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RESUMEN 

El presente trabajo final propone el desarrollo de un modelo que sirva como guía para la 

implementación de Gestión Documental Electrónica en los organismos del Gobierno de la 

Provincia de Catamarca.  

De acuerdo a la investigación y al diagnóstico realizado en las oficinas de la Subsecretaría 

de Tecnologías de la Información (SSTI) se detectó que existe una gran variedad de 

problemáticas y aspectos a tener en cuenta para la implementación de Gestión Documental 

Electrónica (GDE), lo que hace necesario contar con un modelo o guía metodológica que 

permita dar a conocer a todo el personal implicado dichos aspectos, para gestionar el 

proyecto de una manera más eficiente y poder cumplir con los objetivos y plazos 

correspondientes. Debido a esta necesidad, fue planteado como objetivo principal la 

confección de un modelo que sirva de soporte a la adopción e implementación de GDE en 

los distintos organismos del Gobierno de la Provincia de una manera más rápida y eficiente. 

El modelo propuesto fue elaborado trabajando conjuntamente con el personal de la SSTI 

encargado de la implementación real de GDE en los diferentes organismos. Esto hizo 

posible que el modelo sea validado y probado durante el proceso de desarrollo del mismo.  

Además se detectó la necesidad de llevar el control y seguimiento del avance del proyecto 

de implementación de GDE, con lo cual se propuso el desarrollo de un sistema informático 

que permite gestionar el modelo creado y satisfacer las necesidades antes mencionadas. 
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ABSTRACT 

The current final work proposes the development of a model that serves as a guide for the 

implementation of Electronic Document Management in the organisms of the Government of 

the Province of Catamarca. 

According to the research and the diagnosis made in the offices of the Under Secretary of 

Information Technology (USIT), a great variety of problems and aspects were detected to be 

taken into account for the implementation of Electronic Document Management (EDM). For 

this reason, it is necessary to have a model or methodological guide that allows all the 

personnel involved to know about these aspects, to manage the project in a more efficient 

manner and to be able to accomplish the corresponding objectives and deadlines. Due to 

this need, the main objective is the creation of a model that will support the adoption and 

implementation of EDM in the different organisms of the Government of the Province in a 

faster and more efficient way. 

The proposed model was developed working together with the personnel of the USIT in 

charge of the actual implementation of EDM in the different organisms. This made it possible 

for the model to be validated and tested during the development process. 

In addition, the need to control and monitor the progress of the EDM implementation project 

was detected. Therefore, the development of a computer system was proposed. This system 

will allow to manage the created model and meet the needs mentioned before. 
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ESTRUCTURA Y ORGANIZACIÓN DEL TRABAJO FINAL 

El presente trabajo consta de las siguientes secciones: 

En la Sección 1 se presenta la introducción donde se describe el planteamiento del 

problema, la justificación, el alcance y los objetivos del trabajo. 

En la Sección 2 se abordan los conceptos teóricos sobre Gestión Documental Electrónica, 

Gobierno Electrónico y los distintos aspectos y fundamentos que abarcan a los mismos. 

En la Sección 3 se describe la metodología utilizada para el desarrollo de este trabajo final. 

En la Sección 4 se desarrolla el modelo que sirve como guía para la implementación de 

Gestión Documental Electrónica en los diferentes organismos del Gobierno de Catamarca, 

el cual consta de las siguientes Etapas: 

 Etapa CONOCIMIENTO DEL PROYECTO 

 Etapa CONOCIMIENTO DEL ORGANISMO 

 Etapa PLANIFICACIÓN 

 Etapa EJECUCIÓN 

 Etapa PUESTA EN PRODUCCIÓN 

En la Sección 5 se detalla el sistema informático desarrollado para gestionar el modelo 

creado. 

En la Sección 6 vemos el desarrollo de la prueba piloto del modelo en la SSTI. 

En la Sección 7 se puede ver un conjunto de indicadores obtenidos del proceso de 

implementación de GDE. 

En las Secciones 8 y 9 encontramos los resultados alcanzados, conclusiones y posibles 

trabajos futuros. 

Por último, en las Secciones 10, 11 y 12 finaliza el presente trabajo con las referencias, 

bibliografía y anexos. 
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1 INTRODUCCIÓN 

 

Toda empresa, organismo o institución durante su existencia como entidad acumula grandes 

cantidades de documentos que constituyen por un lado una obligación y por otro un 

importante capital intelectual que debe de ser almacenado y/o custodiado. 

El diseño y aplicación de sistemas de gestión documental como elementos claves en la 

actividad de la empresa se ha introducido en la cultura empresarial y ha dejado de ser un 

simple método de archivo masivo para convertirse en una herramienta de análisis de 

información y gestión del conocimiento. 

El objetivo de la Gestión Documental es resolver los problemas derivados del exceso de 

información a tratar, bien por la gran cantidad de papel que debe ser manejado así como por 

el almacenamiento de otros objetos de información de uso corporativo como pueden ser 

ficheros ofimáticos, informes de la propias aplicaciones de gestión empresarial, imágenes, 

sonidos, vídeo, e-mail, faxes, etc. 

Un sistema de gestión documental es un sistema utilizado para la búsqueda y 

almacenamiento de documentos electrónicos y/o de imágenes de documentos soportados 

en papel. 

El Gobierno Nacional implementa el sistema de Gestión Documental Electrónica (GDE) para 

optimizar la gestión documental, el acceso a la información, la reducción de los plazos 

administrativos y el seguimiento público de cada expediente. De este modo busca avanzar 

en el proceso de eliminación del papel de la Administración Pública Nacional hasta el 

reemplazo total de los expedientes en papel por sus equivalentes electrónicos. 

La implementación de la Gestión Documental Electrónica (GDE) es un cambio de paradigma 

en la gestión gubernamental. En efecto, se unifica la utilización intensiva de las TIC, con 

modalidades de gestión, planificación y administración, como una nueva forma de gobierno. 

Tiene como objetivo la utilización de las TIC para mejorar la información ofrecida a los 

ciudadanos y organizaciones, eliminando por completo el papel como soporte de registro y, 

por ende, de la legalidad de los actos de gobierno. Además, puede llegar a ser la 

herramienta más eficiente y eficaz para entregar servicios rápidos y transparentes a los 

ciudadanos. 
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1.1  Título 

Desarrollo de un modelo para la implementación de Gestión Documental Electrónica en el 

Gobierno de Catamarca. 

1.2  Planteamiento del problema 

Los conflictos centrales que se identifican como emergentes de la situación administrativa 

del Gobierno de la Ciudad son: 

 Trámites lentos. La circulación física de documentos, el funcionamiento de las mesas de 

entradas, la linealidad de los procesos, entre otros aspectos, producen demoras y 

tiempos ociosos que tornan extensas y engorrosas todas las tramitaciones. 

 Imposibilidad de identificar la operación. No resulta sencillo realizar un seguimiento de 

los flujos de procesos, ya que los mismos trámites se realizan de maneras diversas 

según las reparticiones o funcionarios a cargo. 

 Escasa información. La información para la toma de decisiones es difícil de encontrar, 

pues no está agrupada y requiere de procesamiento manual. 

 Mal uso de las actuaciones. Debido a las dificultades y brechas en los procesos, hay 

malas prácticas como la pos datación, la reserva de números de expediente, la 

inserción o extracción de documentos, entre otras. 

 Operación dispersa en múltiples actuaciones. 

 Duplicación de tareas. Por ejemplo, la numeración por libros y su posterior carga en el 

sistema. 

 Trabajo en forma manual en una operación de alto volumen. Gran parte de las tareas se 

realiza en forma manual: la numeración de los expedientes, el sellado con el número de 

folio, el sello fechador, los sellos de entrada y salida. 

 Imposibilidad de identificar lotes de trámites en curso y trámites terminados. El sistema 

de información no permite diferenciar trámites finalizados. 

 Falta de información sobre trámites. El sistema de gestión de actuaciones no caratula ni 

registra aspectos de la tramitación; no identifica estados de los trámites. 

 Pases sin control. El sistema permite a un usuario realizar pases de actuaciones y 

expedientes que no están ni en su poder ni en su repartición. 

Actualmente no existe un modelo de implementación en el gobierno provincial, ni tampoco 

existe un modelo claro a nivel nacional. No existe un seguimiento del progreso y evaluación 

de los resultados.  
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Los principales problemas detectados son la alta complejidad y un amplio abanico de 

cuestiones a tener en cuenta para llevar a cabo la implementación de la gestión documental 

electrónica. Por ejemplo infraestructura tecnológica, RRHH, procesos, normativas, 

financiamiento, cambio en la cultura organizacional, entre otras. 

1.3  Justificación 

La gestión electrónica de documentos y su archivo electrónico da respuesta a cualquier 

requerimiento de información necesaria y pertinente para cualquier gestión. No solamente 

mediante el archivo, sino que dicha información pueda seguir circuitos de aprobación y 

verificación antes de ser almacenada cumpliendo las más estrictas normas de 

confidencialidad y seguridad. 

En el año 2016 se aprobó el Plan de Modernización del Estado Provincial, que dio origen al 

proyecto de implementación de GDE en el Gobierno de Catamarca. Actualmente la entidad 

encargada de la ejecución del proyecto está trabajando para realizar la primera 

implementación a nivel provincial. Al ser una experiencia nueva, no existe documentación 

que sirva como base y antecedente de dicha implementación en organismos de Catamarca, 

por lo que el equipo coordinador involucrado en este proyecto se enfrenta diariamente a 

distintas problemáticas que va encontrando durante el transcurso de este proceso. 

Con este proyecto se busca desarrollar un modelo que sirva de soporte para la adopción e 

implementación de la Gestión Documental Electrónica en el Gobierno de la Provincia de 

Catamarca. La finalidad de este modelo es proporcionar recomendaciones gerenciales y 

técnicas para que otros organismos gubernamentales puedan llevar a cabo la 

implementación de GDE de una manera más rápida y eficiente, reduciendo la incertidumbre 

y pudiendo anticiparse a posibles problemas que puedan surgir. Permite evaluar y hacer un 

seguimiento del progreso de la implementación y sirve como referencia para el estudio de 

factibilidad a la hora de encarar proyectos de gestión documental electrónica. 

El siguiente trabajo no solo sirve al Gobierno de Catamarca, sino que también puede ser 

utilizado en planes de modernización e implementación de GDE en otras provincias, e 

incluso en otros países. El modelo resultante también puede servir de muy buena base para 

ser mejorado y adaptado a distintas necesidades. 
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1.4  Alcances 

En este trabajo final se lleva a cabo la confección de un modelo que sirva como guía para la 

implementación de Gestión Documental Electrónica, el cual es examinado y evaluado 

mediante una prueba piloto en donde abarque todos los aspectos que se deben tener en 

cuenta al momento de la implementación real de GDE en los organismos del Gobierno de 

Catamarca. La prueba se realizó en un ambiente controlado y en el lugar de la 

Subsecretaría de Tecnologías de la Información, teniendo participación el personal que 

trabaja en dicho organismo, que son los implementadores reales de GDE en los organismos 

del Gobierno de Catamarca. 

El modelo se utilizará exclusivamente para la implementación de GDE, y no es necesaria la 

utilización del sistema de GDE para validar el correcto funcionamiento del modelo. 

El presente trabajo no contempla el diseño ni el desarrollo del sistema de Gestión 

Documental Electrónica, ya que el mismo se encuentra actualmente desarrollado y en 

funcionamiento. Tampoco contempla la implementación real del sistema en los organismos 

antes mencionados. Pero si contempla el desarrollo de un sistema informático que gestione 

el modelo propuesto para este trabajo final. 

1.5  Objetivos 

1.5.1 Objetivo General 

 Desarrollar un modelo que sirva como guía para la implementación de gestión 

documental electrónica en organismos del Gobierno de Catamarca. 

1.5.2 Objetivos Específicos 

 Indagar sobre la forma actual de gestión documental en papel con la que está 

trabajando el Gobierno Provincial. 

 Investigar sobre la gestión documental electrónica y experiencias de implementación 

llevadas por Gobiernos Provinciales o Nacionales. 

 Plantear la brecha existente para la implementación de la gestión documental 

electrónica en el Gobierno de Catamarca. 

 Llevar a cabo la confección de un modelo que sirva como referencia para todos aquellos 

organismos del Gobierno de Catamarca que quieran llevar a cabo la implementación de 

gestión documental electrónica. 
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 Aplicar el modelo por medio de una prueba piloto en el Gobierno de Catamarca. 

 Medir y evaluar el progreso del proyecto, hacer un seguimiento de las actividades 

claves del mismo mediante indicadores previamente definidos. 

 Transferir el modelo al Gobierno Provincial, mediante actividades de sensibilización y 

capacitación. 
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2 MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Gobierno Electrónico (GE) 

Se define como la aplicación de las TIC para lograr una administración efectiva, eficiente y 

transparente de todos los recursos del gobierno, así como también el acceso fácil y expedito 

a servicios públicos, para ciudadanos, empresas y otras entidades que interactúen con el 

gobierno. Estas TIC permiten el intercambio de información y servicios por la vía electrónica, 

mejorando e incrementando la relación y comunicación entre gobierno-ciudadano, gobierno-

empresa y al interior del mismo gobierno. El GE incluye de esta forma componentes 

tecnológicos, como también elementos culturales y de gestión de información. 

2.1.1 Comienzos del Gobierno Electrónico 

A pesar de que el GE trae consigo múltiples beneficios, el avance en su aplicación no ha 

sido tan rápido como se desearía en varios países del mundo. La administración pública no 

ha podido enfocarse en el ciudadano y desarrollarse plenamente, debido al poco esfuerzo 

que se ha puesto en cambiar la cultura tradicional de los ciudadanos y de los funcionarios 

públicos, hacia una que promueva el intercambio de información, el trabajo en equipo y la 

formación de funcionarios y directivos con conocimientos de esta forma de administrar y 

gobernar. 

Lo que el GE se propone es seguir las tendencias del mercado y de lo que se ha 

denominado comúnmente la era de la información o sociedad del conocimiento, que al fin y 

al cabo, describen cómo se están realizando los negocios y cómo se vive en el mundo 

actual. 

Tres son las fuerzas internas principales que llevan al desarrollo del GE: 

 Mejora de servicios: La realización de cambios en la gestión que permita satisfacer las 

expectativas de los usuarios y mejorar la relación con ellos. 

 Desarrollo: La búsqueda constante de facilitar el desarrollo cultural, social y 

económico. 

 Eficiencia económica: La necesidad de reducir costos e incrementar eficiencia. 

Asimismo, existen fuerzas del entorno que impulsan a los gobiernos a desarrollar el GE: 
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 Globalización: Se requiere conocer y responder a los cambios que ocurren en lugares 

geográficamente lejanos. 

 Informacionalización: Gestionar la información se ha convertido en la principal fuente 

de riqueza de las empresas, regiones y países. 

 Avances tecnológicos: Facilitan la comunicación y entrega de servicios. Los avances 

tecnológicos son de gran magnitud y se suceden a una tasa vertiginosa, particularmente 

con el advenimiento de Internet.  

A estas fuerzas se suman las exigencias de los ciudadanos, ya que en la medida que 

conocen el potencial de Internet e interactúan con empresas del sector privado para comprar 

bienes o servicios, aumentan sus expectativas y disminuye su tolerancia a la ineficiencia y 

trato impersonal que les ofrecen los servicios públicos. 

Asimismo, la incorporación de tecnología en las municipalidades, ministerios y servicios 

públicos en general, vuelve a las instituciones públicas más atractivas para el inversionista, 

pudiendo realizar negocios que terminan beneficiando al sector económico y al país. 

2.1.2 Reinventando el Gobierno en la Era de la Información 

En general, las agendas de gobierno que tratan del tema del GE hacen mención a 5 

objetivos (Heeks, 1999): 

 Incremento de la eficiencia: Incrementar la relación entrada/salida en el sector público, 

racionalizando los gastos públicos y las ineficiencias de los procesos. 

 Descentralización: Se debe descentralizar la toma de decisiones para hacer más 

flexibles las estructuras y poder asignar responsabilidades. 

 Incrementar la responsabilidad: El sector público debe hacerse responsable de sus 

decisiones y actos, aumentando la presión para realizar bien los trabajos, sin desorden 

ni corrupción. 

 Mejorar la administración de los recursos: Incrementar la efectividad de las personas, 

las finanzas y otros recursos. 

 Centrarse en el mercado: Usar las fuerzas del mercado para cubrir las necesidades con 

el sector público y con los ciudadanos, como también la relación entre el sector público 

y privado. 

El GE ha surgido como una herramienta para los objetivos indicados, ya que el medio 

electrónico tiene las características de ser rápido, facilitar la comunicación, otorgar 
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facilidades para el desempeño diario y permitir el intercambio de información entre el 

ciudadano y el gobierno, pudiéndose así personalizar la atención. Para implementar esta 

forma de gobernar, se debe tener en consideración varios principios, entre los cuales se 

pueden mencionar: 

 Construir servicios sobre la base de las elecciones del ciudadano. Cuando los 

ciudadanos interactúan con el gobierno, quieren hacerlo en sus propios términos. 

Quieren servicios de alta calidad, que sean accesibles, convenientes y seguros. 

 Hacer más accesible al gobierno y sus servicios en general. El gobierno debe 

intentar distribuir la mayor cantidad de servicios por la vía electrónica. Estratégicamente 

se propone que estos servicios estén disponibles vía Internet, teléfonos móviles y 

centros de llamados, así como también desde computadores personales. Los servicios 

electrónicos no dejan de lado el contacto personal que se debe tener y éste debe ser 

incluso mejor que el que se tiene sin estos medios. Al mismo tiempo, se debe brindar la 

seguridad necesaria para que el ciudadano confíe en el medio electrónico, por lo que la 

seguridad es un tema sensible. 

 Inclusión social. El gobierno tiene la obligación de asegurar que todos los ciudadanos 

tengan un acceso equitativo a los servicios ofrecidos, sin depender del lugar geográfico, 

edad, sexo, color, educación, capacidad física, etc. En la era de la información, Internet 

ya no es un lujo, sino una necesidad. Los servicios públicos deberán estar disponibles 

las 24 horas del día y desde cualquier lugar, en un portal que reúna toda la información 

para satisfacer las necesidades del ciudadano de la manera más simple y rápida 

posible. 

 Mejorar la gestión de la información. El gobierno es una de las entidades que maneja 

la mayor cantidad de información en un país. El conocimiento del gobierno y la 

información que maneja, son recursos muy preciados, pero debido a la complejidad y 

tamaño de su estructura, gran parte de ésta no es utilizada eficientemente. El GE 

permite hacer mejor uso de ella, evitando la redundancia de información y posibilitando 

un acceso más rápido y eficiente. 

 Preparar a los funcionarios públicos para que tengan el conocimiento necesario. 

Se necesita una preocupación por la educación y entrenamiento del funcionario público, 

otorgándoles las herramientas necesarias para progresar en sus carreras. Los 

funcionarios que tienen contacto con el ciudadano deben poseer todos los 

conocimientos y medios para satisfacer de manera oportuna las necesidades del 

mismo. La tecnología de redes puede permitir formar lugares de trabajo virtuales, donde 
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los funcionarios pueden compartir información y trabajar en equipo en la resolución de 

problemas. 

 Trabajar en equipo. El gobierno debe trabajar en sociedad con varios actores, de 

manera de obtener lo mejor de cada uno y que a la vez, ellos también se vean 

beneficiados en la transacción. El sector privado debe tener un rol protagónico en la 

distribución de los servicios públicos. Otros actores sociales, como los voluntarios, 

deben involucrarse también en los procesos de gobierno. Debe haber una mayor 

cooperación entre el gobierno central y el local, evitando que sea una relación unilateral. 

De acuerdo a las experiencias y los resultados obtenidos en países que se encuentran a la 

vanguardia en el ámbito del GE, es posible obtener ciertas conclusiones que ayudan en el 

desarrollo de esta forma de gobierno. En primer lugar, se puede decir que debido a las 

magnitudes y complejidades del problema, las TIC no deben ser vistas sólo como una 

solución técnica de problemas, sino que deben tomar un carácter más estratégico. Para esto, 

se debe tener un conocimiento más profundo de los distintos roles que ejerce el gobierno, 

para así poder innovar, mejorar o rediseñar ciertos procesos fundamentales en la 

reestructuración del funcionamiento del Estado. En segundo lugar, debido a las ventajas 

competitivas que ofrece el uso de Internet y las potencialidades comprobadas que ha tenido 

esta herramienta en el sector privado, un elemento central en la estrategia de GE debe ser 

el uso de modelos de negocios electrónicos.  

2.1.3 Beneficios del Gobierno Electrónico 

El gobierno electrónico proporciona numerosos beneficios: 

 Fortalece la confianza en las instituciones públicas, permitiendo mayor apertura, 

transparencia y responsabilidad a la vez que protege al individuo; 

 Mejora ampliamente la actuación del gobierno, su capacidad de respuesta a las 

necesidades y expectativas de los ciudadanos; 

 Legitima políticas y programas de gobierno, comprometiendo a los ciudadanos como 

partes en la creación de las mismas; 

 Ayuda a fortalecer la cohesión nacional, creando nuevos espacios públicos de 

encuentro, debate y estudio de la comunidad, su asociación dentro de la misma, sus 

intereses comunes, valores y diferencias; 

 Mejora la capacidad del gobierno y de la sociedad de adaptarse a un entorno 

cambiante; 
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 Sirve de catalizador a una economía innovadora y competitiva mediante el apoyo a la 

creación de conocimiento y su expansión a través de las redes de trabajo. 

Los beneficios del gobierno electrónico pueden segmentarse para grupos específicos de 

usuarios, tal y como se recoge a continuación en la Tabla 2.1. 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 2.1 Beneficios Potenciales del gobierno electrónico 

Fuente: (Dinsdale G., Chhabra S., & Rath-Wilson J., 2002)  

El GE presenta beneficios para todos los actores involucrados, es decir, ciudadanos, 

empresarios y para el mismo gobierno. 

2.1.3.1 Beneficios para los ciudadanos 

Cuando los ciudadanos utilizan servicios eficientes, lo reconocen y son muy críticos frente a 

aquellos que no lo son. El desafío del gobierno, por lo tanto, es innovar e invertir en nuevos 

modelos de gobierno, de manera que los servicios entregados proporcionen formas más 

eficientes, convenientes, fáciles y baratas para el ciudadano. La personalización de los 

servicios debe hacer posible la inclusión de todo tipo de personas, entre las que se incluyen 

a los extranjeros y los discapacitados. 
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El sector público y el privado deben colaborar, aumentando la capacidad para usar la 

información y así conseguir mayores ventajas para el ciudadano. En el mundo de los 

negocios es vital establecer y mantener la confiabilidad de la información, todo esto debe ir 

acompañado por normas que aseguren la seguridad, privacidad y confidencialidad de la 

información de las personas. Asimismo, el GE permite que las personas tengan mayor 

acceso a la información del gobierno, haciendo más participativa la democracia del país y 

permitiendo la retroalimentación del gobierno con las propuestas hechas por los ciudadanos. 

La vida de la mayoría de las personas se ha visto revolucionada debido a los desarrollos en 

la tecnología, la reducción en los costos de las comunicaciones, el surgimiento de nuevos 

servicios y las nuevas formas de llevar a cabo los existentes. Esto ha permitido un 

mejoramiento en el nivel de vida de los ciudadanos, ya que permite: 

 Un mejor acceso, con servicios que son entregados dónde y cuándo se necesitan. 

 Una mayor variedad de medios para la distribución del servicio. 

 Una segmentación del mercado, con servicios enfocados a las necesidades del 

ciudadano individual. 

 Una respuesta sobre la satisfacción del ciudadano con el servicio entregado. 

La transformación del gobierno debe ser una oportunidad para la inclusión social, 

desapareciendo las limitantes geográficas y aumentando la comunicación y oportunidades 

de trabajo. Para poder lograr eso, deben crearse facilidades para que los ciudadanos 

puedan familiarizarse con herramientas tecnológicas y permitir así que todos tengan acceso 

a esta oportunidad. Si bien, siempre habrán personas que por diferentes motivos no tendrán 

acceso a las nuevas tecnologías, eso no significa que éstas no tengan nada que ofrecerles, 

ya que siempre se puede crear oportunidades para apoyar un mejor encuentro cara a cara, 

por teléfono, como así también un encuentro directo en línea. 

Para apoyar el logro de beneficios para los ciudadanos en el GE se debe tener en 

consideración ciertos factores tales como: 

 Usabilidad: el sistema es de fácil manejo para el usuario al que está dirigido. Se basa 

en la estandarización y la facilidad en el uso.  

 Pertinencia: Los servicios entregados por medio electrónico deben ser adecuados a las 

necesidades de los usuarios específicos.  
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 Inclusión: No debe excluirse a ciertos grupos de usuarios de poder participar con las 

instituciones públicas.  

 Retroalimentación: Es necesario que el usuario conozca cómo fue considerada su 

opinión en los procesos de toma de decisión.  

 Costo: La interacción con el sistema no significa mayores costos para el usuario. 

2.1.3.2 Beneficios para las empresas 

Una de las razones por las cuales los negocios electrónicos han tomado gran importancia, 

es porque las técnicas de comercio electrónico administran la relación de proveedores y 

clientes. El sector público se debe alinear de igual forma para poder recibir los beneficios de 

menores costos y mejores posibilidades de abastecimiento, lo que beneficia tanto al sector 

público como a los empresarios. 

El sector público no sólo interactúa con los comerciantes jugando el papel de proveedor o 

cliente. Es además responsable de una gran variedad de normas regulatorias y funciones de 

apoyo. El sector empresarial requiere que se le brinde apoyo en la iniciación de sus 

negocios, en la expansión de los mismos o simplemente en llevar el negocio adelante de 

una forma más fácil y accesible. Toda esta facilitación es posible con la implantación del GE 

y la introducción de la cultura necesaria que lleva implícita esta nueva forma de gobernar. 

Los beneficios para las empresas en el GE deben asegurarse teniendo en consideración 

ciertos factores tales como: 

 Seguridad: Las transacciones realizadas por medios electrónicos deben ofrecer la 

seguridad necesaria para que las empresas puedan participar.  

 Eficiencia y costos: Los sistemas deben cumplir los requerimientos para que las 

empresas puedan operar igual o en menor costo, e igual o mayor eficiencia que en la 

forma tradicional.  

2.1.3.3 Beneficios para el gobierno 

El GE propone una reestructuración y un rediseño en los métodos de trabajo del gobierno, 

ofreciendo beneficios para los negocios internos del Estado. Esto incluye ganancias en 

eficiencia y efectividad por la mejor utilización de la información y el mejor manejo de 

programas de trabajo. 
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Para las instituciones de gobierno, el GE puede ser más beneficioso teniendo en 

consideración ciertos factores tales como: 

 Interoperabilidad: Capacidad de los sistemas para interconectarse en términos de 

intercambio de información.  

 Regulación: Conjunto de normativas que regula el actuar de las instituciones del ámbito 

público.  

Asimismo, se puede considerar otros factores que son transversales a los mencionados y 

que apoyan o dificultan la implementación de GE con los tres actores mencionados. Entre 

estos factores se tiene: 

 Visión estratégica: Visión de largo plazo e integral que define la orientación futura del 

accionar de la institución. Idealmente conducida por un líder.  

 Confianza: Grado de credibilidad que tienen los usuarios respecto de un sistema basado 

en TIC.  

 Actualización: Capacidad de un sistema para estar al día con respecto a la información 

y servicios ofrecidos.  

Claramente, el gobierno electrónico puede proporcionar muchas ventajas. Pero si no se 

maneja cuidadosamente, también puede acarrear numerosos inconvenientes (ver Figura 

2.1) (Alfaro A.R., Bustos R.G., González R.A., & Loroño A.J., 2015) 
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Figura 2.1 Resumen de Impactos Clave 

Fuente: (Dinsdale G., Chhabra S., & Rath-Wilson J., 2002) 

2.2  Documento Electrónico  

Para visualizar la definición de documento electrónico, es necesario comprender claramente 

el concepto de documento de archivo, el cual se define como: ―una información registrada 

que ha sido producida o recibida en la ejecución, realización o término de una actividad 

institucional o personal y que engloba el contenido, el contexto y la estructura permitiendo 

probar la existencia de la actividad por la que fue creado.‖ 

Partiendo de la definición anterior es necesario mencionar que el documento electrónico, a 

pesar de poseer una estructura, un contenido y un contexto diferente, debe poseer las 

mismas características probatorias de un documento de archivo. (El Documento Electrónico 

y la Firma Digital) 

La Ley 11/2007 define el documento electrónico como: 
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―Información de cualquier naturaleza en forma electrónica, archivada en un soporte 

electrónico según un formato determinado y susceptible de identificación y tratamiento 

diferenciado‖. 

Así pues, la Ley establece que las Administraciones Públicas podrán emitir válidamente por 

medios electrónicos los documentos administrativos siempre que incorporen firmas 

electrónicas en alguna de sus modalidades. (Bustelo Ruesta C., García-Morales E., & 

Infoárea S.L., 2008) 

2.2.1 Requisitos del documento electrónico 

Para que la validez del documento electrónico sea efectiva desde el mismo momento de su 

producción e incluso desde el mismo momento de la definición de los procesos que deben 

dar lugar a la tramitación administrativa electrónica, habrá que establecer una serie de 

especificaciones que garanticen con respecto a los documentos electrónicos su 

autenticidad, integridad, originalidad y seguridad.  

Autenticidad: Garantiza que la información contenida en un documento es cierta, sea cual 

sea su soporte. Hasta ahora esa garantía venía dada por la firma del autor del documento, 

sin embargo en los nuevos documentos electrónicos tendrá que configurarse con una serie 

de elementos de seguridad determinados, en lo que se conoce como firma electrónica 

reconocida, considerándose como tal la firma electrónica avanzada basada en un certificado 

reconocido y generada mediante un dispositivo seguro de creación de firma, y que tendrá 

respecto de los datos consignados en forma electrónica el mismo valor que la firma 

manuscrita en relación con los consignados en papel. 

Integridad: Se encarga de garantizar que el documento electrónico no haya sufrido 

alteraciones en lo que se refiere a las informaciones en él contenidas durante la transmisión 

entre distintos sistemas una vez que el documento electrónico haya sido autenticado 

mediante la firma electrónica del autor. 

Según el artículo 3.2 de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrónica, mediante 

la firma electrónica avanzada se puede identificar al firmante y detectar cualquier cambio 

posterior sobre los datos firmados, además está vinculada al firmante y a los datos a que se 

refiere de manera única y al ser creada por medios que sólo el firmante mantiene bajo su 

exclusivo control, no es posible alterar el documento sin el consentimiento del propio autor. 
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Originalidad: Es una característica que viene determinada por la génesis del documento, 

en este caso electrónico, dentro de un contexto determinado de producción. Sin embargo, 

un original electrónico no tiene por qué mantener la estructura de disposición de la 

información desde el momento de su génesis hasta el de su comunicación en contra de lo 

que viene sucediendo con los documentos en papel; el documento electrónico no tiene por 

qué ser conservado en el mismo programa informático en que fue producido, su forma de 

presentación podría variar según los criterios de gestión y conservación que se establezcan 

en los sistemas de archivos, y es que una vez finalizada la tramitación administrativa y 

transferido el archivo se pueden definir formatos de conservación diferentes al formato de 

creación. De esta forma se podrían asegurar la perdurabilidad del documento y por lo tanto 

su acceso, y evitar constantes migraciones debidas a la obsolescencia de los programas 

informáticos.  

La forma de comunicación de los documentos será otro elemento de juicio importante para 

determinar la originalidad de los documentos electrónicos.  

Seguridad: Vendrá determinada por la política de seguridad de acceso a los sistemas de 

producción administrativa de la organización donde se generen los documentos 

electrónicos, y por la firma electrónica como garantía de identificación fehaciente de la 

autenticidad del firmante, y de la integridad de la información registrada en el soporte 

electrónico. Así mismo la autenticidad e integridad serán dos elementos que manifiestan la 

originalidad de estos documentos.  

El problema fundamental de los documentos electrónicos es el de su conservación y 

disponibilidad a corto, medio y largo plazo, garantizando la conservación de los atributos 

fundamentales que les confieren su valor administrativo, legal e informativo: la originalidad, 

autenticidad e integridad, manteniendo el documento integrado en su contexto, tanto con el 

organismo o unidad de gestión que los produjo, como con la tecnología con que se 

produjeron.  (REDONDO HERRANZ, 2010) 

2.2.2 Cambios trascendentales plasmados en la gestión electrónica 

La sociedad de la información ha venido a proporcionar unas diferencias, bastante 

significativas, principalmente para los profesionales en información, y la archivística 

definitivamente no es la excepción. Hoy día, la gestión documental se encuentra de cara a 

una época de grandes cambios, que traen consigo grandes retos. Uno de los mayores 

cambios que ha impactado es el documento electrónico, como ha de suponerse en un 
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principio no todos los profesionales en este campo llegaron a visualizar la trascendencia que 

iba a tener esta clase de documentos en un futuro, sin embargo el paso de los años ha 

demostrado que este fenómeno únicamente se dirige a una expansión que lo vuelva más 

común. 

El documento electrónico vino a provocar cambios importantes en el ciclo de vida, el cual es 

uno de los principios más importantes durante muchos años citado de la archivística. Hoy se 

maneja un nuevo concepto llamado ―el record continuum‖, el cual mentaliza el documento 

desde su concepción, y permite la creación de metadatos en cualquiera de las etapas del 

documento digital. Los metadatos son conocidos como  ―datos significativos que representan 

otros objetos de datos discretos, descripciones estructuradas de un objeto informático y 

estructuras de organización de la información —legibles por máquina— cuya finalidad es 

hacer útiles los datos, de distintas formas, según las necesidades concretas de cada servicio 

de información digital‖. (Mendez, 2003) 

A pesar de que muchas personas suelen dudar acerca de la legitimidad del documento 

electrónico, se debe saber que el documento electrónico en Costa Rica es garantizado por 

la Ley n° 8454, ley de certificados, firmas digitales y documentos electrónicos. Por lo tanto, los 

archivistas deben de concientizar acerca de la importancia que tiene este documento 

actualmente, pero principalmente sobre la importancia que este va a tener en un futuro. Por 

este motivo, los encargados de archivo deben procurar que toda la documentación 

certificada digitalmente se resguarde de la manera adecuada, y que sea recuperable. Los 

documentos deben ser gestionados de tal manera que mantengan su naturaleza probatoria. 

Además, se debe destacar que todos los trámites que actualmente se están realizando vía 

Web deben estar disponibles y al manejo de la organización. 

Para que los archivistas puedan asegurar, al menos respecto a la descripción, la 

recuperabilidad de los documentos electrónicos es fundamental que les den la importancia 

debida a los metadatos, los cuales permiten la recuperación de archivos de una manera más 

automatizada. Por otra parte, estos se pueden también emitir de manera automática si se 

mantiene un sistema lo suficientemente funcional y si se visualiza previamente la 

concepción del documento electrónico.  

Por otro lado, es elemental que los roles y las responsabilidades en cuanto a los metadatos 

de gestión de documentos se definan, asignen y difundan de modo oficial en toda la 

organización. De esta manera, los archivistas no tendrían que dedicar tanto tiempo en lo que 

http://www.gobiernofacil.go.cr/e-gob/gobiernodigital/legislacion/Ley_de_firma_digital.pdf
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respecta a la descripción de documentos, pero debe de tener un control de buenas prácticas; 

además esto establecería una presencia significativa del Archivista no únicamente en el 

Archivo, sino también a nivel organizacional. ―Un componente clave en la evolución de los 

sistemas de metadatos como tendencia tecnológica para recuperar, preservar y compartir 

los registros fruto de las transacciones electrónicas es el uso normalizado de modelos o 

esquemas de metadatos‖.  (El Documento Electrónico y la Firma Digital) 

 

2.3  Gestión Documental Electrónica (GDE) 

Un sistema de gestión documental electrónica es un sistema utilizado para la búsqueda y 

almacenamiento de documentos electrónicos y/o de imágenes de documentos soportados 

en papel. 

La implementación de la Gestión Documental Electrónica (GDE) es un cambio de paradigma 

en la gestión gubernamental. En efecto, se unifica la utilización intensiva de las TIC, con 

modalidades de gestión, planificación y administración, como una nueva forma de gobierno. 

Tiene como objetivo la utilización de las TIC para mejorar la información ofrecida a los 

ciudadanos y organizaciones, eliminando por completo el papel como soporte de registro y, 

por ende, de la legalidad de los actos de gobierno. Puede llegar a ser la herramienta más 

eficiente y eficaz para entregar servicios rápidos y transparentes a los ciudadanos. 

2.3.1 Hacia la Administración Electrónica 

Las administraciones públicas son las organizaciones que más documentos generan y 

gestionan. Los gobiernos funcionan sobre la base de documentos que, agrupados en 

diversos contenedores, son el respaldo de los actos de la administración pública y el registro 

y guarda de la información. 

Históricamente, en la documentación administrativa se distinguió entre 1) actuaciones y 2) 

expedientes.  

1. Actuaciones o actuaciones administrativas: son las notas, memorandos, carpetas, 

oficios judiciales, y otros tipos de documentos utilizados por la administración en los 

procedimientos de gestión.  
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2. Expedientes: son un conjunto ordenado de documentos que proporcionan información 

sobre un mismo asunto y sirven de antecedente y fundamento para su gestión o 

resolución administrativa.  

Durante siglos, el modelo se basó en el papel: formularios, notas, libros de registro, ficheros, 

etc., que se guardaban en carpetas, archivos o bibliotecas y se procesaban exclusivamente 

mediante la lectura de una persona. 

Con la llegada de las TIC se incorporaron en las administraciones públicas las 

computadoras y los sistemas para mejorar algunos de los procesos de gestión de los 

documentos. Sin embargo, dados los enormes costos iniciales de equipos, los abordajes 

fragmentarios y la resistencia al cambio en las mismas organizaciones, rara vez la 

administración pública avanzó en las TIC al ritmo en que lo hicieron las organizaciones 

privadas en las últimas décadas.  

En muchos casos, la incorporación desordenada de tecnología agregó complejidad y 

desorden a los procesos: múltiples copias, documentos que se producen en PC y luego se 

imprimen para incorporarse a expedientes de papel, documentos que se escanean varias 

veces para mantener registro digital y papel, etc. 

El modelo de gestión cuya documentación respaldatoria es expresada en soporte papel, 

conlleva: 

 Utilización de espacios físicos afectados a la conservación y custodia de la 

documentación 

 Afectación de personal al traslado físico de la documentación 

 Destinar fondos para la adquisición del soporte papel y los medios necesarios para la 

impresión 

 Definición de procesos con etapas secuenciales consecutivas, generando tiempos 

improductivos en el proceso 

 Impacto ambiental que produce el consumo de papel 

La gestión documental digital, imprescindible para acercarse a la administración electrónica, 

implica, además de ―despapelizar‖, establecer sistemas de información actualizados que 

permitan hacer uso de las herramientas informáticas para acelerar procesos, bajar costos, 
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mejorar servicios, aumentar la eficiencia y mostrar una mayor transparencia para optimizar 

la gestión documental, el acceso a la información, la reducción de los plazos administrativos 

y el seguimiento de cada expediente. 

De esta forma, para poder avanzar en la dirección de la administración electrónica, es 

necesario un replanteo de la gestión de documentos, aprovechando las ventajas de la nueva 

lógica administrativa que aportan los sistemas informáticos, para que no solo se pasen a 

soportes informáticos los papeles, sino que se ordenen los procesos de creación, 

modificación, circulación, registro y guarda de la documentación. Este conjunto de 

herramientas informáticas, conocido como sistema de gestión documental electrónica, es la 

base sobre la que deben apoyarse las iniciativas de administración electrónica para alcanzar 

sus objetivos de transparencia y eficiencia.  

Por lo general, un sistema de gestión documental electrónica opera sobre: 

 La creación de documentos electrónicos (con un único autor o elaborados en forma 

colaborativa). 

 La clasificación y organización de la documentación. 

 La validación o autenticación de documentos electrónicos (por ej., a través de la firma 

digital). 

 El almacenamiento, registro y guarda o archivo de los documentos (plazos, formatos, 

etc.) 

 El mantenimiento seguro de la documentación. 

 La recuperación o consulta de la información contenida en documentos electrónicos. 

 El flujo o circulación de los documentos entre distintos usuarios u oficinas. 

Debe tenerse en cuenta, además, que las tecnologías no solo generan por sí mismas la 

modernización de procesos y herramientas, sino que son un potente agente cristalizador del 

cambio cultural que suele acompañar una implementación exitosa de los procesos 

rediseñados. Una vez que una tecnología ha sido implantada con éxito, y a través de ella se 

han formalizado nuevos procesos y prácticas de trabajo, se torna difícil retroceder, pues las 

organizaciones las incorporan a su comportamiento y forma de operar. Sin embargo, la 

tecnología no puede transformar por sí misma la administración, pero la administración no 
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puede ser transformada sin la ayuda de la tecnología. De esta forma, la gestión documental 

electrónica resulta una condición necesaria, aunque no suficiente, para establecer un 

cambio de raíz en la administración pública. El cambio organizacional en este sentido es 

prioritario e ineludible, y para ello se requiere la decisión política para implementar la 

transformación. 

La implementación de un sistema de gestión documental electrónica, busca reducir la 

dependencia del soporte papel en sus procesos internos y sus consecuencias, tales como: 

secuencialidad, lentitud, inseguridad, consumo de espacio físico, etc., avanzando en el 

proceso de despapelización, hasta el reemplazo total de los expedientes en papel por sus 

equivalentes electrónicos. Se busca así: 

 Disminuir la utilización del soporte papel para la expresión de la documentación 

institucional 

 Reducción de la afectación de espacios físicos para la conservación y custodia de la 

documentación 

 Reducción de la afectación del personal para el traslado de las actuaciones físicas 

 Reducción de los tiempos implicados en los diversos procesos actuales 

 Brindar seguridad y trazabilidad a las operaciones 

 Reducción de los fondos afectados a la adquisición del soporte papel y los medios 

necesarios para la impresión. 

Esto requiere cambios profundos, no solo en los procesos, sino, además, en la cultura 

organizacional, e implica el uso de herramientas y tecnologías, como firma digital y 

expediente digital. 

2.3.2 Beneficios de la Gestión Documental Electrónica 

La gestión documental electrónica presenta las siguientes ventajas: 

 Transparencia: Al dar acceso a la información sin las molestias y exigencias que 

generan el acceso al expediente físico, la gestión se hace más transparente y 

responsable, garantizando el derecho de la sociedad a conocer los actos de una 

administración pública. El acceso web a los trámites potencia esta característica al 



 
Universidad Nacional de Catamarca                       ―Desarrollo de un modelo para la implementación       
Facultad de Tecnología y Ciencias Aplicadas    de Gestión Documental Electrónica en el  
Ingeniería en Informática                                                           Gobierno de Catamarca‖ 

 

 

 

Carabús, Paola Antonella              MU: 01058  36 
Maubecin, Maximiliano Elias          MU: 01003 

   
 

permitir la consulta, operación y acceso a distancia por parte del personal administrativo 

y los ciudadanos. 

 Gestionar más racionalmente los recursos: La gestión documental electrónica facilita 

que la información se comparta y se aproveche de forma más eficiente y como un 

recurso colectivo. Como consecuencia, se reducen drásticamente situaciones 

indeseadas como la duplicidad de documentos archivados, fotocopias innecesarias, 

duplicaciones en datos, etc. 

 Gestión más eficiente de los recursos económicos: 

1. Al ahorrar la impresión y traslado de carpetas, folios y hojas de papel, con lo que 

ello implica a nivel de asignación de espacio físico y recursos para su cuidado y 

archivo. 

2. La reducción de costos que significa adoptar un sistema cuyo desarrollo y 

mantenimiento fue asumido por el gobierno nacional, al contar con las 

herramientas para soportarlo y modificarlo en caso necesario. 

 Incrementar la productividad y mejorar la disponibilidad y accesibilidad: Se 

incrementa la productividad institucional con el valor añadido del rápido acceso a la 

información, al tener acceso inmediato a toda la documentación necesaria para la 

actividad administrativa. 

 Mejorar la comunicación y difusión de la información: El módulo de comunicaciones, 

facilita la difusión y notificación de resoluciones y demás normas a todo nivel, de 

manera inmediata. A su vez, existiendo la necesidad de responder a requerimientos y 

solicitud de diversa información por parte de organismos e instituciones externas, se 

pueden resolver estos requerimientos de manera digitalizada, mejorando la 

disponibilidad de esa información. 

 Uniformidad de procedimientos. Se puede aprovechar el análisis de los procesos 

para avanzar en la uniformidad de los procedimientos administrativos, definiendo 

niveles de responsabilidades, asignando roles, fijando pautas de información, 

estableciendo el adecuado sistema de control, asegurando la auditabilidad de todo el 

proceso, etc. Además, es posible enriquecer nuestros procedimientos al adoptar un 
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software que incorpora las mejores prácticas recogidas de sus múltiples instalaciones, 

con la flexibilidad que ello implica.  

 Agilizar la recopilación de información para la formación de registros: El módulo 

de creación de registros, en base al llenado de formularios, facilita y agiliza la 

inscripción, recopilación de datos o generación de colectivos que requieren de una 

actividad determinada.  

 Control de gestión: La necesidad de control de tiempos de atención a gestiones y 

trámites se cubre al facilitarse su seguimiento a través de reportes al efecto. (Bollo, 

2017) 

 

2.4  Diagnóstico Organizacional 

El origen etimológico del término diagnóstico proviene del griego "diagnosis", que significa 

"conocimiento". Mientras que la palabra organización procede del griego "organon" que 

significa instrumento, herramienta, útil o proceso.  

El diagnóstico organizacional es el proceso analítico por medio del cual se identifica la 

situación real de la empresa o compañía, con el fin de detectar y solucionar los problemas o 

inconvenientes que se estén presentando en un momento determinado y establecer las 

tácticas y estrategias para optimizar los recursos técnicos y humanos, los procesos de 

producción a nivel interno y externo de la organización.  

El diagnóstico organizacional puede entenderse como un proceso de medición orientado a 

evaluar diferentes aspectos de una organización, tales como sus estructuras o las personas 

que en ella trabajan. Las características técnicas de este proceso de medición pueden 

variar, dependiendo del grado en que éste adquiere un mayor o menor carácter 

experimental. En un extremo se encuentran estudios de diagnóstico que corresponden a 

investigaciones de una alta rigurosidad experimental, mientras que en otro extremo 

aparecen estudios con carácter de narraciones descriptivas.  

Los estudios de diagnóstico organizacional buscan describir y/o establecer relaciones entre 

las variables de la organización y de su medio ambiente. El propósito de esta búsqueda de 

información es el de generar conocimientos que permitan entender, administrar y/o cambiar 

las organizaciones en función de dos grandes objetivos: por una parte, para mejorar la 
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eficiencia y productividad de las organizaciones y, por otra, para mejorar la calidad, justicia y 

condiciones de vida laboral de sus trabajadores. 

La importancia de ambos objetivos es primordial, se deben producir bienes o servicios con 

eficiencia y a su vez, resulta necesario mantener la cohesión entre los miembros de la 

organización. Algunos autores incluso postulan que los objetivos de equidad y productividad 

están interrelacionados entre sí, las inequidades e injusticias que ocurren dentro de la 

organización pueden perjudicar la eficiencia o productividad de ella. (Martínez y Raineri, s.f.) 

Para aplicar este concepto es necesario considerar ciertas condiciones para aumentar el 

nivel de éxito del ejercicio, esto implica que el usuario del servicio en este caso, la junta 

directiva de las empresas o el dueño de la compañía comercial, asuma la responsabilidad y 

el compromiso que conlleva este proceso de estudio, el cual recae sobre ellos. Otro aspecto 

importante, se relaciona con la ética profesional con la confidencialidad de la información 

que se obtenga del estudio. 

2.4.1 Ventajas y desventajas del diagnóstico  

Dentro de la de aplicación de un diagnóstico organizacional es conveniente tener presente 

que todo proceso tiene ventajas y desventajas, dependiendo de lo que se quiere lograr. Se 

menciona algunas: 

Ventajas:   

 Al aplicarlo se despierta un espíritu de grupo.   

 Es participativo.   

 La gente se siente comprometida con las soluciones.  

 Da una estructura lógica a la problemática.   

 Es la manera más eficiente y eficaz para manejar los recursos, cumplir y encontrar los 

problemas.  

 Permite conocer los procesos operativos por donde hay que comenzar a trabajar con 

urgencia y conseguir una mejora inmediata.  
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 Proporciona datos para estructurar una planeación temporal, hasta que se fije el nuevo 

rumbo, los objetivos de la organización y se implanten cambios en los sistemas y 

procesos de la organización.  

 Como metodología es muy clara y contiene elementos que pueden ser combinados con 

otras técnicas para crear enfoques particulares más eficientes.  

Desventajas:   

 El modelo normativo nunca es especificado y puede ser diferente para diversas 

personas.  

 No todos los grupos sociales están listos para este tipo de interacciones.   

 El definir problemas despierta expectativas de solución.   

 Puede provocar conflictos interpersonales.   

 Puede ser sesgado 

2.4.2 Etapas del diagnóstico organizacional  

Según el concepto del diagnóstico organizacional, se concibe como un proceso, es decir, 

existen una serie de fases sucesivas que permitan determinar y lograr el propósito, las 

cuales son: 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.2 Etapas del diagnóstico organizacional 

Fuente: (Ramirez C.J., Garzón H.Y., Guerra R.J., & Noreña R.F., 2014) 
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1. Recolección y organización de la información  

Para el caso del diagnóstico existen dos tipos de información que se pueden recolectar y 

que van dando pautas para ir identificando las necesidades o problemas que se estén 

presentando en la empresa. Una de ellas es la información primaria y tiene relación con los 

datos que se consiguen directamente con la gente a través de técnicas y métodos que se 

utilizan para describir el sistema organizacional.  

La otra es la información secundaria, es decir, los datos adquiridos a través de documentos, 

libros, entidades gubernamentales o investigaciones, que ayudan a entender el contexto y el 

medio de la situación analizada.  

2. Análisis e interpretación de la información  

Consiste en recoger los hallazgos relevantes y separar la información básica, con el fin de 

identificar las variables que respondan a los cuestionamientos planteados al inicio del 

diagnóstico. 

En términos más sencillos, el análisis consiste en descomponer el todo en sus partes más 

simples, recomponer y observar de nuevo el fenómeno a través de las técnicas aplicadas. Si 

los datos esperados corresponden con los datos obtenidos, se verifica o revisa el proceso. 

El análisis es objetivo en la medida en que se ciñe a los datos obtenidos durante el proceso 

de recolección de información, con los instrumentos utilizados para tal fin.  

Mientras que la interpretación hace referencia a la explicación que deduce el investigador 

del significado de los eventos, fenómenos o datos obtenidos. 

En esta etapa se deduce que el análisis y la interpretación están ligados y dependen uno del 

otro. No se puede hacer interpretación de la nada, deben existir datos que representan 

acciones para hacerlo.  

3. Informe diagnóstico y plan de acción  
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Esta etapa del proceso suministra el documento final que contiene la información recopilada, 

organizada, analizada e interpretada, en forma escrita. Contiene los resultados y define las 

estrategias que se deben implementar. Se constituye la herramienta fundamental para 

consulta de la organización. Otro de los aspectos importantes que resalta este documento 

es la metodología utilizada, en el proceso de aplicación del diagnóstico organizacional.  

El plan de acción contiene el proceso de síntesis, la generación y clasificación de 

problemas, el planteamiento de las soluciones, las actividades, los recursos y los tiempos 

para llevar a cabo las mejoras en las diferentes áreas de la empresa. Este instrumento 

prioriza las iniciativas más importantes para cumplir los objetivos y metas, además establece 

los responsables. (Ramirez C.J., Garzón H.Y., Guerra R.J., & Noreña R.F., 2014) 

 

2.5  Proceso  

Jeffry Lowhental define Proceso como: ―Un conjunto de actividades interrelacionadas de 

trabajo, cada cual con insumos y rendimientos prescritos‖. Lo anterior indica que para todo 

lo que existe en el mundo, se ha necesitado un lapso de tiempo para que ciertos materiales 

puedan ser combinados por el hombre o por maquinaria, y al final del periodo estos insumos 

se conviertan en un producto terminado o servicio que satisfaga determinadas necesidades 

de las personas. La figura 2.3 muestra una representación gráfica de lo que es un proceso, 

sobre la base de la Teoría de Sistemas. 

 

 

Figura 2.3 Diagrama de un proceso (como parte de un sistema) 

Fuente: (Universidad Dr. José Matías Delgado, 2016) 
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2.5.1 Definición de Proceso de Negocio 

Según Hammer y Champy (1994), el proceso de negocio es el conjunto de actividades que 

recibe uno o más insumos y crea un producto de valor para el cliente. La figura 2.4 

representa lo que es un ―proceso de negocios‖. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.4 Proceso de Negocios 

Fuente: (Universidad Dr. José Matías Delgado, 2016) 

 

Dentro de cada proceso confluyen una o varias tareas. Las compañías que desean 

introducir la Reingeniería deben mentalizarse de que la importancia de las tareas se 

encuentra condicionada por la visión de conjunto que implica el proceso. Para Michael 

Kutschker, el proceso es una ordenación específica de actividades, a lo largo del tiempo y el 

espacio, con un principio y un fin y con unas entradas y salidas. (Sáez Vacas F., García O., 

Palao J., & Rojo P.) 

2.5.2 Tipos de procesos. 

Dentro de las empresas existe un amplio número de procesos, siendo muchos los criterios 

que se utilizan para poder agrupar los diferentes tipos de procesos en las compañías. Una 

de las clasificaciones más sencillas que pueden existir de los procesos se menciona a 

continuación y está representada en la  siguiente figura:  
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Figura 2.5 Procesos en la Organización 

Fuente: (Universidad Dr. José Matías Delgado, 2016) 

 

2.5.2.1 Procesos estratégicos.  

Son aquellos por medio de los cuales las empresas planean y desarrollan su futuro, por su 

estructura principal tienen estrecha dependencia con la planeación estratégica y con 

aquellos que están relacionados con nuevos productos o servicios. Ejemplo de estos 

procesos son: Los dedicados a la elaboración de productos y servicios o los nuevos 

procesos de producción en una empresa. 

2.5.2.2 Procesos operacionales. 

Comprenden los procesos por los que las organizaciones llevan a cabo sus funciones 

normales diariamente, estos varían grandemente de empresas dedicadas a prestar servicios 

y las que están en la fabricación de productos. Entre estos procesos se pueden mencionar 

todos aquellos que tengan como objetivo dar una atención mejor al cliente, los procesos 

contables- financieros.  

Procesos de apoyo.  

La finalidad de estos consiste en brindar ayuda a los procesos operacionales y estratégicos, 

entre ellos están: Los que realizan las áreas de recursos humanos, finanzas o los sistemas 

de información que hoy en día juegan un papel muy importante en el desarrollo de las 

labores empresariales. Todos los procesos que realiza el departamento de Recursos 

Humanos, Informática son considerados como procesos de apoyo. 

Esta clasificación de procesos, puede a su vez dividirse en subprocesos hasta llegar a su 

más mínima expresión que son las tareas a desarrollar. 
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Es importante poner atención a los procesos, pues muchas personas o empresas en su afán 

por obtener éxito o ganancias, enfocan su atención, en alta tecnología, estructuras 

jerárquicas, personas, en el producto final o quizás en sus instalaciones físicas, pero no le 

dan la debida importancia a los procesos. Estos no deben de mejorarse parcialmente, 

porque quizás algunos de ellos necesitaran volver a estructurarse de nuevo.  

Entre los parámetros que indican que un proceso necesita ser rediseñado, pueden estar: 

Los tiempos de entrega a los clientes o en la prestación de los servicios a los mismos, la 

participación de muchas personas, lo que es también un obstáculo para la agilidad del 

mismo. (Universidad Dr. José Matías Delgado, 2016)   

 

2.6 Etapas para la Identificación, Relevamiento, Descripción y Análisis de 

Procesos         

A continuación, se procederá a identificar las etapas y pasos necesarios para identificar, 

relevar, describir y analizar los procesos de una organización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.6 Etapas de los procesos de una organización 

Fuente: (Subsecretaría para la Modernización del Estado, 2015) 
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2.6.1 Identificación de Procesos  

Esta primera etapa resulta necesaria para el caso que nos enfrentemos a un área en la cual 

no estén identificados los procesos que se desarrollan para cumplir con las acciones y 

metas preestablecidas para dicha unidad orgánica. 

Por ello se deben identificar una serie de variables las cuales posteriormente nos permitirán 

identificar y visualizar los procesos a ser relevados en la siguiente etapa. Las variables o 

elementos claves a relevar son:  

 Tareas que realiza el área 

 Productos o salidas que se generan  

 Insumos o recursos que se utilizan  

 Normativa asociada al desarrollo de las tareas 

 Registros o Archivos Soporte que se utilizan 

 Sistemas Informáticos específicos  

 Responsables 

 Cantidad de personal del área  

Una vez identificados los elementos mencionados de las distintas áreas que componen la 

unidad orgánica a relevar se deberá:  

a) Nombrar los procesos: Es necesario identificar cada proceso con un nombre que 

permita su diferenciación.  

b) Identificar las actividades y tareas que componen los procesos.  

c) Determinar el responsable del proceso. El responsable del proceso es la unidad 

orgánica y el titular de dicha unidad, que tiene la responsabilidad principal por el éxito o 

fracaso del mismo. Este responsable es quien puede contribuir a la mejora del proceso 

y a la motivación del grupo involucrado en la tarea.  

d) Identificar el objetivo o finalidad de cada proceso  
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2.6.2 Relevamiento 

El relevamiento de una secuencia de actividades/tareas de cada uno de los procesos, es 

una de las tareas más importantes, ya que en base a ello se va a obtener el resultado que 

luego será plasmado en manuales de procesos.  

Las actividades que componen el relevamiento tienen por objetivo final enumerar 

cronológicamente desde el inicio al final de cada proceso en curso o vigente, las tareas que 

realizan las distintas áreas involucradas.  

Una buena planificación del relevamiento permitirá obtener la mayor cantidad de información 

posible para diagramar el proceso desde el primer momento. 

En todos los procesos, se registra una misma estructura básica que es importante tenerla en 

cuenta al momento de planificar el relevamiento, a saber:   

 Etapa preparatoria: son las tareas que determinan la iniciación del proceso.   

 Etapa de producción: proceso de transformación, en los que los insumos son sometidos 

a la transformación que producirán el valor agregado.   

 Etapa de resultados: el producto o servicio resultante de la transformación de los 

insumos.   

 Etapa de la actividad de control: presente en cada una de las actividades descritas, a 

efectos de garantizar el valor agregado esperado y la calidad del producto o servicios a 

satisfacción del destinatario final. 

Antes de comenzar los relevamientos, el equipo de trabajo deberá tener en cuenta estas dos 

cuestiones:   

 Que haya una interrelación e identificación de los procesos con la estructura orgánica 

vigente y autorizada;  

 Que exista plena congruencia entre los procesos y las funciones asignadas a las 

unidades administrativas de que se trate.  

2.6.3 Descripción de Proceso  

La descripción de un proceso implica la descripción narrativa y/o gráfica del mismo.  



 
Universidad Nacional de Catamarca                       ―Desarrollo de un modelo para la implementación       
Facultad de Tecnología y Ciencias Aplicadas    de Gestión Documental Electrónica en el  
Ingeniería en Informática                                                           Gobierno de Catamarca‖ 

 

 

 

Carabús, Paola Antonella              MU: 01058  47 
Maubecin, Maximiliano Elias          MU: 01003 

   
 

Existen dos formas de documentar la descripción de los procesos relevados: la narrativa y la 

que se realiza mediante la representación gráfica o diagrama. La recomendación es que en 

el caso de elaborarse el manual de procesos, el mismo deberá contener ambas formas a fin 

de facilitar su lectura y aplicación.  

Narrativa  

Consiste en describir en forma de relato las actividades y tareas que se realizan, información 

que es volcada en todos sus detalles en los papeles de trabajo, incluida la posibilidad de su 

clasificación por área interviniente.  

Representación gráfica  

El Diagrama o Mapa de Procesos documenta secuencialmente los pasos que los 

departamentos, áreas o sectores dan para convertir los insumos en productos en un proceso 

concreto.  

El Diagrama de Flujos muestra gráficamente el punto inicial y final de cada procedimiento y 

las entradas y salidas de otros procedimientos, posibilitando una mejor comprensión del 

funcionamiento integral de un proceso.  

Es decir, el objetivo de la estructuración de los procesos a través del diagrama es desplegar 

de manera visual y concreta todos los circuitos de valor agregado (―Cómo es‖) para facilitar 

su descripción y análisis.  

En el diagrama se muestra con claridad y en forma rápidamente identificable:  

a. los sectores, personas o equipos que actúan como emisores y/o receptores de 

información.  

b. los procedimientos a que son sometidos los datos (registración, control, etc.).  

c. los soportes físicos donde la información queda materializada (formularios, etc.).  

2.6.4 Análisis y Propuestas de Mejora  

Una vez identificados, relevados y descriptos los procesos es de vital importancia analizar la 

situación actual en cuanto al funcionamiento de la unidad orgánica desde la visión de 

procesos y resultados para identificar posibles propuestas de mejora tendientes a alcanzar 

los objetivos y resultados de una manera más eficiente y eficaz. 
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Cada proceso deberá ser examinado detenidamente a fin de detectar cualquier 

inconsistencia, duplicación o retraso que redunde en un trabajo innecesario. 

Se sugiere detenerse en el análisis y descripción de los procesos que se realizan en forma 

recurrente y que corresponden a tareas que se consideran claves o nodales. 

Estos procesos claves o nodales, generalmente conllevan riesgos patrimoniales, financieros 

o humanos y necesariamente deben describirse, estandarizarse y monitorearse.  

El análisis y esquematización de los procesos ayudará a las organizaciones a:   

 Generar indicadores   

 Simplificar y estandarizar los flujos de las operaciones   

 Mejorar los flujos de información   

 Minimizar costos y tiempos de operación   

 Identificar insumos y productos de cada operación   

 Conocer al responsable de cada proceso   

 Definir una estructura orgánico-funcional alineada a la visión estratégica y una 

estructura para la plataforma tecnológica ajustada a los procesos   

 La implementación de políticas de recursos humanos que soporten efectivamente la 

operatoria de la organización. 

Los diferentes tipos de problemas en el proceso son los responsables de las deficiencias en 

el cumplimiento de los objetivos de la organización y en la satisfacción de los requerimientos 

de los ciudadanos. Para terminar con estas deficiencias en los resultados se necesita 

identificar los problemas que se presentan en las tareas principales del proceso. Recién a 

partir de esta identificación y de la determinación de sus causas podremos elaborar las 

estrategias para la mejora o reingeniería del proceso.  (Subsecretaría para la Modernización 

del Estado, 2015) 
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2.7  Reingeniería de Procesos  

La reingeniería de procesos o simplemente reingeniería es un término que comenzó a 

utilizarse en los años 80. 

Hammer y Champy (1994) definieron a la reingeniería como ―la revisión fundamental y el 

rediseño radical de los procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas críticas y 

componentes de rendimiento, tales como calidad, costos, servicio y rapidez de entrega‖. 

Ellos consideran importante desglosar el concepto anterior, ya que en él se encuentran 4 

palabras fundamentales que permiten conocer a mayor profundidad el concepto de 

reingeniería:  

a) Fundamental. 

El cambio en los procesos de las empresas, juega un papel fundamental o elemental, la 

reingeniería propone empezar de cero. No asumir nada, sino plantear nuevas alternativas 

que permitan un resultado efectivo. Las empresas deben tener en claro que, el rediseño de 

procesos, se olvida por completo lo que ES, y centra su atención en lo que DEBE DE SER. 

b) Radical. 

Esta palabra significa que el cambio debe ser total desde la raíz de los problemas, no se 

deben de hacer reparaciones o ―remiendos‖ parciales que solo darán soluciones temporales 

o cortas, lo que llevará a que más tarde tendrán que buscarse nuevas soluciones y 

convertirse esto, en un ciclo que no aporte beneficios plenos.  

c) Espectacular. 

El alcance del cambio que pretende llevar la reingeniería, a las compañías que la 

implementen debe de ser grande o espectacular. Debido a que no se prevén modificaciones 

pequeñas, ni delimitadas en tamaño se requiere un cambio, un replanteamiento de la forma 

de realizar las cosas, con un carácter grande para que traiga resultados grandes. Es una 

cuestión de proporciones, entre más espectacular sea el cambio más espectacular es el 

resultado. 

d) Procesos. 
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Son el centro de todo lo que es la reingeniería, no se pretende cambiar estructuras, aunque 

no se descarta que pueda haber modificaciones. Pero lo que primero se debe de tratar de 

entender es la manera en que se están haciendo las cosas, es decir los pasos que se 

siguen para llegar a un producto final. Lo que debe de cambiar de manera radical para ver 

resultados espectaculares, son los procesos.  

2.7.1 Diferencia entre Reingeniería y Mejora de Procesos 

El cambio en las empresas, no es sencillo ya que involucra muchos factores y elementos, 

que deben ser modificados pues, de no hacerlo, los beneficios alcanzados no llenaran las 

expectativas, que se tienen.  

La finalidad que se busca obtener mediante el rediseño de un proceso, no es mejorarlos en 

algunos de sus pasos, sino estructurarlos de nuevo bajo una nueva visión. Es en este punto 

donde verdaderamente radica la diferencia de la reingeniería, con lo que es la mejora de los 

procesos en las empresas, ya que la primera propone procesos nuevos, totalmente 

cambiados y que se han perfilado, con una nueva mentalidad; agregar un valor al cliente, 

eficiencia en los servicios y por qué no decirlo mayores recursos monetarios a la compañía.  

La mejora de procesos, consiste en modificar o mejorar solo una parte del proceso 

existente, y aunque no se desestima que produce buenos resultados a la organización, son 

muchas las veces que estos beneficios, no son lo que se espera obtener, precisamente por 

centrar la atención solamente en una parte y no en todo el desarrollo del proceso.  

Otra diferencia, entre mejora de procesos y reingeniería, es la periodicidad con la que se 

tratan los procesos, pues todos los programas de mejora proponen que para mayor 

seguridad es más recomendable hacer mejorar pequeñas y hacerlas con mayor frecuencia. 

Esto se convierte en lo que comúnmente, se llama Mejora Continua. La reingeniería, por el 

contrario, propone que se realice un cambio de una vez que se llegue hasta la raíz del 

problema, de una vez y para siempre.   

2.7.2 Principios de la Reingeniería  

Se estiman 12(doce) principios claves en los que se basa la Reingeniería de Procesos: 

1. Se necesita el apoyo de la gerencia de primer nivel o nivel estratégico, que debe liderar 

el programa. 



 
Universidad Nacional de Catamarca                       ―Desarrollo de un modelo para la implementación       
Facultad de Tecnología y Ciencias Aplicadas    de Gestión Documental Electrónica en el  
Ingeniería en Informática                                                           Gobierno de Catamarca‖ 

 

 

 

Carabús, Paola Antonella              MU: 01058  51 
Maubecin, Maximiliano Elias          MU: 01003 

   
 

2. La estrategia empresarial debe guiar y conducir los programas de la Reingeniería de 

Procesos. 

3. El objetivo último es crear valor para el cliente. 

4. Hay que concentrarse en los procesos, no en las funciones, identificando aquellos que 

necesitan cambios.  

5. Son necesarios equipos de trabajo, responsables y capacitados, a los que hay que 

incentivar y recompensar con puestos de responsabilidad en la nueva organización que 

se obtendrá tras el proceso de Reingeniería.  

6. La observación de las necesidades de los clientes y su nivel de satisfacción son un 

sistema básico de retroalimentación que permite identificar hasta qué punto se están 

cumpliendo los objetivos.  

7. Es necesaria la flexibilidad a la hora de llevar a cabo el plan. Si bien son necesarios 

planes de actuación, dichos planes no deben ser rígidos, sino que deben ser flexibles a 

medida que se desarrolla el programa de la Reingeniería de Procesos y se obtienen las 

primeras evaluaciones de los resultados obtenidos.  

8. Cada programa de Reingeniería debe adaptarse a la situación de cada negocio, de 

forma que no se puede desarrollar el mismo programa para distintos negocios.  

9. Se requiere el establecimiento de correctos sistemas de medición del grado de 

cumplimiento de los objetivos. En muchos casos, el tiempo es un buen indicador. Sin 

embargo, no es el único posible y en determinadas ocasiones no es el más adecuado.  

10. Se debe tener en cuenta el factor humano a la hora de evitar o reducir la resistencia al 

cambio, lo cual puede provocar un fracaso, o al menos retrasos en el programa.  

11. La Reingeniería de Procesos no debe ser visto como un proceso único, que se deba 

realizar una única vez dentro de la organización, sino que se debe contemplar como un 

proceso continuo, en el que se plantean nuevos retos.  

12. La comunicación se constituye como un aspecto esencial, no sólo a todos los niveles de 

la organización, sino traspasando sus fronteras (prensa, comunidad, sistema político, 

etc.).  



 
Universidad Nacional de Catamarca                       ―Desarrollo de un modelo para la implementación       
Facultad de Tecnología y Ciencias Aplicadas    de Gestión Documental Electrónica en el  
Ingeniería en Informática                                                           Gobierno de Catamarca‖ 

 

 

 

Carabús, Paola Antonella              MU: 01058  52 
Maubecin, Maximiliano Elias          MU: 01003 

   
 

2.7.3 Puntos de Éxito para la Implantación 

La certeza de tener un total éxito en la reingeniería, quizás sea muy incierta para muchos 

empresarios, algunos de los consejos para poder llevar a feliz término el rediseño de 

procesos y obtener buenos resultados son:  

a) Identificar los procesos que necesitan ser rediseñados: Esta metodología siempre 

debe comenzar con la elaboración de diagramas de los procesos actuales, además se 

debe de identificar con un nombre de acuerdo a la actividad que cumplen.  

Dentro de este punto es importante señalar nuevamente que deben priorizarse aquellos 

procesos estratégicos, que están íntimamente relacionados con los clientes. 

b) Coordinar el cambio para todas las funciones de la empresa que se vean 

afectadas: La realización de las operaciones se verán afectadas por el cambio, es 

entonces tarea de los altos ejecutivos, preparar por anticipado al personal que se verá 

involucrado con las modificaciones. Para una mejor reacción ante el cambio, una 

operación debe ser flexible y estar diseñada para modificaciones sobre la marcha.  

c) Integrar tecnología: A pesar de que se ha señalado que la reingeniería, no es 

automatización, hoy en día las empresas, deben incorporar tecnología de información a 

sus procesos, pues esto les permitirá más agilidad en el desarrollo de los mismos.   

d) Capacidad para visualizar y simular los cambios propuestos: Para el esfuerzo de 

reingeniería resulta fundamental la capacidad de simulación de los cambios que se 

proponen, pues este recurso permite el ensayo y la comparación de cualquier número 

de diseños alternativos. Esto permitirá a la empresa y su personal, contar con una mejor 

idea de lo que realmente implica la reingeniería dentro de su organización. 

e) Habilidad para asociar entre sí todos los parámetros administrativos de la 

compañía: Para comenzar la reingeniería se requiere acceso rápido a toda la 

información relacionada con los procesos que se van trabajar, a los planes 

estructurales. A los sistemas de información utilizados (que permitan retroalimentar el 

proceso con información vital, de manera de monitorear su efectividad), la tecnología, 

los organigramas, la declaración de la misión y la descripción de funciones, al igual que 

muchos otros detalles de la administración de la empresa y la organización laboral. 
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2.8  Gestión del Cambio 

2.8.1 Cambio Organizacional 

En la actualidad los cambios en los mercados, el entorno y el fenómeno de la globalización 

les imponen a las empresas un carácter mucho más dinámico y flexible en su 

comportamiento organizacional. Las fuerzas que lo impulsan pueden provenir tanto del 

interior como del exterior de la empresa. Dentro de las principales fuerzas externas se 

encuentra la tecnología, en relación a la adecuación de la organización al constante cambio 

y avance tecnológico, dentro del cual, las nuevas TIC juegan un papel importante como 

promotoras de incorporación a la empresa, propiciando el cambio a nivel organizacional. 

Ante esta situación, las empresas se encuentran inmersas en procesos sistemáticos de 

cambios organizacionales para enfrentar nuevos retos. Estos cambios no siempre son 

conducidos adecuadamente por las empresas y en muchas ocasiones ocurren de forma 

espontánea, y más aún, con impactos desfavorables o no deseados para las mismas. 

Varias son las definiciones de cambio organizacional que se han reportado en la literatura. 

Referido al alcance del cambio organizacional algunos la definen como la introducción 

deliberada de nuevas formas de pensar, actuar y operar en una organización, o la 

incorporación de determinados recursos y capacidades o diferente reorganización de los 

mismos, así como una observación empírica de diferencia en forma, calidad o estado a lo 

largo del tiempo en organización. 

En este sentido se puede plantear el cambio organizacional como un conjunto de 

transformaciones que sufren las organizaciones que se expresan en un nuevo 

comportamiento organizacional, a lo que se le debe agregar que condicione una nueva 

cualidad. 

Otra cuestión presente en las definiciones lo constituyen las fuerzas que originan el cambio, 

inicialmente influenciado por fuerzas externas (entorno), a las que se les agrega las fuerzas 

internas de la organización y en conjunto influyen sobre las personas a cambiar o a llevar a 

cabo un proceso de cambio. 

Un concepto que le da un mayor papel al recurso humano y a la dirección, es el que plantea 

que cambio es alterar cómo está organizado el trabajo, cómo está dirigido y quién lo está 

llevando a cabo. El alcance en esta definición de la organización del trabajo revela el papel 
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protagónico del recurso humano. También se expresa la necesidad de que exista una 

voluntad real y expresa del individuo a aceptar el cambio, pues de lo contrario este no 

ocurre. (Davyt & García, 2011) 

2.8.2 Importancia del Factor Humano 

Son variados los factores que afectan de un modo u otro a una organización, provocando en 

ellas una necesidad de cambio, pueden provenir tanto del exterior de la organización 

―factores externos‖, como del interior ―factores internos‖. 

Como factor interno, el factor humano juega un papel relevante en lo que es la transición al 

cambio y la implantación de éste dentro de la organización. 

En todo proceso de cambio es de principal atención, los siguientes puntos: 

 El personal necesita tiempo para ajustarse, comprender y comprometerse con el 

cambio. 

 Se requiere cierto tiempo para preparar al personal para el cambio y ayudarle a 

enfrentarse a él, de tal forma que se perciba no como una amenaza, sino como una 

oportunidad. 

 Es necesario consultar e informar de los pequeños logros que se van consiguiendo y 

de los problemas que van surgiendo en el proceso de cambio, e involucrar al personal 

para que aporte soluciones. 

 El proceso de cambio lleva consigo la negociación, sobre todo con aquellas personas 

que se oponen a él. Es necesario que de esa negociación salgan beneficiadas ambas 

partes.  

2.8.3 Resistencia al Cambio 

Según la teoría del campo de fuerzas de Kurt Lewin, toda conducta es resultado del 

equilibrio entre las fuerzas impulsoras y las fuerzas restrictivas. Según esta teoría los 

cambios se inician cuando se produce un desequilibrio entre las fuerzas de cambio 

(impulsoras) y las fuerzas de resistencia (restrictivas). Es por ello que los programas de 

cambio buscan eliminar o disminuir las fuerzas de resistencia y crear o aumentar las fuerzas 

impulsoras del cambio que existen en la organización. 
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Como ejemplos de fuerzas impulsoras, podemos mencionar, el deseo de mejorar fallas 

presentes en el funcionamiento de la organización, deseo de obtener los mismos éxitos 

logrados por otras organizaciones, deseo de aprovechar nuevas oportunidades que se le 

presentan a la organización, entre otras. 

Por otra parte, las fuerzas restrictivas, Robbins las clasifica en individuales y 

organizacionales. 

Las fuerzas individuales de resistencia al cambio responden a diferentes razones, como, por 

ejemplo, costumbres, inseguridad, factores económicos y el miedo a lo desconocido. Las 

fuerzas organizacionales refieren a cambios individuales limitados por el grupo, es decir, por 

ejemplo, las normas del grupo pueden actuar como limitantes, aunque el individuo apoye el 

cambio; el cambio en un subsistema puede ser anulado por el sistema mayor. 

En base a lo expuesto, las actitudes que los recursos humanos puedan optar frente al 

cambio y los comportamientos resultantes son variadas, a modo de resumen se presentan 

los siguientes: 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 2.2 Actitudes y Comportamientos de los RR.HH frente al cambio 

Fuente: (Davyt & García, 2011) 
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Los procesos de cambio imponen una considerable presión sobre las personas y las 

unidades de trabajo que tienen que adaptarse a ellos. Los empleados experimentan una 

considerable tensión porque ya no es posible que efectúen su trabajo en la forma en que lo 

hacían habitualmente, afrontan incertidumbres que los inquietan, y como consecuencia, 

reaccionan negativamente ante el cambio, ya sea individual o grupalmente. 

Es importante desde el punto de vista del administrador y del agente de cambio, comprender 

los factores subyacentes de la resistencia. 

 Factores económicos. Los empleados se oponen al cambio cuando temen perder sus 

empleos o cuando un nuevo invento reduce el valor de sus destrezas perjudicando sus 

oportunidades individuales de desarrollo. 

 Factores de incomodidad. El empleado se siente amenazado, puesto que su vida 

tenderá a ser más difícil al asignarle deberes adicionales. 

 Factores de incertidumbre. Lo nuevo es siempre amenazador, extraño, fuente de miedo, 

aun cuando introduzca una mejora en comparación con lo anterior. El origen 

fundamental de la resistencia al cambio por este factor es la falta o insuficiencia de la 

comunicación que une a directivos y trabajadores. 

 Factores de simbología. Los símbolos siempre representan algo diferente. Un símbolo 

no se puede eliminar sin amenazar la mente de las personas. 

 Factores de relaciones personales. Los empleados se oponen a los cambios que 

amenazan su posición o sus destrezas, las cuales han sido adquiridas a través de su 

experiencia y resultan socialmente valiosas. 

 Factores de resentimiento. Los empleados se sienten incómodos y resentidos porque 

creen que la nueva estructura traerá consigo un aumento de órdenes y controles. 

 Factores de actitud de los sindicatos. Estos grupos se resisten a los cambios, ya que, 

en ocasiones, la gerencia no consulta su opinión sobre la conveniencia del cambio. 

Existen diferentes técnicas generales para facilitar todo proceso de cambio, como 

principales mencionamos las siguientes: 

 Determinar desde el primer momento las responsabilidades de todas las personas de la 

organización y, especialmente, de los agentes del cambio. 
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 Proporcionar información sobre liderazgo y elaborar una lista de sugerencias de cómo 

se debería liderar para que los cambios que se pretendan tengan éxito. Así se favorece 

la participación de todos, se capta la confianza de las personas que integran la 

organización y se logra que se sientan involucradas en el proyecto de cambio. 

 Establecer mecanismos de comunicaciones fuertes y bilaterales. Formar en las 

competencias necesarias para el cambio. 

 Educación y comunicación. Sensibilizar al cambio a través de la capacitación de los 

empleados y la comunicación abierta con ellos puede ayudarles a ver la lógica del 

cambio, así como su necesidad. Dentro de este apartado es imprescindible conseguir 

que los empleados vean el cambio como suyo, es decir, que se sientan involucrados en 

ese proceso de transformación, ganando así su confianza y, a la vez, su credibilidad. 

 Participación. Es difícil que los empleados se resistan a un cambio en el que han 

participado desde sus orígenes. Por ello, resulta fundamental que se logre su 

compromiso, lo que se consigue a través de la participación. 

 Facilitación y apoyo. Los agentes del cambio pueden actuar brindando apoyo constante 

al personal. 

 Alinear las estructuras a las nuevas exigencias de la estrategia de cambio. 

 Diagnosticar las necesidades. Es una de las fases más importantes del proceso de 

cambio. Se parte del entendimiento integral de la organización y de las razones que 

impulsan o motivan a ésta para el cambio, y da origen, en la etapa siguiente, a las 

acciones, con las cuales se impulsará una estrategia particular para el cambio 

organizacional. Si se comunican al individuo los resultados obtenidos, su 

responsabilidad para actuar de manera consecuente será mayor. Para ello se utilizan 

distintas herramientas metodológicas que reflejan las conexiones de las variables 

relevantes de la organización (contextual, estructural y funcional), que servirán para 

asociar las variables comportamentales impulsoras del cambio. (Davyt & García, 2011) 
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2.9  Indicador  

Un indicador es un instrumento que provee evidencia de una determinada condición o el 

logro de ciertos resultados. Esta información puede cubrir aspectos cuantitativos y 

cualitativos sobre los objetivos de un programa o proyecto. 

Los indicadores cotidianos sólo proporcionan información con un único dato: una dirección, 

un lugar, una indicación o alguna otra señal; para el objetivo al que se encuentran asociados, 

esta información es suficiente. (CONEVAL, 2014) 

2.9.1 Indicador de gestión 

Un indicador de gestión es un instrumento de medición de las variables asociadas a las 

metas, los cuales pueden ser cualitativos o cuantitativos, y se entienden como la expresión 

cuantitativa del comportamiento o el desempeño de toda una organización o una de sus 

partes, cuya magnitud al ser comparada con algún nivel de referencia, puede estar 

señalando una desviación sobre la cual se tomarán acciones correctivas o preventivas 

según el caso. 

En el desarrollo de los Indicadores se deben identificar necesidades propias del área 

involucrada, clasificando según la naturaleza de los datos y la necesidad del indicador. Esto 

es fundamental para el mejoramiento de la calidad, debido a que son medios económicos y 

rápidos de identificación de problemas. Es por esto que los indicadores pueden ser 

individuales y globales. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 2.3 Ruta Metodológica para establecer indicadores 

Fuente: (Murillo V. & Grace E., 2012) 
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Los indicadores para un área tienen su base en los procesos en los cuales ella interviene, y 

tiene que ver con: 

Funciones: 

La función del área es, en resumen, la razón de ser. Es el fundamento del área y constituye 

la guía primordial para comprender el papel del área en la gestión global de la organización. 

Procesos: 

Muestran la manera como el área transforma las entradas (datos, información, materiales, 

mano de obra, energía, capital y otros recursos) en salidas (resultados, conocimientos, 

productos y servicios útiles), los puntos de contacto con los clientes, la interacción entre los 

elementos o sub componentes del área. 

Estructura: 

Más que el organigrama del área, presenta la forma como están alineados los elementos 

que la componen para operar. 

Desempeño: 

Es la relación que existe entre lo que se entrega al área, con lo que se produce y lo que se 

espera que esta entregue. 

Clientes: 

Las salidas o productos del área, sean bienes, servicios o ambos, son para alguien, ya un 

cliente interno o externo, ya que los clientes tienen unas necesidades y expectativas 

respecto de lo que reciben del área. (Murillo V. & Grace E., 2012) 

 

 

 

 

Figura 2.7 Diseño y Construcción de Indicadores 

Fuente: (Murillo V. & Grace E., 2012) 
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2.9.1.1 Características de los Indicadores de Gestión 

Las características principales de los indicadores son: 

 Concretan los objetivos de los indicadores de modo que estos sean coherentes con los 

objetivos estratégicos. 

 Establecen la periodicidad de su medición para garantizar la efectividad del enfoque y el 

despliegue que se está llevando a cabo. 

 Permiten establecer comparaciones y relaciones con actividades de benchmarking y/o 

actividades de aprendizaje y/o actividades de reingeniería. 

 Guardan por lo menos los datos de los cinco últimos años para poder evidenciar las 

tendencias de los mismos. 

 Establecen un panel de indicadores estratégicos y establecen prioridades. 

2.9.1.2 Usos de los Indicadores de Gestión 

En la mayoría de organizaciones los indicadores de gestión son el resultado de una 

operación, por lo que hay que identificar y/o definir indicadores de gestión si realmente 

nuestra intención es administrar eficazmente y eficientemente los mismos, por lo que su 

aplicación es importante para: 

 Poder interpretar lo que está ocurriendo 

 Tomar medidas cuando las variables se salen de los límites establecidos 

 Definir la necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder evaluar sus 

consecuencias en el menor tiempo posible. 

2.9.2 Indicador del proceso 

Los indicadores del proceso se usan para monitorear la cantidad y clases de actividades. 

Este tipo de indicador centra su medición en el desarrollo de las actividades, las cuales 

están vinculadas a la prestación de servicios o generación de productos. Haciendo énfasis 

en la ejecución de las actividades y la forma de realizarlas. Por medio de estos indicadores 

se puede contar con información de la organización como así también de su funcionamiento. 
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2.9.2.1 Características de los indicadores de proceso 

Las características principales de este tipo de indicadores son: 

 Focalizan en CÓMO la atención es otorgada   

 Miden si todos los PASOS de un PROCESO se hicieron correctamente.   

 Siempre están vinculados a un RESULTADO  

 Valoran aspectos relacionados con las actividades. 

2.9.2.2 Beneficios  

 Los indicadores le dicen a las personas que es lo que están haciendo y cómo lo están 

haciendo considerando que son parte de un todo. 

 Comunican el desarrollo de la estrategia partiendo desde la alta dirección hacia abajo. 

 Permite ejercer un mejor control sobre el desarrollo de los procesos. 

2.9.3 Indicador de resultado 

Los indicadores de resultados se usan para evaluar si la actividad alcanzó, o no, los 

objetivos o resultados propuestos. Se vinculan al cambio que es resultado de las 

intervenciones del programa a mediano y largo plazo. 

Los criterios de evaluación pueden resumirse de la siguiente manera: 

1. Logros: se refiera a la medición de los efectos producidos por el proyecto, es decir, de 

su cuantificación en términos de alguna unidad de medida. 

2. Eficiencia: se trata de la productividad del programa. En este sentido relaciona los 

esfuerzos o insumos empleados (financieros, humanos, administrativos, de tiempo, etc.) 

con los resultados obtenidos, sean estos de naturaleza cuantitativa o cualitativa. 

3. Persistencia: muchos proyectos se proponen conseguir modificaciones durables en las 

personas, ya sea en sus actitudes, capacidades y habilidades específicas. La 

evaluación debe apreciar en qué grado se cumple con lo previsto. 
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4. Impacto: el impacto de un proyecto se refiere a la ponderación de la importancia 

relativa de los resultados en comparación con la magnitud global del problema con el 

cual se relaciona. (CONOCIMIENTOSWEB.NET, 2013) 

2.9.3.1 Características de los indicadores de resultados 

 Miden la efectividad de la atención   

 El grado en que la atención otorgada al usuario produjo el efecto deseado   

 Pueden reflejar aspectos deseados o adversos ( los adversos son los más fáciles de 

medir e identificar)  (Cambón, 2015) 

 

2.10 Capacitación enfocada a la implementación del sistema 

2.10.1 Proceso de capacitación 

Entendemos como capacitación a la transferencia de conocimientos que se realiza durante 

todo el proceso de implementación de un sistema. Dicha transferencia de conocimiento 

debe realizarse a los integrantes del Equipo de Implementación, entendiendo como tal al 

conjunto de los Usuarios del sistema y los Consultores externos, afectados al proceso de 

implementación. 

Podemos describir la capacitación de los integrantes del Equipo de Implementación, de la 

siguiente manera: 

 Para los Usuarios es el conocimiento de las funciones y la operación del sistema 

aplicada específicamente a cada uno de los procesos de negocio de las áreas 

involucradas, acorde a los requerimientos de la organización. 

 Para los Consultores es el conocimiento del negocio, los procesos administrativos y de 

operación de las distintas áreas involucradas que deben ser soportadas por el sistema a 

implementar. 

Durante el proceso de implementación se pueden producir ciertas deficiencias en la 

transferencia de conocimientos mencionada. Esto tiene consecuencias directas en el 

resultado de la implementación, que afecta básicamente a los tiempos de puesta en marcha, 

produciéndose un incremento en los plazos reales respecto de los planificados, lo que 
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significa un costo adicional que afecta tanto a la empresa usuaria, como a la empresa 

responsable de la implementación. 

Vale mencionar que un sistema está implementado cuando ha entrado en la fase de 

operación estable, es decir que el sistema funciona en forma satisfactoria, acorde a los 

requerimientos definidos por la organización. 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.8 Proceso de capacitación 

Fuente: (Escales, 2013) 

 

2.10.2 Factores que afectan el proceso de capacitación 

Podemos mencionar, entre otros, los siguientes factores causales de las deficiencias en el 

proceso de capacitación: 

 Los plazos de implementación definidos como objetivo inicial del Proyecto, son 

inferiores a los necesarios para producir una adecuada transferencia de conocimientos 

entre los miembros del Equipo de Trabajo. 

 El personal de la empresa usuaria no posee en todos los casos el nivel de experiencia 

técnica o administrativa necesarios para la función que desarrollan, lo que implica 

mayores tiempos para su adaptación al sistema. 
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 Los responsables de algunos sectores claves de la empresa no definen claramente las 

políticas y procedimientos a aplicar en los distintos procesos del negocio. 

 La Dirección de la empresa no está suficientemente involucrada en el Proyecto, lo cual 

dificulta a los mandos medios, tomar las decisiones mencionadas en el punto anterior. 

Los puntos enunciados anteriormente juegan factores que habitualmente son causales de 

conflictos entre las partes (empresa usuaria y consultora). 

2.10.3 Análisis de factores 

Plazos de implementación 

La tendencia en el diseño del software es de facilitar su parametrización y la carga inicial de 

datos lo que implica menores plazos de implementación y por lo tanto menores costos de 

consultoría. 

Lo que puede suceder es que tales plazos sean menores que los tiempos que necesita la 

organización para adaptarse al nuevo sistema, es decir la necesaria transferencia de 

conocimientos y los cambios que deben producirse, tal que posibiliten una adecuada puesta 

en marcha del sistema. 

Recursos de personal 

En el caso de la empresa usuaria, no es común realizar un análisis detallado de las 

capacidades y aptitudes del personal que operará el nuevo sistema, que no se refiere 

solamente a la capacitación en las nuevas funcionalidades, sino también a su capacidad de 

adaptación a las nuevas modalidades de operación y su aptitud para interactuar con las 

demás áreas directa o indirectamente relacionadas. 

Definición de políticas y procedimientos  

En la mayoría de las organizaciones las políticas y procedimientos obedecen más a la 

práctica histórica que a un análisis y definiciones taxativas. Cuando se implementa el nuevo 

sistema se pone en evidencia la necesidad de definiciones. Cuando esto se demora no 

solamente afecta a los tiempos sino también al proceso de capacitación del personal ya que 

no dispone de reglas claras para el desarrollo de sus tareas. 

La involucración de la Dirección 
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Una deficiencia que se observa en numerosos casos de implementación. Este es un tema 

que debe poner suficiente énfasis la empresa consultora, a través de sus máximos 

responsables para lograr este objetivo clave. 

2.10.4 Recomendaciones para una correcta capacitación 

Para lograr una correcta capacitación, podemos mencionar algunas recomendaciones: 

 Designación de un Líder de Proyecto (interno o externo), que tenga la suficiente y 

probada experiencia en la puesta en marcha de sistemas de gestión, capaz de efectuar 

una análisis previo y detallado del proyecto, que incluye el Plan de Capacitación y sus 

plazos de realización 

 Realizar un estudio de las capacidades y aptitudes del personal de la organización, para 

lo cual es recomendable recurrir a personal especializado 

 Involucración directa de la Dirección, mediante la designación de un Director de 

Proyecto, que pueda volcar en los integrantes del Equipo de Implementación la visión y 

los objetivos del negocio, como así también tomar las decisiones necesarias para definir 

los aspectos claves en los procesos de negocio de las distintas áreas involucradas. 

Cada proyecto en particular merece un estudio preliminar en todos sus aspectos, no 

solamente el de la capacitación en que aquí nos hemos enfocado. Este estudio previo es 

necesario para asegurar una implementación exitosa, y debe ser desarrollado por personal 

independiente del proveedor del software, que puede ser interno si la organización lo posee 

o contratado en forma externa. 

En cualquiera de los casos, dicho personal deberá estar involucrado desde el inicio del 

proyecto hasta la definitiva puesta en marcha del sistema. (Escales, 2013) 

 

2.11  Firma digital 

Tanembaum en su libro Sistemas Operativos Modernos (2009) sostiene que ―Las firmas 

digitales hacen que sea posible firmar correos electrónicos y otros documentos digitales, de 

tal forma que el emisor no los pueda repudiar después. Una manera común es pasar 

primero el documento a través de un algoritmo de hashing criptográfico de una vía, que sea 
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muy difícil de invertir. Por lo general, la función de hashing produce un resultado de longitud 

fija, independiente del tamaño del documento original. 

El siguiente paso asume que se está utilizando la criptografía de clave pública como vimos 

antes. Entonces, el propietario del documento aplica su clave privada al hash para obtener 

D(hash). Este valor, conocido como bloque de firma, se adjunta al documento y se envía al 

receptor. 

Al proceso de aplicar D al hash se le conoce algunas veces como descifrar el hash, pero en 

realidad no es un descifrado debido a que el hash no se ha cifrado. Es sólo una 

transformación matemática aplicada al hash. 

      Figura 2.9 Resumen de procesos de firma digital 

Fuente: (Tenembaum A.S., 2009)  

 

Cuando llegan el documento y el hash, el receptor calcula primero el hash del documento 

mediante el uso de MD5 o SHA, según lo que hayan acordado de antemano. Después, el 

receptor aplica la clave pública del emisor al bloque de firma para obtener E(D(hash)).‖ 

En efecto, ―cifra‖ el hash descifrado, lo cancela y obtiene el hash de vuelta. Si el hash 

calculado no coincide con el hash del bloque de firma, significa que se alteró el documento, 

el bloque de firma o ambos (o que se modificaron por accidente). 

En la siguiente imagen podemos ver de manera gráfica el proceso que se lleva a cabo: 
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Figura 2.10 Procedimiento de firma digital y comprobación de la misma 

Fuente: (Tenembaum A.S., 2009) 

La firma digital y la firma manuscrita, tienen la misma validez legal y se encuentra amparada 

en Argentina por la ley N° 25506 

2.11.1 ¿Qué se puede firmar digitalmente? 

Actualmente en el mundo, gran parte de la documentación utilizada es digital, por lo tanto es 

necesario poder brindar una validez legal y demás características que la herramienta de 

firma digital ofrece, por lo tanto se puede hacer uso de la herramienta para firmar diferentes 

documentos: 

 Formularios webs  
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 Imágenes 

 Audios 

 Bases de datos 

 Dispositivos de almacenamiento como discos rígidos, CDs, DVDs 

 Páginas webs 

 Transacciones electrónicas 

 Emails 

 Documentos de textos, PDFs 

 Uno o varios archivos en general, etc.  

Esta amplia gama de documentación que se puede firmar digitalmente beneficia a la 

digitalización de procesos, ya que cada vez hace menos necesario el uso de documentación 

en papel. 

2.11.2 Características de la Firma Digital 

La Firma Digital posee ciertas características o propiedades que permiten que sea segura, 

confiable y que haya obtenido validez legal, estas características se describen a 

continuación. Ochoa (2010) en su trabajo nombra las siguientes: 

2.11.2.1 Autenticación 

La autenticación se refiere a la seguridad de que el remitente del mensaje es realmente 

quien dice ser. Una firma digital asegura la autenticación porque existe una autoridad 

certificadora que se encarga de asegurar que la pareja de claves, pública y privada, 

pertenecen exclusivamente a una persona y dicha autoridad ha verificado su identidad. La 

firma digital garantiza la identidad digital del remitente de una comunicación. 

2.11.2.2 Integridad 

La integridad es la propiedad de la información que garantiza que no ha sido modificada 

intencionalmente, ni debido a errores, de transmisión o de almacenamiento en un período de 

tiempo determinado. 
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Esta propiedad la asegura la firma electrónica, a través de la función de hash, porque si al 

verificar la firma y comparar el resultado de la función de hash calculada, con el que está 

adjunto a la firma se garantiza que la información no ha sido alterada desde que se firmó 

electrónicamente hasta el momento en que se vuelve a calcular el resumen, con la función 

de hash. 

2.11.2.3 No repudio 

El no repudio es también conocido como irrenunciabilidad. Hace referencia a la incapacidad 

de rechazar algo o no aceptarlo, en este caso se refiere a negar que fuera firmada 

digitalmente la información que contiene firma. 

La firma digital garantiza que el emisor de un mensaje no podrá negar que firmó el mensaje, 

debido que, para firmar algo digitalmente se necesita tanto de la clave privada como su 

certificado de identidad. El propietario de un certificado digital está obligado por la ley, a 

custodiar su certificado de identidad y su clave privada. 

El no repudio puede darse de las siguientes maneras: 

 No Repudio de origen: El emisor no puede negar que envió el mensaje, porque el 

destinatario tiene pruebas del envío.  

 No Repudio de destino: El receptor no puede negar que recibió el mensaje porque el 

emisor tiene pruebas de la recepción.  

La firma digital puede garantizar el no repudio de origen porque se supone que los datos de 

creación de firma están únicamente bajo el poder del emisor, pero para garantizar el no 

repudio de destino, se debe acordar entre los participantes de comunicación, enviar un 

acuse de recibo firmado digitalmente, al emisor, dentro de cierto tiempo después de enviada 

la comunicación de manera que el emisor tenga prueba irrefutable de la recepción del 

mensaje. 

2.11.2.4 Confidencialidad 

La confidencialidad de la información es la propiedad que garantiza que únicamente el o los 

destinatarios podrán tener acceso a ella. Según la norma ISO 17799, la confidencialidad es 

―garantizar que la información es accesible sólo para aquellos autorizados a tener acceso‖. 

La firma digital en sí no garantiza la confidencialidad; la confidencialidad es asegurada 

únicamente si tanto el remitente como el destinatario poseen un certificado digital, porque 
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entonces el emisor puede cifrar el mensaje con la clave pública del destinatario de manera 

que pueda ser descifrado únicamente con la clave privada del destinatario (que solo él 

conoce) debido a se trata de un sistema criptográfico asimétrico. Entonces si un tercero 

interceptara el mensaje, no sería capaz de leerlo dado que no posee la clave privada del 

destinatario. 

Además de estas características existen otros principios de seguridad que igualmente se 

resuelven, según las características de los certificados y del protocolo empleado como 

disponibilidad, auditabilidad, fiabilidad, detección de mensajes faltantes en una secuencia, 

acuse de recibo, validez de poderes, y evidencia legal. 
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3 METODOLOGÍA 

 

Los desafíos más difíciles dentro del alcance de este Trabajo Final son aquellos que son 

muy difíciles de investigar con métodos cuantitativos ya que, por ejemplo, requieren 

entender los motivos de los actores sociales dentro del organismo, así como el contexto en 

el que trabajan, lo cual requiere un enfoque más cualitativo. Estos factores forman la 

justificación detrás de la elección de emplear métodos cualitativos a lo largo de este trabajo 

propuesto. 

 

3.1  Diseño de la investigación 

Merriam (2009) categoriza la motivación para conducir la investigación en cuatro categorías 

diferentes: 

 Investigación pura. 

 Investigación aplicada. 

 Investigación de evaluación. 

 Investigación acción. 

Según Merriam, el propósito de la investigación pura es contribuir al conocimiento 

generalmente aceptado en un campo particular, mientras que los otros tres están más 

preocupados por resolver problemas particulares, ya sea para guiar las mejores prácticas 

(investigación aplicada), evaluar la idoneidad de ciertos temas o prácticas para un caso 

particular (investigación de evaluación) o para resolver un problema muy específico 

(investigación acción). En muchos casos estas motivaciones se superponen pero el 

conductor principal es claro. En un contexto organizacional, como el de esta investigación, 

los tres últimos son frecuentes. 

En el ámbito de este trabajo, la motivación para realizar la investigación es doble. La 

principal motivación en este caso es poder entender mejor cómo los organismos 

gubernamentales pueden gestionar mejor la transformación digital. En segundo lugar, esta 
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investigación tiene como objetivo encontrar prácticas adecuadas para el organismo público 

del caso de estudio. 

Teniendo en cuenta estas motivaciones, las preguntas de investigación de por qué y cómo, 

y las opiniones filosóficas planteadas, la investigación cualitativa resulta ser el enfoque 

natural adecuado para llevar a cabo este trabajo. 

Entonces, ¿qué es exactamente la investigación cualitativa? Hay muchas descripciones y 

definiciones diferentes para este término. Sin embargo, según Merriam (2009) hay cuatro 

características clave que están presentes en la gran mayoría de estas diferentes 

descripciones: 

 El enfoque está en el proceso, la comprensión y el significado. 

 El investigador es el principal instrumento para la recolección y análisis de datos. 

 El proceso es inductivo. 

 El producto es ricamente descriptivo. 

Para explicar la primera de estas características, Merriam (2009) cita a Patton "La 

investigación cualitativa es un esfuerzo para entender la situación en su singularidad como 

parte de un contexto particular y las interacciones que allí ocurren‖. Esto resulta opuesto a 

los métodos cuantitativos tradicionales, donde los experimentos y las variables se aíslan en 

la medida de lo posible. Los métodos cualitativos son particularmente adecuados para un 

caso como este, en el que resulta imposible aislar los fenómenos de su contexto. 

La segunda característica que Merriam (2009) describe posee tanto ventajas como 

desventajas. Según Merriam (2009), "el instrumento humano es capaz de ser 

inmediatamente sensible y adaptable", así como "puede expandir su comprensión a través 

de la comunicación verbal y no verbal". Además de estas ventajas, la desventaja obvia es 

que los seres humanos siempre tienen una visión subjetiva de lo que experimentan. Así, 

Merriam hace hincapié en la importancia de monitorear, identificar y documentar estos 

sesgos en la medida de lo posible.  

La tercera característica es el objetivo de realizar investigaciones cualitativas. Por lo general, 

los investigadores cualitativos "construyen hacia la teoría a partir de observaciones e 
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interpretaciones intuitivas obtenidas de estar en el campo" (Merriam 2009), en oposición a la 

idea de probar las hipótesis existentes con métodos cuantitativos. 

La característica final es mucho más un producto de la tercera. Con métodos cuantitativos 

se obtienen generalmente datos numéricos muy precisos como resultado de los estudios y 

experimentos realizados, mientras que con métodos cualitativos los resultados son mucho 

más descriptivos y holísticos. 

 

3.2  Proceso de investigación 

La presente metodología fue elegida porque es la que mejor se adapta a los requerimientos 

del presente proyecto, cada etapa de la misma satisface las necesidades de las actividades 

planificadas, permitiendo cumplir con el cronograma previsto en dicho proyecto. 

3.2.1 Estudio de Bibliografía 

 Búsqueda de información en libros 

 Búsqueda de información en Tesis relacionadas a la temática 

 Búsqueda de información en blogs y páginas de internet 

 Investigación sobre experiencias llevadas a cabo por Gobiernos Provinciales o 

Nacionales 

3.2.2 Recolección de Datos 

 Relevamiento de datos en las oficinas de la Subsecretaria de Tecnologías de la 

Información  

 Consultas de campo en la Subsecretaria de Tecnologías de la Información 

 Consultas de campo con profesores y profesionales idóneos en el tema 

3.2.3 Diagnóstico 

 Ordenamiento de datos tomados en el relevamiento 

 Indagar sobre la forma de trabajo actual de Gestión Documental en papel en el 

Gobierno Provincial 



 
Universidad Nacional de Catamarca                       ―Desarrollo de un modelo para la implementación       
Facultad de Tecnología y Ciencias Aplicadas    de Gestión Documental Electrónica en el  
Ingeniería en Informática                                                           Gobierno de Catamarca‖ 

 

 

 

Carabús, Paola Antonella              MU: 01058  74 
Maubecin, Maximiliano Elias          MU: 01003 

   
 

 Definir criterios de comparación 

 Plantear la brecha existente para la implementación de GDE en el Gobierno 

Provincial  

3.2.4 Confección del Modelo 

 Analizar y Diseñar las partes que contendrá el modelo 

 Definir la estructura principal del modelo 

 Agregar el contenido necesario para completar el modelo 

 Analizar mejoras y aplicarlas al modelo 

3.2.5 Realización de Prueba Piloto 

 Realizar verificación del avance del desarrollo del modelo a través de una prueba 

 Detectar correcciones y mejoras de manera temprana 

 Realizar una prueba piloto completa con personal involucrado en la implementación  

3.2.6 Transferencia del Modelo 

 Llevar a cabo actividades de sensibilización y capacitación 

 Transferencia final del modelo al organismo 

3.2.7 Confección del Informe Final 

 Confeccionar el informe final 
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4 MODELO PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE GESTIÓN 

DOCUMENTAL ELECTRÓNICA EN EL GOBIERNO DE 

CATAMARCA 

 

4.1  Introducción 

El presente documento tiene por objeto definir la metodología base a seguir desde la 

Subsecretaría de Tecnologías de la Información para la implementación del sistema de 

Gestión Documental Electrónica. 

Mantener definido un proceso permite acelerar los trabajos, ordenar las tareas, facilitar la 

coordinación y simplificar la implementación. 

Es importante que todos los actores involucrados de los organismos con los que se trabajará 

en la implementación de GDE conozcan, respeten, y se apropien de la presente 

metodología. Se buscará, sobre el planteo inicial poder evolucionarla y adaptarla a las 

particularidades de cada caso y de esta forma con el correr del tiempo lograr el desarrollo de 

una metodología madura. 

Resulta fundamental la comprensión de que la utilización de las TI en la administración 

pública trasciende la dimensión tecnológica: tiene una ineludible dimensión político-

institucional, en la medida en que se replantean flujos de trabajo, se rediseñan procesos, se 

reasignan recursos humanos y se reducen costos. Esto implica un cambio cultural de raíz en 

la administración, y constituye una oportunidad para incorporar herramientas innovadoras a 

la gestión y a las políticas públicas, avanzando hacia un concepto real de Gobierno 

Electrónico. 

 

4.2  Diagrama 

El presente diagrama representa todos los aspectos a tener en cuenta desde el inicio del 

proyecto, hasta la implementación de Gestión Documental Electrónica en cualquier 

organismo del Gobierno de la Provincia de Catamarca. 

El diagrama está dividido en 2 (dos) niveles: 
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En el Nivel 1 encontramos los temas más importantes que se deben verificar y cumplir por 

parte de la Subsecretaría de Tecnologías de la Información antes de salir a producción por 

primera vez. 

En el Nivel 2 nos enfocamos en los temas más relevantes que se deben abordar desde el 

momento en que se selecciona el Organismo, hasta la salida a producción de Gestión 

Documental Electrónica en el mismo. 

 

 

Figura 4.1 Aspectos a tener en cuenta para implementar GDE en cualquier organismo 

del Gobierno de la Provincia de Catamarca  

Fuente: (Elaboración Propia) 

 

4.3  Modelo para la implementación de GDE 

El siguiente diagrama representa la estructura del modelo propuesto que servirá como guía 

para la implementación de GDE de una manera más eficiente. 
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Figura 4.2 Estructura del modelo para la implementación de GDE 

Fuente: (Elaboración Propia) 

 

La implementación de GDE podría ser realizado por etapas. Cada etapa posee definido un 

objetivo, su descripción y los temas o actividades correspondientes a cada una de ellas. Las 

etapas definidas a continuación son marcos de referencia que permite y facilita el desarrollo 

del proyecto específico para cada uno de los organismos con los que se trabajará. 

 

1. Etapa CONOCIMIENTO DEL PROYECTO 

Objetivo 

Tener una visión clara del proyecto, conociendo su magnitud y aspectos claves que serán 

necesarios para implementar GDE. 

Descripción 

En esta etapa se contempla todos los aspectos previos a la selección del organismo e 

implementación de GDE en el mismo. El personal que trabajará en dicha etapa, será 

solamente de la Subsecretaría de Tecnologías de la Información. Cabe destacar que el 

desarrollo de la misma se realizará una sola vez, siendo utilizada en implementaciones 
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futuras. Se evaluarán temas tales como objetivos del proyecto, presupuesto, alcance, roles o 

responsabilidades y otros que se detallan a continuación: 

Temas 

1.1 Compromiso político 

1.2 Equipo de trabajo 

1.3 Recursos 

1.4 Firma digital 

1.5 Indicadores 

 

2. Etapa CONOCIMIENTO DEL ORGANISMO 

Objetivo 

Seleccionar el organismo y conocer su situación actual. 

Descripción 

En esta etapa se llevará a cabo la selección del organismo, luego se entablará relación con 

los funcionarios de mayor rango del mismo para alinearlos a las metas fijadas en el proyecto 

de implementación de GDE. Se realizará un diagnóstico del organismo para conocer y 

plantear la brecha entre su situación actual y la situación deseada. 

Temas 

2.1 Selección del organismo 

2.2 Diagnóstico del organismo 

 

3. Etapa PLANIFICACIÓN 

Objetivo 

Definir la metodología y actividades necesarias para la implementación de GDE. 
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Descripción 

En esta etapa se determina la estrategia a utilizar, los métodos y planes de trabajo. Se 

seleccionarán los actores por parte del organismo que, conjuntamente con el equipo de la 

SSTI, constituirán el equipo coordinador. Este equipo será el encargado del proceso de 

implementación, definiendo actividades, cronogramas, reuniones, formas de comunicación y 

los roles o responsabilidades de cada miembro del equipo. La etapa de Planificación y la de 

Ejecución podrán ser abordadas en distintas iteraciones, por ende, las actividades se 

pueden dividir en partes, para ser planificadas y ejecutadas en tiempos diferentes. 

Temas 

3.1 Normativas 

3.2 Equipo de trabajo 

3.3 Relevamiento 

3.4 Reingeniería de procesos 

3.5 Gestión del Cambio 

3.6 Capacitación 

3.7 Infraestructura del organismo 

 

4. Etapa EJECUCIÓN 

Objetivo 

Ejecutar las actividades definidas en la etapa de Planificación. 

Descripción 

En esta etapa, el equipo coordinador llevará a cabo las actividades planificadas, cumpliendo 

con los cronogramas y objetivos previamente definidos. 

Temas 

4.1 Normativas 
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4.2 Equipo estratégico 

4.3 Relevamiento 

4.4 Reingeniería de procesos 

4.5 Gestión del Cambio 

4.6 Capacitación 

4.7 Infraestructura del organismo 

 

5. Etapa PUESTA EN PRODUCCIÓN 

Objetivo 

Realizar la implementación de GDE en el organismo definido. 

Descripción 

Esta etapa marca la salida a producción del sistema en el organismo, prestando especial 

atención a la asistencia técnica, acompañando al personal de la organización en este 

proceso de cambio. 

Temas 

 

5.1 Implementación 

5.1.1 Control y Mantenimiento 

5.1.2 Evolución y Mejora 

5.2 Implementación del nuevo Proceso 

 

Desarrollo de temas 
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4.3.1 Etapa CONOCIMIENTO DEL PROYECTO 

4.3.1.1 Compromiso político 

Es de vital importancia contar con el compromiso político y mantener su contacto. La 

decisión de implementar GDE debe ser consecuencia del pleno convencimiento de los 

funcionarios. Éstos deberán disponer los recursos físicos, económicos, tecnológicos, de 

infraestructura y de talento humano requeridos para la implementación del sistema y su 

mejora. El éxito o fracaso del proyecto depende plenamente del apoyo recibido. El 

compromiso político puede verse reflejado a través de determinados aspectos tales como: 

 Cumplimiento de los plazos: Definir los calendarios y cumplir con los tiempos 

establecidos. 

 Dinero: El apoyo económico es imprescindible para llevar a cabo un proyecto de esta 

magnitud. 

 Agenda: Deben comprometerse y tener en cuenta en sus agendas las reuniones 

necesarias para tratar temas referentes al proyecto. 

 Normas, leyes y convenios: Es fundamental que se involucren en los aspectos 

legales que puedan surgir, ya sea creando nueva reglamentación o modificando la ya 

existente. 

 

4.3.1.2 Equipo de trabajo 

Es importante saber que por encima del equipo de trabajo se encuentran los funcionarios 

de mandos altos que son quienes toman la decisión de llevar adelante el proyecto y 

autoriza la financiación del mismo. Serán quienes deban institucionalizar el proyecto de 

manera que tome la dimensión e importancia para ocupar un lugar en la agenda de todos 

los miembros internos de la SSTI que conforman el equipo del proyecto. 

Seguidamente de los funcionarios se lleva adelante la conformación del equipo de trabajo, 

al que llamaremos Equipo Coordinador, los cuales deben sensibilizarse y tomar 

conocimiento del proyecto de GDE, su alcance y objetivos, para luego definir los roles y 

responsabilidades de cada integrante del equipo. 
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Se pueden identificar 4 (cuatro) equipos interdisciplinarios que interactúen y trabajen de 

manera conjunta: 

El equipo jurídico, que intervendrá en la definición del marco legal y de toda la normativa 

necesaria para otorgar a los documentos electrónicos la misma eficacia legal que los 

tradicionales en papel. 

El equipo funcional, que analizará el funcionamiento y los procesos de la administración 

pública, la equivalencia funcional de los documentos, el impacto de los cambios y la 

medición de los resultados. También identificará las mejoras buscadas y logradas en la 

gestión y en el control de la información. 

El equipo de TIC se ocupará de las herramientas tecnológicas que permitieron cumplir los 

requisitos funcionales y legales requeridos. Esto incluye, entre otros, los sistemas, el 

equipamiento de procesamiento y certificación, y las comunicaciones (redes) necesarias 

para el correcto funcionamiento. 

El equipo de implementación, que abordará toda la problemática del cambio cultural que 

implican estas nuevas herramientas en la administración pública, la definición de los 

procesos, la capacitación de los usuarios, la atención de inquietudes y todo lo relacionado 

con la puesta en funcionamiento. 

 

4.3.1.3 Recursos 

Entre la gran variedad de recursos que pueden existir en este proyecto, abordaremos 

aquellos que son indispensables y poseen distintos tipos de complejidades. 

 Software: En este caso no será necesario el desarrollo del sistema, el mismo ya se 

encuentra desarrollado y funcionando perfectamente, solamente debe ser 

parametrizado para luego realizar pruebas de manera local. Dentro de este tema hay 

que tener en cuenta las máquinas virtuales, y las licencias correspondientes necesarias 

para su correcto funcionamiento. 

 Procesamiento y Almacenamiento: Este tema está centrado específicamente en lo 

que respecta a infraestructura tecnológica y el equipo necesario para el manejo de la 
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misma. Encontramos aspectos como la Administración de Bases de Datos, el manejo 

del Data Center, entre otros. 

 Redes: Se recomienda armar una buena planificación de la infraestructura de red 

pensando en los organismos que se sumarán a futuro, donde se debe garantizar la 

conexión entre los mismos con el Data Center. En esta área será necesario un perfil de 

Administrador de Redes. 

 Capacitaciones: Identificar a los administradores locales de cada organismo para 

capacitarlos en las tecnologías y sistemas que deberán mantener, interactuando 

directamente con los administradores centrales que estarán en la SSTI. 

 Seguridad de la Información: Se debe tener en cuenta todo lo que respecta a control y 

prevención, desde la seguridad física de los servidores y equipos de procesamiento, 

hasta la seguridad de los datos y sistemas a utilizar tanto del lado del organismo como 

de la SSTI. 

 

4.3.1.4 Firma digital 

Un aspecto importante a tener en cuenta antes de la implementación de GDE es contar con 

hardware y software que permitan firmar documentos digitalmente.  

A continuación, se detalla brevemente el marco legal que da sustento a la utilización de 

firma digital.  

4.3.1.4.1 Marco Legal de Firma Digital en Argentina 

La Ley 25.506, sancionada el 14 de noviembre del 2001 y promulgada de hecho el 11 de 

diciembre del 2001, establece el marco legal de la firma digital en Argentina, requerido para 

el reconocimiento de las transacciones electrónicas. Al garantizar la autoría e integridad de 

un documento electrónico, la firma digital otorga un marco de confiabilidad al desarrollo de 

las actividades por Internet. 

En relación con el Estado Nacional, la ley promueve el uso masivo de la firma digital, de 

forma tal que posibilite el trámite de los expedientes en forma simultánea, búsquedas 

automáticas de información y seguimiento y control por parte del interesado, propendiendo a 

la progresiva despapelización. 
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4.3.1.4.2 Puntos Claves de la Ley 

La ―Ley de Firma Digital‖ tiene como objetivo principal reconocer el empleo de la firma 

electrónica y de la firma digital, y su eficacia jurídica en las condiciones que establece la 

misma. A continuación se analizan y describen los puntos principales de la‖ Ley de Firma 

Digital‖ Sancionada por el Senado y Cámara de Diputados de la Nación Argentina reunidos 

en el Congreso de la República Argentina. 

 Aplicable a todo tipo de contratación, compra o trámite 

Según esta ley, cualquier documento que se pueda hacer en papel, también se podría 

hacer por medios digitales y tendrá la misma fuerza jurídica.  

 Misma validez ante la ley que el papel 

Al haber analizado las características de la firma digital, y sabiendo que garantiza la 

integridad y la autenticación, esto justifica el que tenga la misma validez y efectos 

jurídicos que la firma manuscrita. De hecho, es mucho más segura la firma digital que la 

firma manuscrita, porque garantiza más aspectos de la información como la 

confidencialidad y la disponibilidad a través de otros servicios complementarios de los 

prestadores de servicios de certificación. 

En el artículo 11° de la ―Ley de Firma Digital‖ habla sobre los documentos originales, los 

cuales son considerados como tales en cualquier soporte y por lo tanto cuentan con 

valor probatorio ante lo requerido. 

En el artículo 3° de la ―Ley de Firma Digital‖ se otorga plena validez jurídica a la firma 

digital, mencionando que ésta tendrá respecto de los datos consignados en forma digital, 

el mismo valor jurídico que la firma manuscrita en relación con los consignados en papel. 

 Validez de los Certificados Digitales 

Para que los documentos digitales que utilicen la herramienta de firma digital, cuenten 

con validez propia es necesario que cumplan ciertos requisitos básicos, los cuales se 

deben tener en cuenta en todo momento, como, por ejemplo: 

 Ser emitidos por un certificador licenciado por el ente licenciante 
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 Responder a formatos estándares reconocidos internacionalmente, fijados por 

la autoridad de aplicación. 

 Obligaciones de los usuarios de firma digital 

Como toda ley, ésta también proporciona derechos y obligaciones, a continuación, se 

describen las obligaciones del principal actor en el escenario de la firma digital, el titular. 

Debe mantener confidencialidad de sus datos, no debe darlos a conocer ni divulgarlos, 

debe utilizar dispositivos confiables al momento de utilizar la herramienta de firma digital, 

debe solicitar la revocación del certificado si sucede alguna situación en la cual su 

privacidad de datos corra riesgo, e informar al certificador en caso de verificación o 

modificación en alguno de sus datos privados. 

 

4.3.1.5 Indicadores 

Concepto: Un indicador es un instrumento que provee evidencia de una determinada 

condición o el logro de ciertos resultados. Esta información puede cubrir aspectos 

cuantitativos y cualitativos sobre los objetivos de un programa o proyecto. 

Objetivos de los Indicadores de Gestión 

Podría decirse que el objetivo de los sistemas de medición es aportar al organismo un 

camino correcto para que ésta logre cumplir con las metas establecidas. Todo sistema de 

medición debe satisfacer los siguientes objetivos: 

 Comunicar la estrategia. 

 Comunicar las metas. 

 Identificar problemas y oportunidades. 

 Diagnosticar problemas. 

 Entender procesos. 

 Definir responsabilidades. 

 Mejorar el control de la organización. 
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 Identificar iniciativas y acciones necesarias. 

 Medir comportamientos. 

 Facilitar la delegación en las personas. 

 Integrar la compensación con la actuación. 

El principal objetivo de los indicadores, es poder evaluar el desempeño del área mediante 

parámetros establecidos en relación con las metas, así mismo observar la tendencia en un 

lapso durante un proceso de evaluación. Con los resultados obtenidos se pueden plantear 

soluciones o herramientas que contribuyan al mejoramiento o correctivos que conlleven a la 

consecución de la meta fijada. 

Metodología para la Construcción de los Indicadores 

Toda propuesta de trabajo requiere del establecimiento de una metodología que ayude a 

sistematizar el trabajo y que aporte los puntos clave para desarrollar con éxito los objetivos 

que se persiguen. Esta metodología es un procedimiento donde debe alcanzar el máximo 

consenso entre todos los miembros de la organización y la terminología utilizada debe ser 

comprensible y aceptada por dicho conjunto. Es en otras palabras, la información que del 

sistema se derive no puede presentar ninguna confusión que lleve a interpretaciones 

equívocas entre los distintos niveles organizativos. 

Para la elaboración de indicadores hace falta una reflexión profunda de la organización que 

dé lugar a la formulación de las siguientes preguntas: 

¿Qué se hace? 

Con esta pregunta se pretende que la organización describa sus actividades principales, de 

tal forma que, con la ayuda, a ser posible, de una plantilla con el fin de tenerlas 

inventariadas con la descripción del resultado que se pretende obtener mediante su 

ejecución. 

¿Qué se desea medir? 

A continuación, debe realizarse la selección de aquellas actividades que se consideren 

prioritarias. Para ello se trata de establecer una relación valorada (por ejemplo, de 0 a 10) 

según el criterio que se establezca, que permita priorizar todas las actividades. En esta 
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reflexión puede incluirse una columna en la que conste el porcentaje de tiempo dedicado por 

el personal de la organización en cada actividad, dado que resulta recomendable centrarse 

en las tareas que consumen la mayor parte del esfuerzo de la plantilla. 

¿Quién utilizará la información? 

Una vez descriptas y valoradas las actividades se deben seleccionar los destinatarios de la 

información, ya que los indicadores diferirán sustancialmente en función de quién los ha de 

utilizar. 

¿Cada cuánto tiempo? 

En esta fase de la reflexión debe precisarse la periodicidad con la que se desea obtener la 

información. Dependiendo del tipo de actividad y del destinatario de la información, los 

indicadores habrán de tener una u otra frecuencia temporal en cuanto a su presentación. 

¿Con qué o quién se compara? 

Finalmente, deben establecerse referentes respecto a su estructura, proceso o resultado, 

que pueden ser tanto internos a la organización, como externos a la misma y que servirán 

para efectuar comparaciones. 

En el proceso de formulación de los indicadores se identifican asimismo los factores-clave 

del éxito, que son las capacidades controlables por la organización en las que ésta debe 

sobresalir para alcanzar los objetivos: capacidad de conseguir satisfacción de los usuarios, 

la capacidad para producir servicios de calidad, la capacidad para realizar entregas rápidas 

y fiables, y la capacidad para aprender. 

Análisis de los Indicadores 

Un indicador por sí solo es una cifra fría, por tanto, para que éste cumpla con su objetivo es 

importante tener en cuenta los siguientes criterios: 

 El resultado obtenido debe analizarse de una manera integral, determinando en qué 

medida dicho resultado está apuntando a cumplir los objetivos corporativos, 

estratégicos y operacionales. 

 Para el análisis además de comparar el resultado con los rangos preestablecidos, se 

debe comparar con períodos anteriores para ver su evolución en el tiempo. 
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 Si se tienen datos de entidades que desarrollen la misma actividad los resultados 

deben ser comparados con ellos. 

 

4.3.2 Etapa CONOCIMIENTO DEL ORGANISMO 

4.3.2.1 Selección del organismo 

Existen varios puntos de vista de cómo seleccionar el organismo. El objetivo principal es 

llegar a cubrir el 100% de los organismos o áreas del Gobierno de Catamarca, para ello será 

necesario tener en cuenta factores tales como: 

 Cercanía: Determinar cuáles son los organismos más cercanos. 

 Postulantes: Organismos que se ofrecen como candidatos a implementar GDE. 

 Estrategia: Evaluar los organismos que presenten mayores problemas y que la 

implementación de GDE aporte soluciones que causen un gran impacto social. Es 

conveniente tener en cuenta también aquellos organismos que manejan trámites que 

son requeridos desde el interior de la provincia. 

A medida que se va avanzando en las etapas de implementación en determinado 

organismo, pueden sumarse otros a ser candidatos y tenerlo en cuenta para la selección. Se 

trata de abarcar la mayor cantidad de organismos posibles, siempre y cuando se pueda 

contar con los tiempos y recursos para encarar el proyecto. 

 

4.3.2.2 Diagnóstico del organismo 

En primer lugar, debemos realizar un diagnóstico preliminar que nos proporcione un 

conocimiento general de la organización y del contexto administrativo, legal, operacional y 

social en el que se desarrolla la organización. 

Con posterioridad, realizar un análisis de las funciones y actividades de la organización e 

identificar sus procesos de negocio y la relación entre las actividades que realiza y los 

documentos resultantes como productos y evidencias de su actividad. 

Por último, llevar a cabo un análisis de las fuentes de información más relevantes: 



 
Universidad Nacional de Catamarca                       ―Desarrollo de un modelo para la implementación       
Facultad de Tecnología y Ciencias Aplicadas    de Gestión Documental Electrónica en el  
Ingeniería en Informática                                                           Gobierno de Catamarca‖ 

 

 

 

Carabús, Paola Antonella              MU: 01058  89 
Maubecin, Maximiliano Elias          MU: 01003 

   
 

 Fuentes de información internas como guías internas, manuales de procedimientos, 

programas de control de calidad, calendarios de conservación existentes, análisis 

llevados a cabo para el diseño e implementación de otros sistemas de información, 

etc. 

 Fuentes de información externas ya mencionadas como legislación que afecta a la 

organización. 

 Entrevistas al personal de la organización implicado en tareas de dirección, 

responsables de los distintos ámbitos de la organización, auditores y asesores 

jurídicos, encargados del control de calidad, personal de la organización que genera 

y gestiona documentos en el desarrollo de sus actividades. Los requerimientos 

implícitos son más difíciles de averiguar e identificar. 

 Obtener indicadores que sean esenciales para obtener información tales como: 

volumen de trámites, trámites inconclusos, tiempo medio de resolución de cada 

tramite, cantidad de pasos promedios de cada trámite, etc. 

Con base en este diagnóstico será posible plantear la brecha entre la situación actual del 

organismo y la situación deseada. 

 

4.3.3 Etapa PLANIFICACIÓN 

4.3.3.1 Normativas 

Se procede a evaluar qué normativas deben revisarse y modificarse. Entre ellas se pueden 

considerar las siguientes: 

 Normativa general: delega la autoridad de aplicación a la SSTI, respalda la utilización 

de firma digital y define GDE como el sistema de gestión documental, siendo el único 

sistema de caratulación. 

 Resoluciones donde se especifique la fecha en que empiezan a utilizarse trámites 

digitales en el organismo. 

 En cuanto a normativa interna de cada organismo, revisar y modificar en caso de ser 

necesario para que esté alineada con la normativa general, sin oponerse a ésta. 
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Este proyecto implica un cambio profundo en la operatoria de la gestión administrativa en el 

gobierno de la provincia de Catamarca y muchos de esos cambios no están contemplados 

por las normas actuales, por lo que se deberá estudiar, proponer y elevar, para su 

aprobación, los correspondientes proyectos de modificación o reemplazo de las resoluciones 

y ordenanzas vigentes a fin de contener la nueva operatoria institucional. Cuestiones como 

foliado, tomar vista, notificaciones, firma, comunicaciones, protocolización, etc., deberán ser 

repensadas y receptadas por la legislación interna para asegurar la viabilidad institucional 

del objetivo. 

 

4.3.3.2 Equipo de trabajo 

Se deberá identificar a las personas del mando medio o alto qué son los que toman 

decisiones dentro del organismo y delegan responsabilidades y tareas al equipo que 

trabajará en el día a día con la implementación. Estos actores suelen tener una participación 

poco frecuente en las etapas de Planificación y Ejecución, pero deben tener conocimiento 

de los avances del proyecto.  

El equipo mínimo con el que deberá contar el organismo interesado en la implementación 

del GDE es el siguiente: 

 Un coordinador General: 

 Responsable de la coordinación general del proyecto, estableciendo un contacto 

principal y permanente con la SSTI. Será el referente del organismo en todo lo 

referido a la implementación del GDE en la organización. 

 Dedicación exclusiva. 

 Operadores de campo: 

 Se requieren al menos 2 (dos) operadores. 

 Son los responsables de los relevamientos de toda la información en el 

organismo, como ser: 

 Indicadores 

 Trámites 
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 Documentación 

 Encuestas 

 Datos de Sistemas en uso 

 Procesos Administrativos 

 Dedicación exclusiva. 

 Responsable de la Normativa Interna 

 Persona experimentada, con conocimiento en los procesos administrativos y la 

normativa del organismo. Coordinará su trabajo con el equipo de Legales del 

GDE. 

 Dedicación no exclusiva 

 

4.3.3.3 Relevamiento 

Llevar a cabo el relevamiento de la secuencia de actividades/tareas de cada uno de los 

procesos, es una de las tareas más importantes, ya que en base a ello se va a obtener el 

resultado que luego será plasmado en las guías, instructivos o manuales de procesos. 

Las actividades que componen el relevamiento tiene por objetivo final enumerar 

cronológicamente desde el inicio al final de cada proceso en curso o vigente, las tareas que 

realizan las distintas áreas involucradas. 

Las variables o elementos claves a relevar son: 

 Tareas que realiza el área 

 Productos o salidas que se generan 

 Insumos o recursos que se utilizan 

 Normativa asociada al desarrollo de las tareas 

 Registros o Archivos Soporte que se utilizan 
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 Sistemas Informáticos específicos 

 Responsables 

 Cantidad de personal del área 

Metodologías para el relevamiento de procesos 

Para realizar el relevamiento se deben buscar respuestas a las siguientes preguntas: 

 ¿Qué trabajo se hace? 

Se pretende definir las tareas incluidas en los procedimientos que componen el proceso a 

relevar. 

 ¿Quién lo hace? 

Se dirige a definir qué unidades orgánicas o personas participan de los procedimientos o 

tareas a relevar. 

 ¿Cómo se hace? 

Se busca determinar los medios, equipos, métodos y técnicas que se utilizan para realizar 

las tareas a relevar. 

 ¿Cuándo se hace? 

Se determina la secuencia en la que se desarrollan las distintas tareas que componen las 

actividades y también la interrelación temporal de los resultados de las tareas y actividades 

dentro del proceso del que son parte. 

Las principales herramientas con las que se pueden relevar procesos y procedimientos 

administrativos son: 

a) Encuestas 

b) Entrevistas 

c) Análisis de Documentación 

d) Observaciones Directas 
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Etapas relevar en el organismo 

El relevamiento constará de 5 (cinco) etapas; de las cuales las 3 (tres) primeras 

corresponden a la Etapa de Planificación, y las 2 (dos) siguientes a la Etapa de Ejecución. 

Etapa 1 

El primer paso, se lleva a cabo la recopilación de información, la cual supone las siguientes 

actividades: 

 Identificación del organismo y las áreas del mismo que estarán involucradas. 

 Búsqueda, selección y recopilación de información acerca del organismo como así 

también de su contexto (social, político y económico).  

 Identificación y contacto con los actores institucionales. 

 Solicitud de información y documentación al organismo. 

 Análisis primario de la información. 

Etapa 2 

El segundo paso, se inicia de manera posterior a la obtención de la información y supone las 

siguientes actividades: 

 Profundización del análisis de la información. 

 Definición de los aspectos centrales a establecer como factores de indagación. 

 Preparación de las entrevistas. 

 Elaboración de los cuestionarios semi-estructurados que se le realizarán a los agentes 

del organismo. 

Etapa 3 

El tercer paso, implica la interacción con los equipos técnicos del organismo, y supone las 

siguientes actividades: 

 Identificación de los funcionarios y agentes del organismo claves para la realización de 

las entrevistas. 
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 Evaluar la disponibilidad de los actores y organizar las entrevistas en el marco de la 

actividad de campo. 

 

4.3.3.4 Reingeniería de procesos 

Concepto: La Reingeniería de Procesos, o BPR (Business Process Reengineering), consiste 

en la revisión fundamental y el rediseño radical de procesos para alcanzar mejoras 

espectaculares en medidas críticas y contemporáneas de rendimiento, tales como costes, 

calidad, servicio y rapidez. 

Metodología de la Reingeniería de Procesos 

La reingeniería de procesos debe ser aplicada en un marco flexible que asegure la 

transición entre el entorno actual y la situación futura. Esta flexibilidad debe hacer posible 

que la metodología se ajuste a las características de cada organización, persiguiendo la 

máxima eficacia y la mayor eficiencia. 

Las fases esenciales de la metodología de la reingeniería de procesos, dependerá de la 

realidad de la organización, su relación con el medio, el estado de sus procesos. Y, 

lógicamente, del plan estratégico con que se cuente. 

Fases de un Proyecto de Reingeniería de Procesos 

La reingeniería de procesos constará de 3 (tres) fases; de las cuales la 1 (primera) fase 

corresponde a la Etapa de Planificación, y las 2 (dos) siguientes a la Etapa de Ejecución. 

Fase 1 

Definición del proyecto: Se sitúa el proyecto de reingeniería con relación a la estrategia de la 

organización, decidiendo qué hay que cambiar. Es el momento de planificar el proyecto y 

llevar a cabo cuatro actividades añadidas. 

 Crear un mapa de procesos: Donde se muestre el flujo de los distintos procesos que 

operan en la organización, las conexiones entre ellos y las áreas funcionales 

implicadas. El objetivo es alcanzar una visión de conjunto que permita tomar 

decisiones sobre qué procesos serán objeto de la reingeniería. 

 Seleccionar los procesos objeto de la actuación. 
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 Seleccionar los miembros del equipo de reingeniería: Esto se hará según el alcance 

del proyecto y las áreas implicadas. El equipo será interfuncional y sus miembros 

deberán representar los agentes relevantes para el proceso. 

Es imprescindible que un equipo de analistas funcionales releve, adecue y documente cada 

uno de los procesos que se llevan a cabo en el organismo, para luego incluirlo en el sistema 

GDE. A su vez, comprender la forma de hacer (know how) y las reglas de negocio incluidas 

en un software que está prestando servicio en múltiples dependencias públicas del país, 

debería permitir analizar e incluir mejoras y cambios en nuestros propios procesos. 

 

4.3.3.5 Gestión del Cambio 

La gestión de cambios sirve para que las personas acepten los cambios que resultan de la 

implementación de un nuevo proyecto y para reducir los factores de rechazo. Incluye la 

anticipación de riesgos, la definición y el diseño de un enfoque que permita la 

implementación de una solución bajo circunstancias óptimas. 

En una organización no se puede conseguir apoyo absoluto cada vez que se implanta un 

cambio. Es de esperar que haya empleados que presten un apoyo moderado o débil, o que 

muestren, tal vez, su total oposición. 

El cambio exige un esfuerzo de adaptar las expectativas reales a las deseadas. La 

formación es clave en este sistema. Debe ser implantado desde los niveles inferiores, 

mediante comunicación, conocimiento, modificación de hábitos, desarrollo de habilidades, 

actitudes para modificar el comportamiento individual, de equipo y de grupo para 

implantarse en la organización. 

Para minimizar el efecto del cambio es necesario diseñar una serie de actuaciones que 

permitan disminuir el impacto negativo y de incertidumbre que dicho cambio provoca en las 

organizaciones.  

El objetivo principal se basa en ejecutar acciones de mejora de la comunicación, formación, 

liderazgo y motivación, que desarrollen la implantación del proyecto en el menor tiempo 

posible. 
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La gestión del cambio implica necesariamente que todas las personas de la organización 

se  involucren en el proceso. Para ello han de conocerse todo lo referente al nuevo proyecto. 

La correcta implantación y desarrollo de nuevos cambios y procesos deben basarse en la 

concienciación de que implican un cambio cultural para la organización. 

Objetivos 
 
 Implantar el cambio cultural y la nueva filosofía de la nueva estrategia empresarial. 

 Conseguir que todo el equipo acepte y se involucre en el cambio.  

 Detectar barreras y establecer mecanismos para que el cambio se establezca de 

manera natural. 

 Diseño del plan estratégico. 

 Plan de formación. 

 Plan de motivación. 

 Plan de mejora de la comunicación interna. 

 Plan de liderazgo 

El resultado de una correcta implantación del cambio tendrá como resultados el impacto 

positivo en el proyecto y en la empresa.  

Otros resultados: 

 Aclara objetivos generales. 

 Genera expectativas adecuadas y reales. 

 Mejora estructura de comunicación. 

 Modifica hábitos, competencias y capacidades. 

 Reduce el tiempo de implantación del cambio. 

 Potencia y refuerza equipos. 

La formación del cambio irá destinada a modificar la cultura de la empresa. 
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En una primera instancia se debe planificar, con especialistas en la materia, la comunicación 

a todo el personal administrativo afectado respecto del alcance y objetivos del proyecto. La 

instancia de motivación exige, además, involucrar al personal como parte de los cambios. 

Para ello, se debe generar e institucionalizar el espacio de trabajo colectivo donde sean 

escuchados y todas sus propuestas sean debidamente tenidas en cuenta. 

 

4.3.3.6 Capacitación 

Las capacitaciones están destinadas a los usuarios finales y es una de las actividades 

previas a la salida a producción. Se encuentran divididas en dos tipos, masivas y 

específicas. Las capacitaciones masivas son generales y están orientadas para todos los 

agentes del organismo. Las capacitaciones específicas surgen de la necesidad de reforzar y 

puntualizar dos sectores claves, los cuales son: el área de soporte técnico y monitoreo, y las 

mesas de entrada y despacho. 

 Masivas 

 Todos los agentes del organismo 

 Específicas 

 Soporte Técnico y Monitoreo 

 Mesas de entrada y Despacho 

Se debe planificar talleres para sensibilizar e introducir al personal del mando Medio o Alto 

de la organización en el sistema, como así también los beneficios del mismo. 

La implementación del sistema exige que los futuros usuarios finales sean capaces de 

utilizarlo. Por la cantidad de usuarios, la capacitación deberá planificarse adecuadamente en 

cuanto a las áreas o procesos prioritarios, así también como las aulas con computadoras 

que insumirá dicha capacitación. 

Las capacitaciones a usuarios finales se pueden organizar en 6 clases como mínimo, 

abordando en cada una de ellas las siguientes temáticas: 

 Gestión del cambio 

 Firma digital 
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 Seguridad informática 

 GDE teórico 

 GDE práctico 

 Cerrando con una última clase de Gestión del cambio para verificar si los 

conocimientos han sido asimilados. 

Para cada grupo a capacitar se planificará un cronograma con una duración total entre 6 y 8 

días aproximadamente. 

 

4.3.3.7 Infraestructura del organismo 

El objetivo de este tema es desplegar y asegurar la infraestructura tecnológica necesaria 

para el correcto funcionamiento de GDE en el organismo.  

Se deberá planificar un diagnóstico previo donde se detalle la infraestructura que posee el 

organismo, para luego plantear la brecha existente con respecto a la infraestructura 

necesaria. 

El software GDE es solo una parte de la tecnología que se necesita incorporar. El conjunto 

de servidores donde radicará, las redes internas, las máquinas clientes, los sistemas 

operativos, de monitoreo, de seguridad, y administración de base de datos, también deben 

incorporarse en el alcance del proyecto. 

Se recomienda diseñar la planificación para equipar al 100% el organismo, donde se ven 

temas como: 

 Adquisición 

 Relevamiento de necesidades 

 Definición de procedimientos de entrega 

 Definición de procedimientos de control 

Una buena práctica es armar un plan de mantenimiento de la red y del equipamiento, 

definiendo plazos y actividades para su revisión y actualización. Esto lleva a cumplir de una 

mejor manera las auditorías. 
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4.3.4 Etapa EJECUCIÓN 

4.3.4.1 Normativas 

Llevar a cabo la modificación de la normativa según lo establecido en la etapa de 

Planificación. Realizar un seguimiento del avance de la edición y archivar los documentos 

legales resultantes. El cumplimiento de este ítem es fundamental, ya que nos da el respaldo 

necesario al momento de implementar GDE. 

 

4.3.4.2 Equipo estratégico 

Del lado del organismo, los actores de la alta dirección estarán encargados de identificar y 

seleccionar al personal conveniente según los perfiles o capacidades necesarias para cada 

rol, para así conformar el Equipo coordinador del organismo que trabajará conjuntamente 

con el Equipo coordinador de la SSTI. 

 

4.3.4.3 Relevamiento 

Se realiza la ejecución de lo planificado en relevamiento de la etapa anterior. 

Etapa 4 

El cuarto paso, es la principal actividad de campo del proceso de medición, y supone las 

siguientes actividades: 

 Realización de las entrevistas en los lugares de trabajo de las personas a entrevistar. 

Como metodología de aplicación además de la guía de preguntas que se debe respetar, 

debe permitirse que los entrevistados puedan explayarse sobre las cuestiones que crean 

convenientes, ya que ésta dinámica constituye una fuente de información útil. 

Las entrevistas pueden ser individuales y/o grupales, según las circunstancias, los actores 

participantes y la dinámica a tratar. 

Etapa 5 
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El quinto paso es el final, incluye el proceso de análisis y evaluación, y supone las siguientes 

actividades: 

 Lectura y sistematización de la información recopilada a través de las entrevistas. 

 Análisis de la información. 

 Consultas finales y solicitud de documentación extra que pueda haber surgido en el 

trabajo de campo. 

 Redacción del Informe. 

 

4.3.4.4 Reingeniería de procesos 

Se procede la ejecución de lo planificado en reingeniería de procesos de la etapa anterior. 

Fase 2 

Comprender el estado actual del proceso: Una vez seleccionado el proceso y 

subprocesos, el equipo de reingeniería comienza a trabajar sobre ellos. Los procesos 

implicados son examinados para determinar sus objetivos y quiénes intervienen en sus 

actividades. Los elementos críticos de esta fase, son: 

 Definición de los componentes clave del proceso. 

 Comprensión de las necesidades del cliente y de sus requerimientos para con el 

resultado del proceso. 

 Identificación de debilidades y de posibles puntos de ruptura que constituirán 

oportunidades de mejora radical. 

 Establecimiento de objetivos de rendimiento. 

Serán varias las tareas a llevar a cabo. Por una parte, se modelará el proceso existente. Es 

decir, se describirá completamente identificando las distintas actividades y quién las ejecuta. 

Se trata de describir el proceso tal como es, descomponiéndolo paso a paso. El resultado 

será un preciso diagrama multinivel del proceso. Este diagrama reflejará las entradas a cada 

actividad, sus salidas y los puntos de control existentes. También los recursos consumidos y 

las operaciones de transformación inputs – outputs. 

https://www.aiteco.com/que-es-un-diagrama-de-flujo/
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De otro lado, se modelarán los datos. Esto quiere decir que se describirá exactamente la 

información y documentación necesarias para llevar a cabo todas y cada una de las 

actividades comprometidas en el proceso. Esta operación producirá un modelo tal como es 

precisando los datos y documentos empleados por el proceso, así como las relaciones entre 

ellos.  

Fase 3 

Innovación del proceso: Se rediseñará el proceso, pasando del tal como es al tal como 

debe ser. En realidad, este trabajo habrá comenzado durante la fase anterior, en la que el 

hecho de modelar el proceso habrá puesto de manifiesto posibles puntos de ruptura y 

alternativas de rediseño al quedar al descubierto las causas – raíz de las debilidades del 

proceso existente. 

Los elementos clave de esta fase, son: 

 Identificar innovaciones potenciales. 

 Desarrollar una perspectiva inicial del nuevo proceso. 

 Identificar posibles mejoras incrementales. 

 Asegurar el compromiso de la dirección con la óptica del nuevo proceso. 

 

4.3.4.5 Gestión del Cambio 

Plan de gestión del cambio. 

Será necesario realizar un análisis de los grupos, el impacto de los cambios y el nivel de 

afectación de las personas, y en base a esto, se recomienda diseñar un Plan de Gestión del 

Cambio, el cual incluirá diferentes actividades, a fin de ir preparando el camino que 

garantice la exitosa implementación del Sistema de GDE. Las actividades a llevar a cabo 

podrían ser: 

 Programación de charlas de sensibilización 

 Programación de sesiones de presentación del proyecto 

 Programación de talleres de transformación cultural 
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 Programación de presentaciones de avance en las diferentes etapas del proyecto 

 Programación de capacitaciones internas 

 Elaboración del Plan de Comunicaciones 

A continuación veremos una metodología como ejemplo para confeccionar un Plan de 

Gestión del Cambio en una organización 

El Plan de Gestión del Cambio consiste en 5 fases 

Fase 1. Fase preliminar 

Tiene como objetivo principal definir el plan de acción para la implantación del plan de 

gestión del cambio. 

Objetivo: Delimita los pilares sobre los que se van a desarrollar las siguientes fases. 

Se desarrollará a partir del plan estratégico definido por la empresa. Deberá identificar los 

agentes que van a desarrollar el mismo. 

Fase 2. Análisis del entorno  

Tienen como objetivo principal analizar el entorno y características del lugar de implantación 

del cambio.  

Se definirá el comité de gestión del cambio. 

Fase 3. Diseño planes de gestión del cambio 

Tiene como objetivo diseñar el plan de formación, motivación, liderazgo y mejora de 

comunicación. 

Fase 4. Implantación 

Tienen como objetivo desarrollar el plan programado. 

Fase 5. Evolución y seguimiento 

Sistemas de evaluación de la implantación y medida de resultados. También tiene la función 

de mejora de procesos. 

Caso práctico: 
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Tabla 4.1 Fase 1. Estudio preliminar  

Fuente: (Elaboración Propia) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 4.2 Fase 2. Análisis del entorno  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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Tabla 4.3 Fase 3. Diseño  

Fuente: (Elaboración Propia) 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
Tabla 4.4 Fase 4. Implantación  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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Tabla 4.5 Fase 5. Evaluación y seguimiento  

Fuente: (Elaboración Propia) 

 

4.3.4.6 Capacitación 

Llevar a cabo las capacitaciones a los usuarios finales (operadores del sistema) según lo 

planificado en la etapa anterior, dejando asentado en un informe el progreso de la 

capacitación, inconvenientes que hayan surgido y posibles propuestas de mejoras. Será 

necesario dar de alta a los usuarios en el sistema, creando una cuenta de correo oficial para 

cada uno de ellos. 

Además de las capacitaciones a los usuarios finales, se deben realizar distintos talleres 

dirigidos a los mandos Medios y Altos de la organización con el fin de sensibilizar, eliminar 

posibles dudas que surjan y mostrar avances del proyecto. También servirá para realizar 

pruebas en el sistema a ser implementado. 

En el transcurso de las capacitaciones puede que se identifiquen áreas o grupos en donde 

se necesiten reforzar conocimientos. 
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4.3.4.7 Infraestructura del organismo 

En este tema se procede a ejecutar lo planificado en la etapa anterior, teniendo como 

objetivo principal equipar el 100% del organismo. Se debe realizar el diagnóstico de la 

infraestructura del mismo para solicitar el equipamiento necesario.  Además, armar la 

conexión de red entre el organismo y la SSTI, garantizando una correcta comunicación. Una 

vez adquirido el equipamiento, podemos llevar a cabo las siguientes actividades: 

 Efectuar la entrega del equipamiento 

 Monitorear los avances 

 

4.3.5 Etapa PUESTA EN PRODUCCIÓN 

4.3.5.1 Implementación 

El software a implementar (GDE) será provisto por el Ministerio de Modernización del 

Gobierno Nacional con sus programas fuente incluidos, lo que garantiza su sustentabilidad, 

y el mantenimiento por parte del gobierno. 

La etapa de implementación marca la salida a producción del sistema en el organismo 

según el calendario definido en la normativa general. Una vez que el organismo sale a 

producción con el sistema, debe ejecutar dos tareas claves y muy importantes, que son: 

4.3.5.1.1 Control y Mantenimiento 

Luego de la implementación, el control se encarga de verificar que las actividades realizadas 

en el organismo cumplan estrictamente con los nuevos procesos, los cuales fueron 

rediseñados y adaptados a una nueva metodología de trabajo.  

También se debe contemplar el debido mantenimiento del sistema. 

4.3.5.1.2 Evolución y Mejora 

Consiste en seguir avanzando en la incorporación de trámites al sistema hasta llegar al 

100% de los trámites digitalizados. Es importante tener en cuenta nuevas necesidades y 

proyectos que surjan en función de lo implementado, incorporando mejoras en los procesos 

digitalizados. 
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4.3.5.2 Implementación del nuevo Proceso 

Es la transición del viejo al nuevo proceso. Esta fase debe incluir formación y entrenamiento 

al personal, al estar implicado un nuevo modo de trabajar. 

Una vez implementado el nuevo proceso pueden, pasar varios meses hasta empezar a 

percibir los resultados. Que el proceso nuevo funcione con toda su potencia puede ser 

cuestión de más tiempo al requerir un cambio cultural que siempre es lento. Por esta razón, 

su implantación y desarrollo han de ser objeto de un plan de transición en que se tendrán en 

cuenta los cambios de normas, sistemas de evaluación y compensación, formación, etc. 

Los puntos clave de esta etapa, son: 

 Prueba del proceso y evaluación de sus resultados. 

 Elaborar el plan de transición. 

 Plan de mejora permanente. 

Este último punto se relacionaría con la gestión de la mejora continua. Una vez que se ha 

rediseñado el proceso puede ponerse en marcha un programa de control y mejora de 

procesos para el ajuste permanente a las necesidades y expectativas de los clientes. 
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5 SISTEMA 

Luego de realizado el diagnóstico y durante el proceso de construcción del modelo 

propuesto para este trabajo final se detectaron distintas problemáticas por parte de la 

Subsecretaría de Tecnologías de la Información, de las cuales, una de las más importantes 

era la falta de seguimiento y control del avance del proyecto, tanto por el lado del equipo 

coordinador de la SSTI como así también todas las personas involucradas en este proceso 

de implementación por parte de los organismos. 

Analizando distintas opciones y problemáticas, propusimos desarrollar un software que, 

además de llevar el control del progreso del proyecto de GDE, permite gestionar el modelo 

creado anteriormente. De esta manera se obtiene un trabajo final mucho más completo, 

brindando más soluciones a la gran variedad de problemáticas y complejidades que son 

propias de proyectos de esta magnitud. 

El sistema informático fue desarrollado en tiempo y forma según lo planificado. Para la 

construcción del mismo se utilizaron las tecnologías más actuales y que son manejadas por 

distintos integrantes de la SSTI, siempre pensando en la posibilidad de que pueda ser 

mejorado y adaptado a distintas necesidades que puedan surgir. 

La estructura de este sistema es idéntica a la del modelo propuesto, lo que hace más fácil el 

entendimiento del modelo a partir del uso del software. Está compuesto por el Proyecto de 

implementación de GDE, el cual contiene Organismos que son cada lugar donde se 

realizará la implementación. Cada Organismo contiene en su interior cuatro Etapas, dentro 

de cada Etapa encontramos los distintos Temas que se deben tener en cuenta antes de salir 

a producción. Todos estos componentes del sistema tienen asociado un progreso, el cual 

permite saber en qué estado se encuentra el proceso de implementación. Cada Tema 

internamente posee un listado de Actividades, las cuales pueden cambiar de estado entre 

Realizadas y No realizadas. Según la cantidad de Actividades Realizadas se calcula el 

progreso del Tema, el promedio de los progresos de los Temas define el progreso de la 

Etapa, el promedio de los progresos de las Etapas define el progreso del Organismo, y el 

promedio de los progresos de todos los Organismos establece el progreso general del 

Proyecto, es decir, los distintos progresos se calculan de abajo hacia arriba si vemos su 

estructura como una pirámide. 
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El sistema además permite agregar comentarios y archivos, los cuales se encuentran 

ordenados cronológicamente en sus correspondientes listados. 

Cuenta con sesiones de usuarios, pudiendo asignar a cada uno de ellos distintos tipos de 

permisos o roles con el fin de que accedan a la sección que le corresponde a cada uno 

según lo considere el administrador. 

El sistema ayuda a toda persona involucrada en este proceso de implementación a tener un 

panorama del avance del proyecto, permitiendo actualizar el estado del mismo a medida que 

se van cumpliendo con las actividades definidas. 

 

5.1 Arquitectura del Sistema 

 

Figura 5.1 Diagrama de la Arquitectura del Sistema  

Fuente: (Elaboración propia) 



 
Universidad Nacional de Catamarca                       ―Desarrollo de un modelo para la implementación       
Facultad de Tecnología y Ciencias Aplicadas    de Gestión Documental Electrónica en el  
Ingeniería en Informática                                                           Gobierno de Catamarca‖ 

 

 

 

Carabús, Paola Antonella              MU: 01058  110 
Maubecin, Maximiliano Elias          MU: 01003 

   
 

5.2 Diagrama de Clases 

 

 

 

Figura 5.2 Diagrama de Clase del Sistema  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.3 Listado de funciones del sistema 

 Usuarios 

 Creación de cuentas de usuario 

 Inicio y cierre de sesión de usuarios 

 Recuperación de contraseña 

 Proyecto 

 Ver detalle de Proyecto 

 Cálculo del progreso del Proyecto 

 Editar Proyecto 

 Ver listado de Organismos 

 Organismo 

 Agregar Organismo 

 Ver detalle de Organismo 

 Cálculo del progreso del Organismo 

 Editar Organismo 

 Eliminar Organismo 

 Etapa 

 Ver listado de Etapas 

 Creación automática de Etapas 

 Ver detalle y objetivo de Etapa 

 Cálculo del progreso de Etapa 

 Editar Etapa 
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 Ver listado de Temas 

 Tema 

 Agregar Tema 

 Ver detalle de Tema 

 Cálculo del progreso de Tema 

 Editar Tema 

 Eliminar Tema 

 Ver listado de Actividades 

 Ver listado de Comentarios 

 Ver listado de Archivos 

 Actividad 

 Agregar Actividad 

 Editar Actividad 

 Eliminar Actividad 

 Cambiar estado de Actividad a Realizada o No realizada 

 Comentario 

 Agregar Comentario 

 Editar Comentario 

 Eliminar Comentario 

 Archivo 

 Agregar Archivo 

 Descargar Archivo 
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 Eliminar Archivo 

 

5.4  Pantallas del Sistema 

5.4.1 Iniciar sesión 

Para ingresar al sistema es necesario tener una cuenta de usuario e iniciar sesión. 

Figura 5.3 Pantalla Iniciar sesión  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.2 Pantalla principal del Proyecto 

En esta pantalla podemos ver el nombre del Proyecto, su descripción, progreso y el listado 

de Organismos que contiene el mismo. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5.4 Pantalla Principal del Proyecto  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.3 Editar Proyecto 

Es posible editar solamente la descripción del proyecto. 

Figura 5.5 Pantalla Editar Proyecto  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.4 Agregar Organismo 

Es obligatorio completar los campos Nombre del Organismo, Descripción y Proyecto al que 

pertenece. 

Figura 5.6 Pantalla Agregar Organismo  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.5 Pantalla principal del Organismo 

En esta pantalla podemos ver el nombre del Organismo, su descripción, progreso y el listado 

con las cuatro Etapas que contiene el mismo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5.7 Pantalla Principal del Organismo  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.6 Editar Organismo 

Sólo está permitido modificar la descripción del Organismo. 

 

Figura 5.8 Pantalla Editar Organismo  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.7 Eliminar Organismo 

En caso de eliminar, lo hará junto con todas las etapas que el mismo contiene. 

Figura 5.9 Pantalla Eliminar Organismo  

Fuente: (Elaboración Propia) 

5.4.8 Pantalla principal de Etapa 

En esta pantalla podemos ver el nombre de la Etapa, su descripción, objetivo, progreso y el 

listado con los Temas que contiene la misma.  

Figura 5.10 Pantalla Principal de Etapa  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.9 Editar Etapa 

Es posible editar la descripción y el objetivo de la Etapa. 

Figura 5.11 Pantalla Editar Etapa  

Fuente: (Elaboración propia) 
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5.4.10  Agregar Tema 

Es obligatorio completar los campos Nombre del Tema, Descripción y Etapa a la que 

pertenece. 

Figura 5.12 Pantalla Agregar Tema  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.11  Pantalla principal Tema 

En esta pantalla podemos ver el nombre del Tema, su descripción, progreso y el listado con 

las Actividades, Comentarios y Archivos que contiene el mismo. 

Figura 5.13 Pantalla principal Tema, listado de actividades 

Fuente: (Elaboración Propia) 
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Figura 5.14 Listado de Comentarios  

Fuente: (Elaboración Propia) 

 

 

Figura 5.15 Listado de Archivos  

Fuente: (Elaboración Propia) 



 
Universidad Nacional de Catamarca                       ―Desarrollo de un modelo para la implementación       
Facultad de Tecnología y Ciencias Aplicadas    de Gestión Documental Electrónica en el  
Ingeniería en Informática                                                           Gobierno de Catamarca‖ 

 

 

 

Carabús, Paola Antonella              MU: 01058  124 
Maubecin, Maximiliano Elias          MU: 01003 

   
 

5.4.12 Editar Tema 

 Es posible editar solamente la descripción del tema. 

Figura 5.16 Pantalla Editar Tema  

Fuente: (Elaboración Propia) 

5.4.13  Eliminar Tema 

En caso de eliminar, lo hará junto con todas las actividades, comentarios y archivos que el 

mismo contiene 

Figura 5.17 Pantalla Eliminar Tema  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.14  Cálculo del progreso de tema 

A medida que las actividades cambia de estado entre Realizada y No Realizada, 

automáticamente se calcula el progreso del tema. 

Figura 5.18 Pantalla de Cálculo del Progreso de Tema  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.15 Agregar actividad 

Para agregar una actividad solo es necesario completar el campo de texto. 

Figura 5.19 Pantalla Agregar Actividad  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.16  Editar Actividad 

Es posible editar el nombre de la actividad. 

Figura 5.20 Pantalla Editar Actividad  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.17 Eliminar Actividad 

Confirmación antes de eliminar. 

Figura 5.21 Pantalla Eliminar Actividad  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.18  Agregar Comentario 

Para agregar un comentario se debe completar el campo de texto y presionar en Guardar. 

Figura 5.22 Pantalla Agregar Comentario  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.19 Editar Comentario 

Es posible editar el comentario modificando el campo de texto. 

Figura 5.23 Pantalla Editar Comentario  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.20 Eliminar Comentario 

Confirmación antes de eliminar. 

Figura 5.24 Pantalla Eliminar Comentario  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.21  Agregar Archivo 

Para agregar un archivo primero se debe seleccionar el archivo y luego presionar en 

Guardar. 

Figura 5.25 Pantalla Agregar Archivo  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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5.4.22  Eliminar Archivo 

Confirmación antes de eliminar. 

Figura 5.26 Pantalla Eliminar Archivo  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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6 PRUEBA PILOTO 

 

6.1  Introducción 

La prueba piloto fue realizada en un ambiente controlado y en el lugar de la Subsecretaría 

de Tecnologías de la Información, trabajando conjuntamente con el coordinador general 

encargado del proyecto de implementación de GDE en el Gobierno de Catamarca y 

personal participante en dicha implementación. Para la ejecución de la misma se tomó como 

referencia la implementación real de GDE en el Registro del Estado Civil y Capacidad de las 

Personas de la Provincia de Catamarca, volcando cada uno de los procesos y actividades 

que se siguieron en ese organismo al modelo confeccionado en este trabajo final, para así 

poder ver cómo responde el mismo, evaluarlo y sacar conclusiones con respecto a su 

estructura y contenido. 

 

6.2  Modelo para la implementación de Gestión Documental Electrónica 

6.2.1 Etapa CONOCIMIENTO DEL PROYECTO 

Todas las actividades correspondientes a esta etapa fueron realizadas previo a la 

implementación de GDE en algún organismo. El resultado de estas actividades constituye la 

base necesaria para llevar a cabo el proceso de implementación en todos los organismos 

del Gobierno de Catamarca. 

En esta etapa se analizaron los siguientes aspectos: 

 

6.2.1.1 Compromiso político 

Fue imprescindible para el inicio del proyecto contar con el apoyo de los funcionarios de 

mandos altos del Gobierno de Catamarca, donde la Gobernadora de la Provincia firmó el 

decreto de adhesión al Plan Modernización del Estado (Ver anexo 12.1). Todas las normas, 

leyes y convenios fueron debidamente revisados y adecuados para llevar a cabo el proyecto 

de Modernización del Estado. 
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Otros de los aspectos fundamentales para la consecución del proyecto fueron el apoyo 

económico y reuniones con distintos funcionarios políticos para tratar temas relacionados al 

mismo. Se puede apreciar una Minuta de Reunión en el Anexo 12.6. 

 

6.2.1.2 Equipo de trabajo 

Dentro de la SSTI fue necesaria la conformación de un equipo llamado Equipo Coordinador, 

el cual es el encargado de la implementación real de GDE en los distintos organismos. 

Fueron establecidos distintos roles y responsabilidades mediante la conformación de 

equipos interdisciplinarios, entre los cuales encontramos: 

Equipo jurídico: Actualmente no se cuenta con un equipo jurídico. En el inicio del proyecto 

se contaba con un asesor legal encargado de adecuar la normativa que sea necesaria. En 

estos momentos, de ser necesaria la modificación de alguna normativa, se encargan desde 

la Provincia de Buenos Aires. 

Equipo funcional: Está compuesto por el Coordinador General del proyecto y personal de 

la Subsecretaría, que se encargan del funcionamiento del software de GDE, análisis de los 

procesos administrativos en cada uno de los organismos, coordinar las capacitaciones, 

reunirse con los funcionarios políticos, controlar el progreso del proyecto, entre otros. 

Equipo TIC: Está conformado por personal capacitado en los distintos temas 

correspondientes a las tecnologías de procesamiento, almacenamiento y comunicación 

necesarias para llevar a cabo la implementación de GDE. 

Equipo de implementación: No existe por ahora un equipo específico, el proceso de 

implementación por el momento es llevado a cabo por el equipo funcional y el equipo TIC. 

Se busca que el equipo de implementación esté conformado por personal del IPAP (Instituto 

Provincial de la Administración Pública), el cual está encargado de brindar las 

capacitaciones a los usuarios finales del sistema de GDE de cada organismo. En caso de 

lograr la conformación de este equipo, el IPAP no solo realizaría las capacitaciones, sino 

también sería de apoyo y soporte técnico a los usuarios finales dentro del ámbito laboral, 

resolviendo problemas y llevando a cabo un control y seguimiento a los mismos.  
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6.2.1.3 Recursos 

Software: El sistema de GDE ya estaba desarrollado y fue enviado desde Nación. Por lo 

que fue necesaria una comunicación permanente con gente de Buenos Aires especializadas 

en el tema para realizar las configuraciones iniciales de las máquinas virtuales que le dan 

funcionamiento al sistema. También se debe tener en cuenta las licencias correspondientes 

como por ejemplo las de Windows para el motor de base de datos, Live Cycle de Adobe 

para poder implementar firma digital en los documentos, entre otros. 

Procesamiento y almacenamiento: Fue adquirido un Data Center para alojar los datos 

generados por el sistema de GDE en toda la Provincia. El mismo tiene una arquitectura 

modular. Hay un equipo encargado de la Administración de Base de Datos en la SSTI, el 

cual, conjuntamente con los proveedores del Data Center realizaron las configuraciones 

necesarias para ponerlo en funcionamiento. 

Redes: Se utilizó fibra óptica como medio de transmisión y se realizaron las conexiones 

necesarias de las redes internas de la SSTI. Luego se configuró una red WAN para la 

conexión de los organismos con el Data Center. La Subsecretaría no realiza trabajos en las 

redes internas de los organismos, el mismo se delega a personal especializado dentro de 

cada organismo.  

Capacitaciones: En un principio las capacitaciones fueron dictadas por personal de la SSTI, 

ahora se busca tercerizar las mismas. En cada organismo se designa un líder de proyecto y 

un coordinador o referente de capacitaciones que se encargará de organizar las fechas y 

horarios de la mismas. 

Seguridad de la Información: Los datos y la configuración del sistema se manejan a través 

de una red interna, sin accesos externos, lo que brinda mayor seguridad. Se realizan 

backups periódicos automatizados de la base de datos, del esquema de la base de datos y 

de las máquinas virtuales. 

 

6.2.1.4 Firma digital 

El proyecto utiliza la Ley 25.506 (Ver anexo 12.2) que establece el marco legal de la firma 

digital en Argentina. Para visualizar y proteger los documentos generados por el sistema de 
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GDE se utiliza la herramienta Adobe Live Cycle, la cual protege la integridad y privacidad de 

los documentos firmados digitalmente. 

 

6.2.1.5 Indicadores 

En este momento solamente se utilizan indicadores de uso con datos que genera el sistema 

de GDE. No se han realizado hasta el momento trabajos con indicadores de gestión, pero 

son conscientes de la gran importancia de estos y es un tema que a futuro lo quieren 

trabajar. 

 

6.2.2 Etapa CONOCIMIENTO DEL ORGANISMO 

Para realizar la prueba piloto se tomó el caso de implementación de GDE en el Registro del 

Estado Civil y Capacidad de las Personas de la Provincia de Catamarca, volcando los 

procesos y actividades realizadas al modelo presentado en este trabajo final. 

Módulo Registro Civil Electrónico (RCE) 

El diseño de la gestión documental electrónica propuesta para la operación del Registro Civil 

tiene en cuenta el marco de la Ley Nacional 26.413, y el cumplimiento de metas propuesto 

para América Latina y el Caribe: ―El derecho a la identidad y el registro universal debe ser 

abordado como tema prioritario. Un niño o una niña que no cuenta con un certificado de 

nacimiento, en la mayoría de los países de América Latina y el Caribe, no puede disfrutar de 

sus derechos humanos, lo que impide su desarrollo‖ (Boletín CEPAL-UNICEF). 

La función principal del sistema es producir actas electrónicas: documentos que se generan 

electrónicamente y con firma digital, rigiéndose por las reglas del proceso administrativo 

público, conservando la fortaleza jurídica, y permitiendo el resguardo en papel requerido por 

la normativa nacional (en tanto la ley aún exige firma ológrafa para los actos jurídicos del 

derecho de familia y los actos personalísimos en general). Según esta lógica, los datos se 

cargan en el sistema y desde allí se produce el acta que luego se firma y guarda en papel, 

por lo que no sólo se evitan inconsistencias entre los datos cargados y los que figuran en el 

acta papel, sino que, además, al haber una copia electrónica del documento firmado 

digitalmente, se cuenta con infinita cantidad de ―copias‖, lo que facilita operar a diario con las 

solicitudes de los ciudadanos en forma ágil y segura. 
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A su vez, se estableció que los hechos registrales de una persona se relacionen entre sí, 

formando una Línea de Vida, y con los hechos vitales registrales de otras personas 

relacionadas, generando un Árbol Vincular.  

Entre las ventajas de la aplicación del módulo Registro Civil Electrónico se encuentran: 

 Reducción de más del 60% en los tiempos operativos de procesos de inscripción, como 

así también de los recursos afectados. 

 Actas electrónicas que garantizan la inalterabilidad y preservación de la información. 

 Univocidad en la registración de los datos de las personas, armado de un legajo 

electrónico personal, y visualización de la Historicidad de los hechos vitales. 

 Mayor agilidad en el acceso de los ciudadanos a la información, permitiendo la 

obtención de actas desde cualquier delegación de la provincia. 

 Posibilidad de solicitud de partidas desde cualquier punto del país. 

 Base única consistente online para todas las delegaciones, que facilita la 

descentralización. 

 Estandarización de procesos administrativos de registración civil a nivel Provincial y 

Nacional. 

 Documentación certificada en línea dentro de la red de gobierno, que habilita la 

interoperabilidad con otros organismos locales que necesiten consultar información. 

Interoperabilidad con otros organismos externos, locales y nacionales (envío de 

informes online a RENAPER, ANSES, etc.). 

 Posibilidad de incorporar registros históricos digitalizados. 

 Pre-carga online de datos las actas de defunciones por parte de las cocherías. 

 Generación de Informes Estadísticos Inmediatos. 

 Canales de auditoría y control en tiempo real de las inscripciones. 

Además, el hecho de contar con esta información en el módulo abre la posibilidad de 

integrarse a la Red Federal de Información, de diseñar interfaces de interacción con otros 

sistemas para el intercambio y validación de información, y de ampliar los accesos de 



 
Universidad Nacional de Catamarca                       ―Desarrollo de un modelo para la implementación       
Facultad de Tecnología y Ciencias Aplicadas    de Gestión Documental Electrónica en el  
Ingeniería en Informática                                                           Gobierno de Catamarca‖ 

 

 

 

Carabús, Paola Antonella              MU: 01058  139 
Maubecin, Maximiliano Elias          MU: 01003 

   
 

tramitación a distancia para que los ciudadanos puedan realizar solicitudes de partidas y 

pre- carga de datos online. 

Actualmente, el registro de los hechos vitales se realiza en forma manuscrita (asentándolos 

en libros pre-impresos), y luego se vuelca parte de la información a una base de datos. 

Además de no contar con ninguna aplicación transaccional ni poder vincular los registros de 

las personas, esto genera una fuga de información, debido a errores de omisión, cierre 

tardío de estadísticas, duplicación de carga, errores de transcripción, entre otros. En tal 

sentido, uno de los aspectos más relevantes de la implementación del sistema es la 

conservación de los datos registrados, su integridad y trazabilidad, a fin de asegurar un 

correcto gobierno de datos sobre la información generada en el Registro del Estado Civil y 

Capacidad de las Personas. 

 

6.2.2.1 Selección del Organismo 

Se seleccionó como organismo al Registro Civil de manera estratégica, ya que tiene un 

módulo específico de GDE para el mismo. Además, posee un importante volumen de 

documentos en papel y buscaban formas de digitalizar sus procesos. De Nación existe un 

equipo específico de Registro Civil, el cual trabajaba con ellos y con el personal de la SSTI. 

Sin embargo, la Ley de Firma Digital no contempla al Registro Civil, por lo tanto, sus trámites 

no son 100% digitales, ya que las actas cerradas digitalmente deben ser impresas y 

firmadas manualmente. 

 

6.2.2.2 Diagnóstico del Organismo 

Se realizó un diagnóstico del volumen de trámites que tenían, los distintos tipos de 

documentos que manejaban y las formas de tramitarlos. En base a esto se obtiene 

conocimiento sobre la situación actual del organismo y lo que será necesario para la 

implementación de GDE en el mismo. 

Dentro del diagnóstico también se obtuvo información sobre la infraestructura del organismo, 

como ser la cantidad de computadoras que tenían, sistemas que utilizaban, conexión a 

internet, entre otros. 
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Además, se trataba de observar a los distintos empleados que serían los futuros usuarios 

del sistema de GDE, sobre todo para tener una idea de la edad promedio del empleado en 

el organismo. 

Situación actual obtenida del relevamiento realizado 

En la actualidad, las oficinas del Registro del Estado Civil de Catamarca utilizan el método 

manuscrito para el llenado de libros sobre plantillas pre-impresas. Además, se emplea un 

Sistema Aplicativo Local ―Reg2003‖ (desarrollado en Visual Fox Pro) que fue implementado 

a partir del año 2004, y en el cual cada nueva acta papel es escaneada e indexada para su 

posterior consulta.  

Si bien este sistema de interface permite reducir enormemente los tiempos de búsqueda, el 

proceso de elaboración y emisión de actas sigue siendo determinado por la confección 

manual, y la digitalización no alcanzó la integración con las 59 oficinas seccionales de la 

provincia. 

El proceso registral existente es poco eficiente, en relación a las posibilidades que ofrecen 

las nuevas tecnologías. La confección de un acta demanda una doble e idéntica tarea 

determinada por la necesidad de llenar dos libros (original y duplicado); continuando dicho 

proceso, además, con la carga y escaneo del acta en el sistema, lo que resulta en un 

proceso triplemente reiterado y lento. 

 

6.2.3 Etapa PLANIFICACIÓN 

Cronograma Preliminar realizado por el equipo coordinador de la SSTI 

 Firmar Convenio entre el Registro Civil de Catamarca y la Dirección de Sistemas de 

Registración Civil, del Ministerio de Modernización de la Nación.  

 Relevar, Optimizar, Diseñar y Documentar los diversos procedimientos del Registro Civil. 

 Coordinar con el Área Informática de la Provincia la conectividad a internet, asegurando 

la conexión en todas las oficinas seccionales. 

 Gestión y Aprobación de Presupuesto a Invertir. 

 Incorporar firma digital. 
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 Adquirir equipamiento informático. 

 Instalar en el ambiente de prueba la plataforma del Módulo de RCE. 

 Instalar en el ambiente de producción la plataforma del Módulo de RCE. 

 Pre-capacitación de los Capacitadores designados. 

 Capacitación de Oficiales Públicos y Operadores. 

 

6.2.3.1 Normativa 

No se realizó una planificación profunda de normativa ya que la misma se encuentra 

establecida mediante decretos ya aprobados como el Plan de Modernización del Estado y el 

empleo de la firma digital (Ver anexo 12.2) a los cuales el organismo debe adherirse. 

 

6.2.3.2 Equipo de trabajo 

Desde la SSTI se recomendaron determinados perfiles para la conformación del equipo de 

trabajo por parte del organismo. Acordaron reuniones con la autoridad máxima del Registro 

Civil para delegar al organismo el trabajo de selección del personal que estará involucrado 

en el proceso de implementación. 

 

6.2.3.3 Relevamiento 

Se designaron los equipos de relevamiento tanto en la SSTI como en el organismo, 

estableciendo la metodología para relevar, fechas de entregas, nivel de detalle y estructura 

del informe a presentar, entre otros. Se confeccionó un listado de trámites candidatos, 

planificando el relevamiento en grupos de trámites hasta llegar a cubrir el total de trámites 

del organismo. 

Información a relevar en el Registro Civil: 

 Tipos de trámites 

 Equipamiento Informático correspondiente a la parte registral 
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 Conectividad 

 Espacio físico 

 Documentos digitalizados 

 Sistemas informáticos y bases de datos 

 Otra información considerada importante y no contemplada en esta estructura 

 

6.2.3.4 Reingeniería de procesos 

En este tema fue necesario mantener contacto permanente con gente de Buenos Aires con 

los cuales se organizaron para llevar a cabo la modificación de los procesos. 

Se planificó la modificación de los procesos lo justo y necesario para poner en 

funcionamiento el sistema de GDE en el Registro Civil, pero no se planificó una reingeniería 

para optimizar los procesos y mejorar la comunicación entre los distintos organismos. Es un 

trabajo que desean hacerlo a futuro por parte de la SSTI. 

 

6.2.3.5 Gestión del cambio 

No se realizó una planificación completa sobre este tema ni tampoco se confeccionó un plan 

de gestión del cambio. Desde el lado de la SSTI no cuentan con un equipo especializado en 

gestión del cambio. Solamente se prepararon charlas de sensibilización a los usuarios 

finales, donde le llamaron ―Introducción a la modernización‖. Las mismas fueron realizadas 

durante las capacitaciones y previo a la capacitación práctica del sistema de GDE en la pc. 

 

6.2.3.6 Capacitación 

El equipo coordinador llevó a cabo la planificación de las capacitaciones de la siguiente 

manera: 

 Organizar jornadas con responsables de las oficinas seccionales, para ponerlos al tanto 

del proyecto y motivar su colaboración. 
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 Identificar usuarios líderes y coordinar talleres de capacitación con el equipo de la 

Dirección de Sistemas de Registración Civil. 

 Identificar capacitadores en la Gobernación Provincial y/o en los Municipios 

seleccionados y coordinar talleres de capacitación con el equipo de la Dirección de 

Sistemas de Registración Civil. 

Las capacitaciones a los usuarios finales fueron planificadas según la cantidad de usuarios y 

la disponibilidad horaria de los mismos. Generalmente se arman grupos de 15 a 20 

personas hasta llegar a capacitar al 100% de los usuarios. La duración depende de la 

cantidad de usuarios. 

El lugar seleccionado para llevar a cabo las capacitaciones fue el IPAP (Instituto Provincial 

de la Administración Pública) ya que cuenta con el espacio físico y equipamiento adecuado. 

 

6.2.3.7 Infraestructura del organismo 

Se planificó el relevamiento por parte del Registro Civil sobre las necesidades de 

equipamiento. Se definieron fechas y formas de entrega. La SSTI es la encargada de 

distribuir la infraestructura a los distintos organismos según prioridades y productividad, por 

tal motivo se planificó que la entrega de equipamiento para el Registro Civil sea realizada 

por partes. 

Recomendaciones de Hardware 

Los componentes de Hardware requeridos por puesto para la operación del Sistema de 

Registro Civil Electrónico son los siguientes: 

 1 PC completa: Sistema operativo Windows, Navegador Mozilla Firefox, complemento 

Java actualizado, Adobe Reader. 

 1 Scanner: Que permita digitalizar hojas A4 y DNIs. Si se descentraliza la digitalización 

de actas, que permita digitalizar libros de actas (en su defecto, se deberá digitalizar una 

fotocopia). 

 1 Impresora: De chorro de tinta (dado que aseguren una mayor durabilidad de la 

impresión). Con tecnología BubbleJet o Térmico. 
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 1 Token USB: Para la firma digital las actas por parte del Oficial Público. 

 

6.2.4 Etapa EJECUCIÓN 

6.2.4.1 Normativa 

El organismo se adhirió a los diferentes decretos ya existentes sobre el Plan de 

Modernización del Estado y el empleo de la firma digital. Además, el Subsecretario de 

Tecnologías de la Información, como órgano rector, firmó una disposición donde se 

especifica que a partir de una determinada fecha se utilizará el sistema de Gestión 

Documental Electrónica como el único sistema integrado de caratulación, numeración, 

seguimiento y registración de movimientos de todas las actuaciones y expedientes del 

Sector Público Provincial. 

 

6.2.4.2 Equipo de trabajo 

Desde la SSTI se realizó una reunión con la autoridad máxima del Registro Civil, la cual se 

encargó de designar un coordinador general en el organismo que trabaja en la 

implementación conjuntamente con el equipo coordinador de la Subsecretaría. Entre la 

autoridad máxima y el coordinador del organismo conforman el equipo de trabajo y 

designaron al personal necesario para ser operadores de campo y colaborar en el proceso 

de implementación de GDE.  

 

6.2.4.3 Relevamiento 

El relevamiento fue realizado por personal de la SSTI y del organismo, los cuales relevaron 

procesos, infraestructura tecnológica, tipos de documentos, sistemas informáticos utilizados, 

cantidad de personas por área e identificaron distintos tipos de perfiles. Desde la 

Subsecretaría cuentan con un Ingeniero en Telecomunicaciones que es el encargado de 

relevar la red para luego, junto con su equipo técnico, armar el plan para la conexión interna. 

Información relevada 
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 Tipos de inscripciones realizadas: 

 Nacimiento 

 Matrimonio y unión convivencial 

 Defunción 

 Reconocimiento 

 Inscripciones Judiciales 

 Transcripciones de otros lugares (provincias o países) 

 

ORDEN DEPARTAMENTO NÚMERO NOMBRE 

1 

AMBATO 

 

1334 LOS VARELAS 

2 2305 LA PUERTA 

3 1799 EL RODEO 

4 ANCASTI 

 

1323 ANCASTI 

5 2123 LA MAJADA 

6 ANDALGALA 

 

1335 ANDALGALA 

7 2120 EL ALAMITO 

8 
ANTOFAGASTA DE LA 

SIERRA 1801 
ANTOFAGASTA DE LA 

SIERRA 

9 

BELEN 

 

2656 POZO DE PIEDRA 

10 1336 BELEN 

11 2288 CORRAL QUEMADO 

12 2202 HUALFIN 

13 2255 LONDRES 

14 2439 VILLA VIL 

15 2881 LA CIENAGA 

16 

CAPAYAN 

 

1324 CHUMBICHA 

17 1326 HUILLAPIMA 

18 2215 MIRAFLORES 

19 3248 SAN MARTIN 

20 CAPITAL 1322 CAPITAL 1322 
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21  2997 CAPITAL 2997 

22 

EL ALTO 

 

1325 EL ALTO 

23 2291 VILISMAN 

24 3128 TAPSO 

25 FRAY MAMERTO ESQUIU 1331 FRAY MAMERTO ESQUIU 

26 

LA PAZ 

 

1329 SAN ANTONIO 

27 1328 RECREO 

28 1750 QUIROS 

29 2125 EL QUIMILO 

30 3256 LA DORADA 

31 3130 ESQUIU 

32 2126 EL AYBAL 

33 2254 ICAÑO 

34 3183 LAS PALMITAS 

35 2258 LA GUARDIA 

36 

PACLIN 

1800 BALCOSNA 

37 1327 LA MERCED 

38 

POMAN 

 

1337 POMAN 

39 1798 SAUJIL 

40 2450 RINCON 

41 2796 SIJAN 

42 2222 MUTQUIN 

43 

SANTA MARIA 

 

1338 SANTA MARIA 

44 1992 SAN JOSE 

45 2121 EL CAJON 

46 3257 FUERTE QUEMADO 

47 SANTA ROSA 

 

1332 BAÑADO DE OVANTA 

48 2124 ALIJILAN 
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49 3129 LOS ALTOS 

50 1803 LAVALLE 

51 2122 SAN PEDRO 

52 2216 LOS MOLLES 

53 

TINOGASTA 

 

1339 TINOGASTA 

54 2114 FIAMBALA 

55 1802 PALO BLANCO 

56 1735 EL SALADO 

57 3184 MEDANITOS 

58 2723 TATON 

59 VALLE VIEJO 1330 VALLE VIEJO 

Tabla 6.1 Relevamiento oficinas Registro Civil  

Fuente: (Elaboración Propia) 

 Equipamiento Informático (Esto es en lo concerniente a la parte registral):  

 

Equipo Cantidad Descripción 

Pc Servidor 1 Windows Server 2000 – Pentium IV – Disco de 80GB 

– Memoria de 512MB 

Pc Terminal 13 Windows XP – Pentium IV – Disco de 80GB – 

Memoria RAM de 512MB 

Pc Terminal – maquinas 

del CDR 

2 Windows XP – Core i3– Disco de 500GB – Memoria 

RAM de 4 GB 

Pc Terminal – maquinas 

del CDR 

1 Windows 10 – Core i5– Disco de 500GB – Memoria 

RAM de 4 GB 

Pc Terminal 4 Windows XP – Core i5– Disco de 500GB – Memoria 

RAM de 4 GB 

Pc Terminal 3 Windows XP – Core i3– Disco de 500GB – Memoria 

RAM de 4 GB 
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Impresora HP 2015 8  

Impresora HP 4250 3  

Impresora HP Brother 

1110 

1  

Escáner HP 8250 2  

Escáner HP 8350 2  

Tabla 6.2 Relevamiento Equipamiento Informático Registro Civil  

Fuente: (Elaboración Propia) 

 

 Conectividad: 

Existe una red de área local, tipo estrella, que cuenta con un servidor de archivos y de 

impresión. En el servidor se encuentra el sistema Reg2003. La conexión a internet se 

distribuye sólo para algunas terminales de la red, según la necesidad del usuario. 

No cuentan con las licencias originales para los distintos programas que se utilizan en el 

organismo. 

 Estado general de la oficina: 

Regular, siendo el principal inconveniente el espacio físico insuficiente, tanto para el 

personal que presta servicio, como para el público, que no cuenta con adecuadas salas de 

espera. 

 Digitalización: 

Cantidad de actas digitalizadas → 238.053 actas digitalizadas 

 Nacimiento: 195.738 

 Matrimonio: 11.122 

 Defunción: 31.193 

 Años digitalizados por Oficina Seccional: 
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OFICINA NACIMIENTO MATRIMONIO DEFUNCIÓN 

ALIJILAN 1998 - 2008   

ANCASTI 1961 - 2008   

BELEN 1999 - 2011   

CAPITAL 1322 1965 - 2016 1988 - 2016 1994 - 2016 

CAPITAL 2997 2011 - 2016 2011 - 2016 2011 - 2016 

EL ALAMITO 2003 - 2010   

FRAY MAMERTO 

ESQUIU 

1983 - 2009   

HUALFIN 1977 - 2009   

HUILLAPIMA 1929 - 1932   

LA MERCED 1977 - 2009   

MIRAFLORES 2005 - 2007   

POMAN 1999 - 2009   

RECREO 2011 - 2014   

SANTA MARIA 2006 - 2011   

TINOGASTA 1996 - 2015   

VALLE VIEJO 1996 - 2011   

Tabla 6.3 Relevamiento documentos digitalizados por oficina Registro Civil  

Fuente: (Elaboración Propia) 

 Estado de actualización de las imágenes:  

A partir del año 2013, toda modificación que se realizó en el acta, mediante una marginal, se 

procedió al correspondiente re digitalización del acta en el sistema. Cabe aclarar que toda 

modificación de la partida que se realizó con anterioridad al año 2013, no se encuentra 
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actualizada en el sistema, motivo por el cual es necesaria la implementación de un proceso 

de actualización de partidas, asegurando así que el sistema informático sea fiel reflejo de la 

realidad. 

 

 Sistemas y bases de datos existentes:  

En lo que respecta a la parte registral, se utiliza un sistema local, Reg2003, desarrollado en 

Visual Fox Pro 6. No se cuenta con una base de datos, se trabaja con tablas libres, siendo 

las principales las correspondientes a los diferentes tipos de registros que son: 

 Actas1 (nacimiento), 383.519 registros 

 Actasm (matrimonio), 13.331 registros  

 Actasd (defunción), 114.402 registros 

 Siendo la cantidad total de registros  de 511.252 

 

6.2.4.4 Reingeniería de procesos 

En base al relevamiento realizado anteriormente se obtuvo la descripción de los procesos. 

Estos informes fueron enviados a Buenos Aires donde se encargaron de realizar las 

modificaciones necesarias, generando los diagramas de flujo correspondientes a cada uno 

de los procesos, los cuales fueron devueltos al personal de la SSTI para continuar con la 

implementación. En este caso no es una reingeniería completa ya que no se optimizan los 

procesos, solamente se modifica lo necesario para introducir el sistema de GDE en el 

circuito de trabajo diario en el organismo, sin dar énfasis en la mejora del proceso para 

hacer el trabajo más eficiente. 

 

6.2.4.5 Gestión del cambio 

Durante las reuniones con los funcionarios de mando alto de los organismos se realizaron 

charlas de sensibilización con el fin de tener pleno convencimiento sobre el proyecto y 

apoyo político. Estas charlas son de gran importancia ya que de ellos depende la 
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participación y predisposición de sus subordinados para trabajar en la implementación de 

GDE. 

Dentro de las capacitaciones a los usuarios finales, existe un módulo llamado ―Introducción 

a la modernización‖ donde se realiza la sensibilización a estos usuarios con el fin de 

fundamentar los beneficios de la implementación del sistema, disminuir los miedos, bajar las 

ansiedades, contenerlos y predisponerlos al cambio. 

 

6.2.4.6 Capacitación 

En el caso del Registro Civil, las capacitaciones tuvieron una duración de 8 días; entre los 

cuales se trataron temas como Gestión del cambio, Firma digital, GDE teórico, GDE práctico, 

y todo lo referido a sensibilización de los usuarios finales. 

Desde la SSTI se designó a un referente de capacitaciones el cual fue el encargado de 

organizar las mismas y mantener contacto con el coordinador del proyecto de GDE para 

informar sobre el avance y problemas que surgieron. 

 

6.2.4.7 Infraestructura del organismo 

El Registro Civil fue el encargado de realizar el relevamiento de la infraestructura del 

organismo y enviarlo a la SSTI. La Subsecretaría analizó y decidió que cantidad de 

equipamiento entregar y cómo distribuirlo en base a lo que tenían disponible en ese 

momento. La entrega se realizó por partes hasta llegar a cubrir las necesidades según el 

relevamiento. Se llevó a cabo un acto formal para la entrega de computadoras, escáners y 

otros dispositivos, donde se firmó un contrato de comodato (Ver anexo 12.5) especificando 

que los mismos serán de uso exclusivo para el sistema de Gestión Documental Electrónica. 

Listado de bienes que fueron entregados (Ver listado detallado en anexo 12.5): 

 20 computadoras de escritorio tipo estándar 

 5 computadoras de escritorio tipo media 

 5 escáner marca Kodak 

 1 impresora marca Brother 
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 5 UPS marca APC 

 

6.2.5 Etapa PUESTA EN PRODUCCIÓN 

6.2.5.1 Implementación 

La implementación del Módulo de Registro Civil Electrónico se debe realizar por etapas, 

planificando una expansión gradual y coordinada por zonas, mientras se avanza en el 

abastecimiento de conectividad y equipamiento tecnológico de todas las oficinas seccionales 

del Registro Civil provincial. 

En una primera instancia se implementó el módulo de Comunicaciones Oficiales (CCOO), 

que sirve para comunicar una información a una persona o a un grupo de personas 

mediante notas y memorandos. Luego se implementó el módulo Generador Electrónico de 

Documentos Oficiales (GEDO) que contiene y administra todas las reglas para generar 

digitalmente los documentos oficiales electrónicos. y por último se implementó el módulo de 

Expediente Electrónico (EE) que permite vincular documentos electrónicos, de modo de 

conformar un expediente. Todo esto se llevó a cabo en el edificio central del Registro Civil 

ubicado en la Ciudad Capital de la Provincia de Catamarca. El próximo módulo a 

implementar es el de Trámites a Distancia (TAD) en el Interior de la Provincia. Éste proceso 

de implementación en el Registro Civil inició hace aproximadamente 5 meses. 

El objetivo propuesto para la presente gestión es lograr la implementación del sistema en 

todas delegaciones del Registro del Estado Civil y Capacidad de las Personas de la 

Provincia de Catamarca. Dado que actualmente no todas las oficinas se encuentran 

conectadas a la red, se plantean dos fases para el proyecto, siendo el objetivo de la primera 

lograr la implementación exitosa del módulo en las dos oficinas de la Capital, para todas las 

inscripciones registrales, y de la segunda integrar la totalidad de las 57 oficinas restantes 

que componen el Registro de Catamarca. 

 

6.2.5.1.1 Control y Mantenimiento 

En la SSTI se cuenta con software que permite llevar un control del uso del sistema y de sus 

usuarios en base a indicadores de uso. 
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Actualmente posee una cantidad aproximada de 8000 documentos generados digitalmente.  

A través de datos obtenidos de la base de datos, podemos apreciar algunos indicadores del 

Registro Civil en el periodo desde septiembre de 2017 hasta febrero de 2018: 

 Actas de Defunción: 702 

 Actas de Nacimiento: 1048 

 Actas de Matrimonio: 124  

 

6.2.5.1.2 Evolución y Mejora 

Hasta este momento no se han realizado estas actividades de evolución y mejora ya que la 

implementación es reciente y aún no está completa. 

 

6.3  Conclusión de la prueba piloto 

A pesar de no haber utilizado el modelo confeccionado en una implementación real, 

podemos observar que el mismo abarca la gran mayoría de los aspectos en todo el proceso 

de implementación, respondiendo de una muy buena manera en esta prueba piloto. 

Se puede apreciar que los temas más destacados del modelo en la prueba piloto fueron 

Equipo de trabajo, Relevamiento, Capacitaciones, Recursos e Infraestructura. 

Los puntos débiles encontrados en el modelo para esta prueba en particular fueron 

Normativa, Indicadores, Gestión del cambio y Reingeniería de procesos, ya que estos temas 

no fueron llevados a cabo en profundidad por los implementadores de GDE en el organismo. 

Uno de los aspectos a mejorar en el modelo es la elaboración de un Plan de contingencia 

para tomar medidas de prevención, identificar problemas y elaborar procedimientos de 

contingencia en caso de ser necesario. Otro de los aspectos fundamentales a mejorar es 

trabajar en la elaboración de cronogramas para establecer de manera óptima los tiempos de 

cada una de las actividades en el proceso de implementación, ya que el tiempo es un factor 

clave en proyectos de esta magnitud.  
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7 INDICADORES 

 

Los datos fueron tomados de la base de datos del sistema de Gestión Documental 

Electrónica en el periodo desde septiembre de 2017 hasta la mitad de febrero de 2018. 

Estos datos serán clasificados por organismos, y por meses. El sistema de GDE 

actualmente se encuentra implementado en tres organismos, cada uno de ellos se 

encuentra dentro de ministerios y secretarías, los cuales son: 

 Ministerio de Eduación, Ciencia y Tecnología (MECyT) 

 Ministerio de Gobierno y Justicia (MGJ) 

 Secretaría General de la Gobernación (SGG) 

 

7.1  Información sobre usuarios 

 Cantidad total de usuarios del sistema de GDE: 616 

 Cantidad de usuarios total del MECyT: 364 

 Cantidad de usuarios total del MGJ: 37 

 Cantidad de usuarios total del SGG: 215 

 

7.2  Información sobre documentación y uso del sistema 

 

Ministerio de Educación Ciencia y Tecnología 

MECyT 09/2017 10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 Total 

Actividad GEDO 45 190 724 3270 346 1770 6345 
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Expedientes 0 0 160 540 0 289 989 

Cantidad de 
documentos 

6 36 858 2382 142 1313 4737 

Nota 5 28 46 15 2 3 99 

Disposición 0 0 0 21 50 65 136 

Carátulas 0 0 401 1054 0 515 1970 

Providencias 0 1 227 738 89 376 1431 

Documentación de 
escuela 

0 0 209 545 1 291 1046 

Tabla 7.1 Indicadores MECyT  

Fuente: (Elaboración Propia) 

 

Ministerio de Gobierno y Justicia 

MGJ 09/2017 10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 Total 

Actividad GEDO 156 533 1320 1490 2270 971 6740 

Expedientes 0 0 0 0 0 0 0 

Cantidad de 
documentos 

167 534 1334 2435 3152 1233 8855 

Informe externo 16 50 1110 2424 3135 1230 7965 

Actas 48 170 76 7 16 3 320 

Certificados 52 161 76 0 0 0 289 
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Documento 
Nacional de 
Identidad 

51 152 72 0 0 0 275 

Defunciones 46 167 147 128 154 60 702 

Nacimientos 3 20 283 387 334 21 1048 

Matrimonios 0 0 0 39 60 25 124 

Tabla 7.2 Indicadores MGJ  

Fuente: (Elaboración Propia) 

 

 

Secretaría General de la Gobernación 

SGG 09/2017 10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 Total 

Actividad GEDO 50 288 313 1200 516 550 2920 

Expedientes 0 0 0 122 17 43 182 

Cantidad de 
documentos 

5 72 101 759 287 273 1497 

Nota 4 69 57 88 29 53 300 

Informes 1 0 16 115 59 26 217 

Carátulas 0 0 0 208 32 84 324 

Providencias 0 0 21 240 134 72 467 

Tabla 7.3 Indicadores SGG  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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A continuación, se muestran algunas capturas de pantalla a modo de ejemplo donde se 

puede visualizar un tablero de indicadores con datos obtenidos de la base de datos de GDE. 

 

Figura 7.1 Resultados de informe Actividad GEDO MECyT  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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Figura 7.2 Resultados de informe Expedientes Electrónicos MECyT  

Fuente: (Elaboración Propia) 

Figura 7.3 Resultados de informe Documentos por Repartición MECyT  

Fuente: (Elaboración Propia) 
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7.3 Conclusión de indicadores 

En estos momentos el sistema de Gestión Documental Electrónica se encuentra 

implementado en tres organismos y se siguen sumando otros. En cada organismo la 

implementación es progresiva módulo a módulo, por ejemplo, en el caso del Registro Civil 

que está dentro del Ministerio de Gobierno y Justicia aún no se ha implementado el módulo 

de Expediente Electrónico, por lo cual no se puede obtener datos del mismo. 

Estos indicadores además de mostrar la utilización del sistema de GDE, marcan una pauta 

del progreso del proyecto general de implementación en todo el Gobierno de Catamarca. 

A medida que se vayan sumando otros organismos se obtendrán mayor variedad de 

indicadores, los cuales se pueden controlar y monitorear por distintos periodos de tiempo. 
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8 RESULTADOS ALCANZADOS 

El presente trabajo final surgió a través del contacto con el personal de la Subsecretaría de 

Tecnologías de la Información, quienes estaban trabajando con el proyecto del Plan de 

Modernización del Estado en una etapa temprana. A partir de ahí se trabajó conjuntamente 

con la SSTI para conocer el estado actual del proceso de implementación y la situación en la 

que se encontraban los organismos seleccionados para implementar GDE. Para esto fue 

necesario un trabajo profundo de investigación sobre la temática abordada, tanto en 

conocimiento del sistema y los procesos necesarios para su funcionamiento, como 

experiencias de implementación llevadas a cabo a nivel nacional e incluso a nivel 

internacional.  

Para llevar a cabo este trabajo fue necesario la recolección de datos mediante entrevistas y 

reuniones con personal de la SSTI, observaciones de métodos y formas de trabajo, 

asistencia a charlas de sensibilización destinadas a funcionarios de la alta dirección de cada 

organismo postulado a la implementación de GDE y talleres de capacitación destinados a 

usuarios finales del sistema. 

Luego del trabajo mencionado anteriormente se obtuvo la base de conocimientos suficientes 

para desarrollar el modelo que servirá como guía para la implementación de GDE en los 

diferentes organismos del Gobierno de la Provincia, el cual se encuentra detallado en el 

capítulo 4. Este modelo facilita el proceso de implementación ya que tiene en cuenta todos 

los aspectos más relevantes, permitiendo anticiparse a distintas problemáticas que pueden 

surgir. Además, da a conocer la magnitud y complejidades de este proyecto a todos los 

involucrados en la implementación, tanto del lado de la SSTI como del lado del organismo, 

alineando a cada integrante a los objetivos del mismo. 

Otra de las problemáticas encontradas fue la falta de control y seguimiento del avance del 

proyecto. Para dar solución a esto se desarrolló un sistema informático que gestiona el 

modelo creado, permitiendo así monitorear el progreso de la implementación de GDE en 

cada organismo. 

Tanto el modelo como el sistema que lo gestiona, serán transferidos a la SSTI para su uso 

mediante charlas de sensibilización y talleres de capacitación. 
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9 CONCLUSIONES 

Culminando este trabajo final podemos concluir que tanto el modelo obtenido como el 

sistema, son de vital importancia en este gran cambio que es la transformación digital de la 

Administración Pública. La finalidad del modelo es proporcionar recomendaciones 

gerenciales y técnicas para que otros organismos gubernamentales en la Provincia puedan 

llevar a cabo la implementación de Gestión Documental Electrónica de una manera más 

rápida y eficiente, anticipándose a las diferentes problemáticas y complejidades que son 

propias de este proyecto. 

El producto obtenido de este trabajo no solo servirá al Gobierno de Catamarca, sino también 

puede ser utilizado en planes de modernización e implementación de GDE en otras 

provincias o incluso en otros países. 

Gracias a las bases y conocimientos adquiridos a lo largo del currículo académico fue 

posible desarrollar el presente trabajo final demostrando capacidad, responsabilidad, 

cumpliendo con los tiempos y superando las distintas problemáticas con las que nos 

encontramos en el camino. 

 

9.1  Trabajos Futuros 

Los trabajos futuros relacionados a este trabajo final cubren los siguientes aspectos: 

 El modelo confeccionado podrá ser mejorado y adaptado a las distintas necesidades 

que se presenten en cada implementación, para así lograr obtener una metodología 

madura. 

 Además podrá ser utilizado como referencia para el estudio de factibilidad a la hora 

de encarar proyectos de Gestión Documental Electrónica. 

 Agregar nuevas funcionalidades o mejoras a las ya existentes en el sistema 

informático que gestiona el modelo, haciéndolo más eficiente y completo. 
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12 ANEXOS 

12.1  Decreto Provincial 989 Plan de Modernización del Estado 
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12.2 Decreto 1069 Firma Digital 
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12.3 Decreto 1104 Registro Civil Electrónico – RCE 
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12.4 Disposición S.T.I. N° 029/17 
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12.5 Contrato de comodato Registro Civil 
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12.6 Minuta de Reunión 
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