30 
	17
	34,00

	Más de 30
	28
	56,00

	
	50
	100
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Sin el uso de la metodología Workflow

	TRANSACCIONES REALIZADAS
	NÚMERO 
	%

	De 10 a 20 
	32
	64,00

	De 20 a 30 
	8
	16,00

	Más de 30
	10
	20,00

	
	50
	100
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Interpretación:

Las estadísticas obtenidas indican con el uso de la metodología workflow se mejora considerablemente la productividad de los documentos atendidos diariamente. De un total de 50 documentos atendidos diariamente, se logra atender: de 10 a 20 documentos = 5 (10%), de 20 a 30 documentos =17 (34%) y más de 30 documentos = 28 (56%), sin el uso de la metodología workflow se lograba atender de 10 a 20 documentos = 32 (64%), de 20 a 30 documentos =8 (16%) y más de 30 documentos = 10 (20%), aumentando la eficiencia total del proceso.

3. Para el Indicador de Productividad.

a. Número de documentos y solicitudes atendidas diariamente
Este índice permite medir la cantidad de documentos y solicitudes atendidos diariamente.

Con el uso de la metodología Workflow

	TRANSACCIONES REALIZADAS
	NÚMERO 
	%

	De 10 a 20 
	5
	10,00

	De 20 a 30 
	17
	34,00

	Más de 30
	28
	56,00

	
	50
	100
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Sin el uso de la metodología Workflow

	TRANSACCIONES REALIZADAS
	NÚMERO 
	%

	De 10 a 20 
	32
	64,00

	De 20 a 30 
	8
	16,00

	Más de 30
	10
	20,00

	
	50
	100
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Interpretación:

Las estadísticas obtenidas indican con el uso de la metodología workflow se mejora considerablemente la productividad de los documentos atendidos diariamente. De un total de 50 documentos atendidos diariamente, se logra atender: de 10 a 20 documentos = 5 (10%), de 20 a 30 documentos =17 (34%) y más de 30 documentos = 28 (56%), sin el uso de la metodología workflow se lograba atender de 10 a 20 documentos = 32 (64%), de 20 a 30 documentos =8 (16%) y más de 30 documentos = 10 (20%), aumentando la eficiencia total del proceso.
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CAPÍTULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. El uso de la Metodología Workflow aporta numerosos beneficios dependiendo de los procesos de negocio involucrados: 

· Ahorro de tiempo y mejora de la productividad.

· Mejora del control de procesos.

· Mejor atención y servicio al cliente.

· Establecimiento de mecanismos de continua mejora en los procesos.

· Optimizar la circulación de información interna con clientes y proveedores.

· Integración total de los procesos empresariales. 

2. Un vistazo a las razones para invertir en la automatización de procesos de negocio o administrativos: Reducción de costos, incremento de eficiencia, menores oportunidades de errar, mejor control, calidad en beneficio de todos.

· Disminuyendo costos asociados al papel, producción, almacenamiento y transporte de formas, formularios y documentos. 

· Reduciendo el tiempo de procesamiento, ahorrando en horas hombre y obteniendo resultados en menor tiempo. 

· Disminuyendo las posibilidades de incumplimiento, error y fallas por pérdida o desaparición de papeles. 

· Mejorando la calidad y oportunidad de la información necesaria para la realización de actividades fundamentales del negocio. 

· Permitiendo a la gerencia concentrase en lo que es realmente productivo para la organización. 

3. Las Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones (TIC), son un instrumento de gestión de negocios y de la administración empresarial, que han demostrado ser una herramienta eficaz para el mejoramiento de competitividad, por ello, la Filial Huancayo no puede estar ajeno a esta reflexión, y deberá crear condiciones para facilitar el acceso a la información y al uso de las tecnologías.

4. Soluciones que incluyan workflow ayudan a las organizaciones a mejorar el flujo del trabajo, acelerando los servicios, mejorando la calidad, la productividad y competitividad.  Combinado con los beneficios del procesamiento de imágenes, estas soluciones proveen un medio versátil para optimizar el trabajo tanto a nivel de la organización como de los departamentos. 
5. El resultado se traduce en que no hay retrasos, no se pierde información, no se extravían ficheros, no hay confusión y no hay papel. Además el sistema proporciona a la empresa una información muy valiosa: cuánto le cuesta ese proceso de informe de gastos, así como el tiempo empleado, el coste y el tiempo medio de un informe de gastos y donde se producen los cuellos de botella. 
6. La nueva generación de workflow necesita apoyarse en organizaciones tecnológica e informacionalmente maduras en las que se comparte la información y se aprovecha el conocimiento de sus empleados, organizaciones con una estructura horizontal donde existen pocas jerarquías y pocos niveles gerenciales. 
7. Con estas soluciones, los profesionales serán capaces de hacer mas de lo que hacen mejor, mejorar su operación cuando y como ellos vean la necesidad y no quedar atrapados en procesos existentes. 
8. Con el Wokflow se logra:
· Re-asignación de puestos de trabajo redundantes 

· Eliminar problemas de espacio 

· Bajar el costo de los suministros 

· Mejorar equipo obsoleto 

· Integridad de la información 

· Mejorar la productividad 

· Dar rapidez al proceso 

· Mejorar la moral de la gente 

· Reducir costos 

· Mejorar la imagen 

· Mejorar el servicio a los usuarios 

· Proveer nuevos servicios 

9. ¿Cómo identifico la necesidad? 
El siguiente cuestionario puede ayudarnos a identificar posibles lugares con alto potencial para desarrollar proyectos de imágenes y workflow. 

· ¿Hay una cantidad significativa de papeles? 

· ¿Hay personal dedicado exclusivamente a manejar papeles? 

· ¿Es el papel usado para tomar decisiones o llevar adelante procesos? 

· ¿Hay una pesada carga de trabajo generada por archivo -recuperación - archivo? 

· ¿Más de un usuario necesita el mismo papel? 

· ¿Lo necesitan al mismo tiempo? 

· ¿Se hacen múltiples fotocopias regularmente? 

· ¿Se necesitan los papeles en mas de un lugar? 

· ¿Se pierden frecuentemente los papeles? 

· ¿El trabajo es impactado significativamente por el manejo de papeles? 

Recomendaciones

1. Para que la herramienta de workflow pueda guiar y controlar en cada uno de los procesos de trabajo y de información, es necesario que previamente se haga el diseño de los mismos, y es aquí donde está una de las claves del éxito del workflow, en el trabajo previo de análisis de la organización y de sus procesos, y que en la mayoría de las ocasiones suele requerir consultoría.
2. hay gran cantidad de procesos de administración dentro de la empresa. Por esto la aplicación de Workflow debe poder manejar gran cantidad de procesos.

3. una solución de Workflow Administrativo difiere para cada organización, y los cambios son frecuentes. Por esto, la posibilidad de poder hacer cambios de diseño es muy importante.

4. Toda persona en la organización es un potencial participante, por lo que es importante tener la posibilidad de distribuir la solución a un gran número de usuarios sin mucho esfuerzo.
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