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Resumen

El presente trabajo es una investigacién para desarrollar un proyecto cuyo propdsito es
mejorar la calidad de la atencidn ciudadana a través de la implementacidon de parques
tecnolégicos para distribuir mejor la atencién de los servicios municipales en el municipio
de managua.

La investigacion se realizé en el Centro Civico de la Alcaldia de Managua donde se
concentran la mayoria de las atenciones municipales de las personas de los diferentes
distritos y barrios capitalinos, convirtiéndose este sitio en el Unico sitio de referencia
municipal para la tramitacion de asuntos municipales.

Este trabajo contiene el andlisis de experiencias desarrolladas en algunos paises de Europa
y américa del sur, asimismo presenta conceptos elementales para asegurar un proceso de
implementacion de tecnologia a través de la virtualizacion de los sistemas existentes hacia
zonas remotas haciendo uso de las tecnologias de la informacién.

Los resultados de esta investigacion permitieron conocer los servicios municipales de la
Alcaldia de Managua y medir a través de estadisticas los valores absolutos de participacion
ciudadana de cada uno de los servicios. Igualmente se logré identificar y evaluar la
capacidad de la tecnologia disponible en la institucion para la virtualizacién de los sistemas
en los parques tecnoldgicos que necesita la ciudad para descentralizar y mejorar la atencidn
ciudadana.

Finalmente conocimos la valoracién de los ciudadanos que permitieron conocer sobre la
importancia de la implementacién de la tecnologia para mejorar los procesos y valorar la
calidad de la atencidn ciudadana en los nuevos parques tecnoldgicos en el municipio de
managua.
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Abstract

This work is an investigation to develop a project whose purpose is to improve the quality
of citizen care through the implementation of technology parks to better distribute the
attention of municipal services in the municipality of Managua.

The investigation was carried out in the Civic Center of the Mayor's Office of Managua
where most of the municipal attention of the people of the different districts and capital
districts are concentrated, making this site the only municipal reference site for the
processing of municipal affairs.

This work contains the analysis of experiences developed in some countries of Europe and
South America, also presents elementary concepts to ensure a process of technology
implementation through the virtualization of existing systems to remote areas using
information technologies.

The results of this investigation allowed to know the municipal services of the Mayor's
Office of Managua and to measure through statistics the absolute values of citizen
participation of each one of the services. Likewise, it was possible to identify and evaluate
the capacity of the technology available in the institution for the virtualization of the
systems in the technological parks that the city needs to decentralize and improve citizen
care.

Finally, we learned about the assessment of citizens who allowed us to know about the
importance of the implementation of technology to improve processes and assess the
quality of citizen care in the new technology parks in the municipality of Managua.
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l. Introduccion

La poblacién en el municipio de Managua crece todos los afios, de igual manera creceny se
dinamizan todos los procesos que involucran a las personas y al gobierno local en relacion
a los servicios municipales que se ofrecen y las obligaciones municipales que deben cumplir
los ciudadanos con la Alcaldia de Managua.

En el Centro Civico de la Alcaldia de Managua se han concentrado desde la formacion del
gobierno municipal todas las oficinas encargadas de atender al publico para que los
ciudadanos cumplan con sus obligaciones municipales y soliciten los servicios municipales
constituidos en las leyes locales.

La gestidn de los servicios municipales en el Centro Civico de la Alcaldia de Managua en las
condiciones actuales representa un obstdculo fuerte para los ciudadanos que quieren
cumplir con sus obligaciones porque el edificio, la accesibilidad y el acceso a la atencion
estan comprometida por las debilidades en la accesibilidad y la carencia de implementacion
tecnoldgica para tales fines.

En los ultimos dos afios de gestion municipal se ha establecido la percepcidn mediatica que
los habitantes del municipio de Managua no se acercan al Centro Civico a hacer sus
gestiones debido a la saturacidon vehicular del espacio, al acceso incobmodo de las
instalaciones y naturalmente a la mala atencién que acumulan estos factores tanto como el
factor humano.

La Administracion actual ha considerado e implementado algunos mecanismos de
organizacién de los parqueos publicos existentes, estableciendo prioridad a los visitantes y
a los contribuyentes; igualmente ha propiciado y promovido el uso de tecnologia a través
de una serie de servicios en linea para facilitar el acceso a los servicios municipales cuyos
niveles de participacion aun son conservadores.

A nivel nacional las mejores practicas y marcos de referencia para gobierno digital
contemplan de alguna forma arquitecturas que hacen uso de servicios web. Se requiere
entonces desarrollar un proyecto para los municipios de Nicaragua en cuanto a la
infraestructura tecnoldgica de alineacién a los procesos para lograr un gobierno digital
concretado por medio de la oferta de servicios a los ciudadanos de forma electrénica. Por
tanto, la implementacidon de soluciones de gobierno electrénico a nivel municipal se
garantiza a través de un portal web (accesible desde distintos medios), el cual ofrece la
posibilidad de proveer diversos servicios a la ciudadania; de igual manera se aprovecha la
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infraestructura de tecnologia existente, la que contempla en muchos casos el uso de
aplicaciones de software en produccion.

Este proyecto de informacién virtual toma en cuenta el aprovechamiento de la
infraestructura tecnoldgica existente y permite la transicién hacia una arquitectura basada
en servicios web en apego a los estandares y lineamientos existentes.

Este desarrollo de este proyecto de informacién y tecnologia permite conocer éen qué
condiciones estd el nivel de atencion ciudadana? ¢Cudntas personas son atendidas en ese
espacio en las condiciones actuales? ¢ Cual es la valoracidon de la poblacién sobre la calidad
de la atencidn en el Centro Civico? ¢ Qué efecto puede tener la insatisfaccién en la atencién
ciudadana en las metas y objetivos municipales? ¢Qué relacion existe entre una mejor
atencién y el incremento de los ingresos municipales?

Todas las inquietudes planteadas anteriormente se midieron a través de los instrumentos
aplicados y la muestra de poblacién seleccionada que nos ayudé a determinar los objetivos
medibles y cuantificables de este proyecto.

Este proyecto les permite a las autoridades municipales medir constantemente la
percepcion sobre la calidad de la atencion ciudadana en el Centro Civico para tomar
decisiones que transformen la calidad y mejora continua de los servicios. De no hacerlo,
estaremos frente a un escenario complejo de desconocimiento real de la percepcién y un
creciente mal habito de deficiente atencidn ciudadana en la Alcaldia de Managua.
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Il. Antecedentes

En Europa y América Latina se han desarrollado algunos estudios similares sobre el uso de
las Tecnologias de la Informacion para virtualizar servicios municipales en gobiernos locales
que citaré a continuacion:

Espaiia: Municipio Catalunya/Catalufia, Provincia de Barcelona, Espafia; Gobierno
electrénico y servicios publicos: un estudio de caso sobre el portal interadministrativo
CAT365. Por Aibar Puentes, Eduard y Urgell, Ferran. Universitat Oberta de Catalunya.
Internet Interdisciplinary Institute (IN3). Informe de investigacion (documento de sintesis)
(Aibar Puentes, 2004).

Objetivo del estudio: Este estudio analiza los usos de las TIC en la administracion
autondmica catalana. De forma mas especifica, el estudio se centra en la interaccion del
uso de una vertiente concreta de las TIC, la red Internet, por parte de la Administracién
publica, y determinados aspectos centrales de este tipo de instituciones: su organizacién y
estructura internas, la provisién de servicios publicos o la relacidon con otros agentes
sociales. Hemos analizado, pues, el fendomeno del gobierno electrénico en el marco
particular de la Generalitat de Catalunya, estudiando su grado de desarrollo y penetracién,
sus caracteristicas mas destacables y los problemas mas importantes que se plantean. El
proyecto de investigacion se concreta en un estudio de caso sobre un proyecto de
innovacion especifico, pero de gran alcance, que en el momento de la realizacidon del
estudio se encontraba en su primera fase de implementacién: el proyecto Administracion
abierta de Catalunya (AOC). Concretamente, nos hemos centrado en la vertiente de esta
iniciativa publica que se concretaba en la creacién de un portal interadministrativo en
Internet, el portal www.cat365.net, destinado a proveer electronicamente servicios
publicos de todas las administraciones que operan en Catalunya. El estudio analiza las
transformaciones internas de la Administracién que pueden encontrarse asociadas a él y
los elementos que las condicionan, tanto positiva como negativamente. Igualmente,
intentamos analizar lo que estas transformaciones pueden suponer para la relacion entre
los ciudadanos y las instituciones publicas.

Resultados del Estudio: Creemos, en primer lugar, que el analisis de la evidencia que hemos
podido constatar nos permite afirmar, tal y como se formulaba en nuestra primera hipdtesis
basica, que el proyecto AOC, a pesar de su focalizacion prioritaria en la provisién telematica
de servicios publicos, estd suponiendo una transformacion de la estructura organizativa
interna de la Administracidn hacia una forma red.
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Esta tendencia se manifiesta, basicamente, en el aumento del nivel de integracién
horizontal (intraadministrativa) y vertical (interadministrativa).

Este hecho implica que el cambio que se produce en la provision telematica de servicios,
desde el gobierno electrénico, no afecta Unicamente a la relacion entre la Administracion y
los usuarios de los servicios (ciudadanos, empresas y otros agentes sociales), sino que
también repercute, indirectamente, en los procesos que tienen lugar en el nicleo mismo
de la Administracion. La conexion entre estos fendmenos se da por una confluencia de
factores.

Por un lado, encontramos la tendencia creciente a configurar la provisidén de servicios en
funcion de la demanda, mas que de la oferta. En el terreno de la Administracion, eso implica
una reconsideracion de los servicios segun las necesidades y el punto de vista del usuario y
no segun la estructura preexistente de las unidades o procedimientos administrativos. De
esta premisa derivan, ademads, otras directrices mas especificas: la tendencia a reconfigurar
la oferta de servicios segun estas necesidades y no segun las unidades o departamentos
responsables o “propietarios” de los servicios; la tendencia a mejorar vy flexibilizar el acceso
a los servicios aumentando el nimero de canales (teléfono, Internet, presencial, etc.) y los
horarios de atencidn (24x7); la propensién a simplificar los tramites implicados en los
servicios (reduciendo el numero de tramites necesarios o la documentacién requerida); v,
por ultimo, la inclinacién a ofrecer mejor y mas cantidad de informacion sobre las
tramitaciones y los servicios.

Otra consecuencia general de nuestro estudio tiene que ver con el papel de la tecnologia
en el gobierno electrdnico. Lo primero que cabe decir, en este sentido, es que la funcién de
la tecnologia es mucho mas compleja de lo que muchos andlisis sugieren. En concreto, las
TIC no pueden ser concebidas como una mera herramienta para la transformacién de la
Administracién, o como un simple instrumento neutral para vehicular objetivos
preestablecidos de cariz politico, organizativo o econdmico. Se trata, de hecho, de una
visidn que, curiosamente, parecen compartir muchos de los participantes que hemos
entrevistado cuando afirman que la “tecnologia no es un problema” o que “no es lo mas
importante.

Nuestro estudio muestra, sin embargo, que cuando se examinan en profundidad los
procesos de digitalizacion de servicios, los problemas relacionados con la tecnologia son
muchos y acostumbran a tener una gran persistencia. Evidentemente, la vision de los
participantes no intenta ocultar estas situaciones bastante evidentes, sino que pretende
poner el énfasis en las voluntades, en los intereses y en los objetivos de los actores que hay
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detras de un artefacto, un factor que, como hemos visto, es también muy importante. En el
terreno analitico, esta tendencia mueve a muchos autores a considerar las TIC lo
suficientemente flexibles como para adaptarse a intereses y estrategias bastante
divergentes.

El desarrollo de un proyecto de gobierno electrénico esta pues, condicionado fuertemente
por tres factores principales. En primer lugar, por el caracter anquilosado de la estructura
organizativa de la Administracion autondémica y por el conflicto entre dos marcos
tecnolégicos o culturas bastante divergentes, que hasta ahora conviven de forma tensa e
inestable. En segundo lugar, por la indefinicién fundamental que afecta a sus objetivos
politicos basicos que, en ultimo término, descansa en una interpretacidon conservadora de
la red como nuevo canal de comunicacidén para la provisién de servicios. Por ultimo, las
asimetrias y disfunciones patentes en la red de actores institucionales y politicos hacen que,
en su dimensién interadministrativa, el proyecto no esté cumpliendo las expectativas
iniciales.

Venezuela: Municipio de Maracaibo en la Republica de Venezuela; Las Tecnologias de
informacién y comunicacion en el gobierno electrénico de la alcaldia de Maracaibo por
Derlisiret Rincon Mena y Maria Gracia Romero Paredes. Unidad Académica Ciencias del
Lenguaje y la Comunicacién. Departamento de Ciencias Humanas. Facultad Experimental
de Ciencias. Universidad del Zulia.

Objetivos del Estudio: Este trabajo tiene como objetivo general explorar la incidencia del
uso de las tecnologias de informacidn en la gestidn publica municipal electrénica de la
Alcaldia del Municipio Maracaibo, para lo cual se considerd que el uso de las Tecnologias
de Informaciéon y Comunicacion (TIC's) generan cambios organizacionales y al mismo
tiempo, provoca modificaciones tanto en los operarios como en los usuarios del sistema. La
poblacién objeto de estudio se dividio en tres grupos conformados por: los directores de la
Alcaldia de Maracaibo; los operarios de las TIC's de esta institucidn, y los usuarios del
infocentro ubicado en el Centro de Arte de Maracaibo Lia Bermudez (CAM-LB).

Resultados del estudio: Los resultados de esta investigacién demuestran que la Web no
representa una alternativa efectiva de gestion publica municipal, pues entre otros factores
existe una brecha tecnoldgica entre quienes tienen acceso a la tecnologia y quienes no la
tienen; razon por la cual este servicio es poco utilizado y difundido entre la ciudadania
(Rincon Mena, 2003).
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Ecuador: Municipio Antonio Ante, cantdn Atuntaqui, en la Republica de Ecuador; Estudio
de los factores que fomentan la implementacion, gestion y desarrollo del gobierno
electrénico. Caso de estudio: por Pinto Borja y Tania Geomara. Universidad de las Fuerzas
Armadas ESPE. Maestria en Gerencia de Redes y Telecomunicaciones (Borja, 2015).

Objetivo del estudio: El presente trabajo tiene como objetivo general identificar y analizar
los factores que fomentan la implementacién, gestion y desarrollo del Gobierno
Electrénico con enfoque en los Gobiernos Locales, por tal razén se desarrollara una revisién
exhaustiva de conceptos y practicas de Gobierno Electrdnico, con especial énfasis a los
diferentes modelos implementados a nivel internacional, con la finalidad de identificar los
factores de éxito y desarrollar una guia que pueda servir como referencia para los gobiernos
locales.

Resultados del estudio: Considerando la importancia que tiene la implementacién de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) en el dmbito administrativo, es
necesario tener una visién clara y objetiva de las fases que se debe seguir para la
implementacion de cada etapa del Gobierno Electréonico en la administracidn publica local,
una de las herramientas para determinar las mejores practicas, serd a través de un
benchmarking con los modelos implementados a nivel internacional y nacional.

El Gobierno Electrénico requiere un fuerte compromiso por parte de los lideres del
gobierno. Los recursos necesarios para la creacién de un entorno propicio para la
administracién electrénica, incluyen nuevos marcos de politica, capacidad de organizacion
y de métodos para el despliegue de recursos humanos y financieros. La creacion de
capacidad humana también es critica y debe ser visto como un requisito previo para la
implementacion del Gobierno Electrénico. La transformacion sélo es posible con la
estructura de gobernanza derecha combinada con la voluntad politica.

El Plan Nacional de Gobierno Electrénico articula las funciones del Estado, los gobiernos
locales y, por supuesto, la participacidn ciudadana, a través de herramientas tecnoldgicas,
el fortalecimiento de recursos y el desarrollo de capacidades técnicas. Se trata de un
proyecto en marcha que espera posicionar al Ecuador hasta el afio 2017 como en un
referente regional en esa materia.

Para lograr este objetivo es indispensable eliminar la brecha digital entre la Administracién
Publica y los ciudadanos, fortalecer la comunicacién y el trabajo coordinado entre las
instituciones gubernamentales, mejorar los sistemas de seguridad en el uso de las TIC,
generar confianza en la ciudadania con respecto a la implementacién de nuevas
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tecnologias, entre otros aspectos. Modelos exitosos de Administracién Electrdnica
alrededor del mundo muestran avances significativos en cuanto a satisfaccidn ciudadana,
disminucién de actitudes burocraticas en las instituciones publicas y un ahorro importante
de recursos que puede ser destinado a proyectos de diversa indole.

El Gobierno Electrénico se esta convirtiendo en un proceso integral de transformacion de
la administracidon publica hacia el desarrollo sostenible.

Este cambio no solo implica el disefio y la implementacién de practicas innovadoras, sino
fundamentalmente la transformacién de las funciones del gobierno, sus marcos
institucionales y procesos de trabajo.

La implementacion del Plan Nacional de Gobierno Electrénico en Ecuador, no solo
representa un cambio tecnolégico, sino una transformacién cultural que beneficia a los
ciudadanos ya que es un mecanismo que fortalece la transparencia.

Los objetivos del Gobierno Electrénico son diversos en cada pais, pero en todos los casos
deben trascender, y lograr la eficiencia de los procesos de gobierno hacia formas que
permitan cambios sociales, politicos y econdmicos en pro del desarrollo humano y la justicia
social.

No es suficiente con entregar mejores y mas eficientes servicios, o reducir la carga
burocratica de las instituciones publicas y apuntar a una nueva arquitectura de los procesos
administrativos del Estado. Es necesario cambiar los conceptos de gobernabilidad,
representaciéon, participacién y, en ultima instancia, transformar la relacién entre el
gobierno y los ciudadanos, de tal manera que el Estado construya su desarrollo econdmico
y social en un entorno de respeto a la diversidad cultural y los derechos humanos.

Los gobiernos locales se enfrentan a contextos cada vez mas complejos.

A sus tradicionales funciones de desarrollo urbano, de provision de servicios publicos y de
gestién administrativa, se suma el desafio de incluir nuevas competencias: la promociéon y
el desarrollo econdmico, la defensa de derechos ambientales y del consumidor, y alcanzar
mayor inclusidn social. En definitiva, las reales necesidades del territorio local.

Incorporar tecnologias de la informacién y la comunicaciéon constituye una precondicién
para mejorar la gestién publica local mediante la cooperacién de la sociedad. Debido a la
diversidad, no es sencillo generalizar sobre el impacto de las tecnologias para la gestion
local, asi como tampoco es posible hacerlo respecto a los métodos mas apropiados para su
incorporacion. Si bien existen denominadores comunes que se vinculan con un nivel de
analisis micro, cada municipio es Unico en su entorno. Es necesario que cada comunidad
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identifique de forma colaborativa las tecnologias que servirdn en cada situacién concreta.
Inclusive, cdmo pueden ser combinadas de manera estratégica para el beneficio general.

El gobierno electrdnico en Ecuador debe perseguir la mejora de los servicios entregados al
ciudadano, aumentar la eficiencia de las dependencias, fortalecer el cumplimiento de la ley
y la transparencia, promover los sectores econdmicos y fomentar la participacion ciudadana
para una mayor gobernabilidad.

La utilizacion de un portal web oficial para una Municipio es una oportunidad que tienen las
administraciones locales para modernizar su gestion, simplificar procesos y volver mas
eficientes sus actividades. La correcta operacion de un portal web da a los ciudadanos la
posibilidad de encontrar a su gobierno las 24 horas del dia, los siete dias de la semana, y los
365 dias del afio. El portal web abre la posibilidad de que el funcionamiento del gobierno
sea mas eficiente, pues con éste se podria ofrecer a todos los posibles usuarios una oficina
donde el gobierno reciba y envie informacidn relevante en operaciéon permanente.
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lll. Justificacion

Actualmente en el Centro Civico de la Alcaldia de Managua tenemos una gran cantidad de
servicios de alta demanda poblacional que requieren un proceso de transformacién en su
modelo de atencidn para garantizar un mejor nivel de atencion al ciudadano que garantice
su derecho y que llene sus expectativas para mejorar su percepcion de la gestion del
gobierno local.

Existe una demostrada incapacidad de brindar atencién ciudadana éptimay de calidad a los
servicios publicos municipales que se ofrecen en el Centro Civico de la Alcaldia de Managua
por la centralizacion de los mismos en este pequefio espacio; por tanto, desarrollar centros
virtuales para la atencion de los servicios municipales en la Alcaldia de Managua es
importante porque se resuelve una problematica que tendria afio con afio un crecimiento
exponencial sino se atendia oportunamente.

Se cuenta con la capacidad humana y tecnoldgica instalada y adecuada para asegurar un
proceso de virtualizacién de los sistemas existentes para que sean puestos en disposicién
de atencién ciudadana en remotos lugares en las delegaciones distritales que
descentralicen la atencién que actualmente esta acumulada en el Centro Civico de la
Alcaldia de Managua.

Los recursos financieros necesarios para la implementacidn de los parques tecnolégicos en
los distritos de la capital no suponen una seria complicacién para el desarrollo de este
proyecto puesto que ya se cuenta con edificios funcionales en cada delegacion distrital que
solo requieren acondicionamiento, disponibilidad de conexién de fibra dptica, servicios de
internet de alta velocidad, infraestructura tecnoldgica O6ptima (servidores, redes,
aplicaciones y software), y el personal en cada delegacién disponible para generar la
atencion ciudadana iddnea a los habitantes del municipio.
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IV. Planteamiento del Problema

4.1 Caracterizacion del problema

En el pais la carencia de infraestructura tecnolégica limita el acceso de la poblacién a los
servicios del estado nicaragliense; a pesar de algunos esfuerzos por implementacién del
gobierno electrénico aun existen muchos ciudadanos que estan forzados a visitar espacios
reducidos, remotos y de dificil acceso para hacer sus gestiones y acceder a los servicios y
atenciones de gobierno.

4.2 Delimitacion del problema

La carencia de infraestructura tecnologica en el municipio de Managua limita el acceso de
la poblacion a los servicios municipales; por tanto, los ciudadanos estan forzados a visitar
espacios reducidos, remotos y de dificil acceso para hacer sus gestiones y acceder a los
servicios.

La Alcaldia de Managua no cuenta con una infraestructura tecnolégica, moderna vy virtual
para que sus habitantes tengan acceso a los servicios municipales en linea. Los habitantes
de la ciudad capital estan limitados al Centro Civico municipal como unico sitio de atencién
ciudadana y de acceso a los diferentes servicios municipales.

4.3 Formulacion del problema

En relacién a lo anterior nos debemos preguntar ¢A través de qué mecanismos o solucién
tecnolégica podemos brindar una solucién al limitado acceso que tienen los Managuas a los
servicios municipales en el Centro Civico?

4.4 Sistematizacion del problema
Considerando lo expuesto anteriormente tenemos las siguientes preguntas directrices:

¢éCuales son los servicios publicos municipales que se ofrecen a los habitantes del municipio
de Managua en el Centro Civico de la Alcaldia municipal?

éCudles son las capacidades de la tecnologia informatica con la que cuenta el gobierno
municipal para construir parques tecnolégicos en el municipio de Managua?

¢Cual es la metodologia para implementar la virtualizacién informatica de las aplicaciones
de atencion ciudadana?

¢Cual es la evaluacién al desempefio de los parques tecnoldgicos para la atencién ciudadana
gue se han instalado en los diferentes distritos de la capital?

10
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V. Objetivos

5.1 General:

Desarrollar Centros Virtuales de atencion ciudadana que permitan el acceso a los servicios
publicos municipales en la Alcaldia de Managua, a través del uso de las Tecnologias de la
Informacién en el 2018.

5.2 Especificos

1. Describir los servicios publicos municipales que se ofrecen a los habitantes del
municipio del municipio de Managua en el Centro Civico de la Alcaldia.

2. ldentificar las capacidades de la tecnologia informatica con la que cuenta la Alcaldia
de Managua para la virtualizacién de las aplicaciones de servicios publicos
municipales.

3. Implementar el modelo de virtualizacién de los servicios municipales de la Alcaldia
de Managua.

4. Calificar la percepcion de los habitantes del municipio de Managua en relacién al
acceso a los servicios publicos municipales de la Alcaldia de Managua, utilizando las
tecnologias de la informacion.

11
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VI. Hipédtesis de Investigacion

La gestion del gobierno local en el municipio de Managua establece su valoracion positiva
o negativa en el acceso a los servicios a los que los ciudadanos tienen derecho segun las
leyes nacionales y locales y a la responsabilidad del gobierno local por hacer llegar a cada
ciudadano una atencién de calidad de los diferentes servicios publicos municipales.

En estos tiempos en los que el uso de las herramientas de las Tecnologias de la Informacién
ha tomado un impulso alto para consolidar estrategias de gobiernos electrdnicos, el uso de
las tecnologias contribuye en la accesibilidad a los servicios publicos municipales en el
municipio de Managua.

12
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VII. Marco Conceptual

Informacion

La informaciéon puede comprenderse como un conjunto de conocimientos o hechos
derivados de datos, que son por naturaleza repetitivos y redundantes, que describen un
mundo que consiste en procesos y eventos que ocurren una y otra vez con pequeiios
cambios. La informacidon es una sintesis o extracto de los datos, pero no contiene
redundancias. Por ello, la informacién puede ser tangible o intangible, pero siempre
reducira la incertidumbre sobre un estado o suceso (Tramullas, 1997).

La informacidn la componen datos que se han colocado en un contexto significativo y util y
se ha comunicado a un receptor, quien la utiliza para tomar decisiones. La informacién
implica la comunicacién y recepcién de inteligencia o conocimiento. Evalia y notifica,
sorprende y estimula, deduce la incertidumbre, revela alternancias adicionales o ayuda a

eliminar las irrelevantes o pobres, e influye sobre otros individuos y estimula a la accion Ver

Diagrama. 1 (Burch, 1992).

Productores Consumidores

Datos Sabiduria

-

Investigacion
Creacion
Recoleccion
Descubrimiento

Informacién

"

Presentacion
Organizacion

Conocimiento

Conversacion
Narracién
Integracion

Contemplacion
Evaluacion
Interpretacién
Retrospeccion

Diagrama No. 1. Diseiio de Informacidn. Fuente: Burch, 1992.
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Sistemas.

Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados en funcién de un objetivo
comun, actuando en determinado entorno y con capacidad de autocontrol. De esta
definicidon se deduce que los sistemas se componen de objetos, los cuales tienen unas
determinadas caracteristicas o atributos, sirviendo ademas los objetos que forman el
sistema para delinear sus limites o fronteras. Estos elementos se unen mediante relaciones,
siendo las relaciones entre sistemas llamadas, en ocasiones, interfaces. Estas relaciones
entre sistemas pueden ser simbiéticas, sinérgicas o redundantes (Rowley, 1990).

Sistemas de Informacion.

Durante los ultimos afos los sistemas de informacién constituyen uno de los principales
ambitos de estudio en el area de organizacion de empresas. El entorno donde las compaiiias
desarrollan sus actividades se vuelve cada vez mas complejo. La creciente globalizacidn, el
proceso de internacionalizacion de la empresa, el incremento de la competencia en los
mercados de bienes y servicios, la rapidez en el desarrollo de las tecnologias de informacion,
el aumento de la incertidumbre en el entorno y la reduccién de los ciclos de vida de los
productos originan que la informacion se convierta en un elemento clave para la gestion,
asi como para la supervivencia y crecimiento de la organizacion empresarial. Si los recursos
basicos analizados hasta ahora eran tierra, trabajo y capital, ahora la informacidn aparece
como otro insumo fundamental a valorar en las empresas (Trasobares, 2003).

Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

Las tecnologias de informacidon y comunicaciones (TIC) es un término que contempla toda
forma de tecnologia usada para crear, almacenar, intercambiar y procesar informacién en
sus varias formas, tales como datos, conversaciones de voz, imagenes fijas o en
movimiento, presentaciones multimedia y otras formas, incluyendo aquéllas aun no
concebidas (Tello, 2007).

Por tecnologias de la informacion o Tecnologias de la Informacion y la comunicacién (TIC)
se entiende un término dilatado empleado para designar lo relativo a la informatica
conectada a Internet, y especialmente el aspecto social de éstos. Ya que las nuevas
tecnologias de lainformacion y comunicacién designan a la vez un conjunto de innovaciones
tecnolégicas, pero también las herramientas que permiten una redefinicidon radical del
funcionamiento de la sociedad; un buen ejemplo de la influencia de las TIC sobre la sociedad
es el gobierno electrénico (Jiménez, 2008).

14
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Ventajas de las TICS

1. Facilitan la comunicacion a larga distancia. Cada vez son menos las barreras que frenan
la interaccidn entre unos y otros, pues las tecnologias de la informacién y la comunicacién
han hecho posible el intercambio de mensajes a distancia y de forma instantanea.

2. Brindan acceso a informacion abundante y variada. Gracias a las TIC podemos estar al
tanto de lo que ocurre en cualquier parte del mundo, ademas de contar con informacidn
proveniente de diversas fuentes pero que gira en torno a un mismo tema.

3. Permiten el desarrollo de actividades u operaciones a través de la red, como es el caso
del popular e-commerce o comercio electrénico, el cual ha facilitado en gran medida la vida
de sus usuarios y cada dia sigue sumando mas y mas de ellos.

4. Dan lugar a la creacion de nuevos empleos en el area de telecomunicaciones
(teletrabajo), y han hecho posible el surgimiento de nuevas profesiones, por ejemplo:
ingeniero de Software, disefiador multimedia y disefiador web, ingeniero de red, técnico de
redes, profesor de informatica, teletrabajador, etc.

5. Las TIC favorecen el impulso de los negocios y la actividad empresarial, a través de la
combinacion entre el internet y la mercadotecnia.

Virtualizacion

La virtualizacion, en pocas palabras, consiste en instalar sistemas operativos de forma
virtual con base a un otro llamado "anfitrion" o Host. De tal forma que se puedan cargar
diversos sistemas, incluso diferentes, de forma aislada y para aprovechar al maximo el
hardware del equipo y el disponible en el Host -conexién de Red, puertos USB, unidades de
almacenamiento- y capacidad de los procesadores. El limite de proceso y se encuentra en
la capacidad del hardware del Host, por lo que sus nuevos avances hacen que la
virtualizacion pueda extender su uso, quizds necesitando personal mas capacitado, pero al
alcance de muchos a través de la Internet o de Intranet (Ulloa, 2009).

Ventajas de la virtualizacion

Ademas de la ya mencionada ventaja de poder tener varios sistemas operativos aislados y
compartiendo el hardware para darle el mayor uso posible, también es posible crear una
red de computadores, de tal manera que se simulan distintas mdaquinas virtuales y se
conectan entre ellas como una red real, a las que se puede acceder como si se tratara de
maquinas fisicos se trataran.

15
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Ademas, es posible particionar el disco duro y utilizarlo como si se tratase de discos duros
independientes y aislados; dispositivos, aplicaciones y usuarios pueden interactuar en las
maquinas como si fueran recursos Unicos para cada uno de ellos. Es posible virtualizar: el
almacenamiento de datos, un servidor de correo o de aplicaciones, un sistema operativo o
aplicacién ofimatica, o lo ya mencionado de una red.

Otra ventaja importante de la virtualizacién es que permite reducir costes y riesgos, al
mismo tiempo que permite aumentar calidad y agilidad de la infraestructura informatica;
los usuarios ejecutan multiples sistemas al mismo tiempo en sélo un servidor fisico, pero
con la independencia suficiente como para simular una maquina para cada uno de ellos;
incrementa la eficiencia del hardware, al tiempo que ofrece soluciones para aislar y
administrar los recursos.

Otras ventajas son:

e Consolidar servidores.

e Aumentar la disponibilidad, reducir tiempos de parada.

e Reducir costos de administracién.

e Mejorar las politicas de backup, recuperacion agil desde los puntos de control de la
maquina virtual.

e Aprovechar dptimamente los recursos disponibles.

e Continuidad de negocio y recuperacién ante desastres.

e Escalabilidad al crecer con contencion de costos.

e Mantenimientoy prueba de aplicaciones, sin necesidad de adaptar nuevas versiones
de sistema operativo.

e Eficiencia energética.

Datos en la Nube (Clouding)

El desarrollo de la computacién en la nube comenzé a través de grandes empresas de
servicios de Internet como Google y Amazon los cuales construyeron su propia
infraestructura. A partir de alli surgié una arquitectura: un sistema de recursos distribuidos
de manera horizontal, introducidos como servicios virtuales de tecnologias de informacion
(TI) escalados masivamente y manejados como recursos agrupados y configurados
continuamente (Mejia, 2011).

16
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Riesgos y beneficios de la nube.
Beneficios.

Implementacion rapida y baja en riesgos. Gracias a una infraestructura de Cloud
Computing, es posible comenzar a trabajar muy rapidamente. No es necesario esperar
mucho tiempo e invertir grandes cantidades de dinero antes de que un usuario inicie sesién
en su nueva solucion. Las aplicaciones basadas en tecnologia de la nube estarian disponibles
en cuestion de pocas semanas, incluso con un alto nivel de personalizacion.

Actualizaciones automaticas: No afectan negativamente a los recursos de TI. Si se actualiza
a la ultima version de la aplicacidn, la nueva tecnologia no obliga al consumidor a decidir
entre actualizar o conservar su trabajo, porque las personalizaciones e integraciones se
conservan automaticamente durante la actualizacion.

Portabilidad de informacién: Aunque en un principio la mayoria de los proveedores en la
nube dirigian sus servicios a los usuarios corporativos, con el paso del tiempo los usuarios
particulares han comenzado a usar este concepto manera masiva y casi sin darse cuenta
con el uso de servicios para teléfonos maviles (smartphones particularmente), tablets, etc.
Por otra parte, el modelo de la nube es mas amigable con el medio ambiente; las
computadoras de escritorio actualmente gastan aproximadamente 150 watts, cada una;
con la computacién en la nube no se necesitan maquinas que consuman mas de 10 watts,
claro que a esto hay que sumar el consumo de los centros de datos, sin embargo, estos
atienden a un gran numero de terminales. Por lo tanto, la nube computacional ofrece un
importante ahorro global de energia.

Desventajas

Existen factores que haran tropezar la confiabilidad de los servicios ofrecidos por esta. Por
un lado, el crecimiento de esta nocion ha fortalecido las ventas de los hoy llamados
netbooks, los cuales han sido sacrificados en sus prestaciones fisicas como la ausencia de
unidad optica e incluso, en la mayoria de las ocasiones, escaso disco duro; pues la idea
central es que el usuario no se llene de periféricos y sélo acceda a su informacion a través
de la red. El concepto es bueno, pero los fallos de los servidores en distintas ocasiones han
alertado a muchos usuarios que aun desconfian de un servicio como éste. Es el caso de
Google, por ejemplo, con quien en varias ocasiones tanto Gmail como su buscador insigne
han sufrido fallas que han dejado a sus usuarios fuera de servicio por unas cuantas horas;
las suficientes como para que millones de clientes reclamen y queden con una sensacién de
gue hay algo que no esta funcionando del todo bien.

Otro riesgo importante es la fuga de informacién, un problema comun dada la variedad de
los datos que los proveedores en la nube almacenan, lo que implica que en cualquier fuga
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de informacion puede ocurrir un significativo impacto. Usar los servicios en la nube implica
tener una confianza casi absoluta en el proveedor, dejando en sus manos informacion
importante, resultando atractivo para que los piratas cibernéticos y autores de programas
maliciosos apunten a los servicios de computacién en la nube con el propdsito de buscar
datos que puedan robar, vender, manipular o simplemente “mirar”.

La disponibilidad de las aplicaciones esta atada a la existencia de acceso a Internet. Si un
consumidor decide tener todos sus servicios informaticos en la nube, queda sujeto a la
cobertura de red; incluso si solo son algunas aplicaciones las que usa en la nube o
Unicamente informacidn, al carecer de conexién, su productividad se ve anulada o en el
mejor caso limitada. También se presenta el problema de la escalabilidad a largo plazo. A
medida que mas usuarios empiecen a compartir la infraestructura de la nube, la sobrecarga
en los servidores de los proveedores aumentara, por lo tanto, si la empresa no posee un
esquema de crecimiento dptimo puede llevar a degradaciones en el servicio o un retraso
en la sefial.

Gobierno electronico

No hay un consenso respecto a la definicion de Gobierno electrdnico, se pueden encontrar
las mas variadas definiciones en la literatura mundial, esto debido a que el concepto de
Gobierno electrénico ha evolucionado con el tiempo, por ejemplo, en 1998 la OCDE
(Organizacidon para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos) lo definia como “la
aplicacién de tecnologias basadas en Internet para actividades comerciales y no comerciales
en el seno de las administraciones publicas”, afilos mas tarde la propia OCDE lo definié como
“El uso de las tecnologias de la Informacidon y comunicacién (TIC), particularmente la
Internet, como una herramienta para alcanzar un mejor gobierno”. El Banco Mundial lo
define como “el uso de las tecnologias de informacidon y comunicaciones para mejorar la
eficiencia, la efectividad, la transparencia y la rendicion de cuentas del gobierno” y las
Naciones Unidas lo definen como “La utilizacién de Internet y el World Wide Web para
entregar informacién y servicios del gobierno a los ciudadanos” (Naser, 2011).

Gobierno electrdnico y gobiernos locales.

Para centrar la discusidon se propone un concepto de gobierno electrdnico, que se define
como la utilizacion de las tecnologias de las TIC por parte de los gobiernos locales a través
de la mejora de su gestion interna, de la oferta de servicios e informacién y de los sistemas
de intercambio e interaccion con los ciudadanos y con las organizaciones publicas y
privadas. Acciones a las que cabe afiadir las orientadas a sentar las bases para el desarrollo
de la Sociedad de la Informacion, tanto en lo que se refiere a la promociéon de
infraestructuras como a la promocién de una cultura de la informacidn (en el tejido social
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pero también en la propia organizacién) acorde con la nueva realidad (Salvador Serna,
2002).

Atencion Ciudadana

La Atencidn al Ciudadano es la manera que el Estado tiene para vincularse con la poblacién
a través de los diferentes servicios que le ofrece, teniendo en cuenta: calidad, tiempo de
respuesta, costo y trato en la atencién, entre otros. Por esa razén, es importante conocer
como han ido cambiando los paradigmas sobre la forma en que se realiza la Administracién
Publica, comparando el Modelo Tradicional de la misma con la Nueva Administracién
Publica, prestando particular atencién a lo vinculado con la atencién al ciudadano (Prieto
Barragan, 2013).

Mejora de la atencidn a la ciudadania

Una buena atencion a la ciudadania comprende prestar servicios de calidad e interiorizar
gue todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de |a gestion, impactan
en el servicio final que se presta al ciudadano (Presidencia del Consejo de Ministros —

Secretaria de Gestidn Publica - Gobierno de Peru, 2015).

Servicios Municipales

Se entiende por servicios publicos municipales a las actividades que realiza el
ayuntamiento, alcaldia o gobierno local de manera uniforme y continua para satisfacer las
necesidades basicas de la comunidad (INAFED, 2009).

Debe considerarse como un conjunto de actividades, tareas y actitudes que todo el
conjunto de trabajadores publicos (cargos electos y funcionariado) desempenan para que
la ciudadania sienta que el gobierno municipal esta trabajando de manera eficiente y eficaz,
por y para ellos y ellas (Ayuntamiento de A Coruiia, 2018).

En la actualidad podemos decir que los servicios publicos municipales son de vital
importancia para el desarrollo oportuno y adecuado de todo municipio, asi como para el
bienestar colectivo.

Si bien los servicios publicos municipales representan un papel muy importante en las
funciones que desempefian los gobiernos del municipio ya que con ello se refleja el buen
funcionamiento y desempeio de la administracién de los ayuntamientos y a su vez estos
responden a las demandas de mejores condiciones de vida para la comunidad.
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Los servicios publicos municipales son potencializadores para atraer inversiones hacia estos
y a su vez con ello la participacion del sector privado para poder dar con regularidad,
continuidad y uniformidad el servicio de los servicios publicos municipales.

Alcaldia de Managua

La Alcaldia del municipio de Managua es una institucion del gobierno municipal.
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VIIl. Disefio Metodoldgico

A continuacion, se detalla la metodologia que se utilizé en este proyecto de acuerdo a los
métodos de investigacion cientifica.

8.1 Tipo de Estudio.

El presente estudio es correlacional y segun el nivel de profundidad del conocimiento es
descriptivo (Sampieri, 2010).

De acuerdo al tiempo de ocurrencia de hechos y registro de informacidn el estudio que se
llevd a cabo es prospectivo; por el periodo secuencia del estudio es transversal y segun el
analisis y el alcance de los resultados el estudio es descriptivo (Elia Beatriz Pineda, 1994).

En el dmbito tecnologias de la informacidn la investigacidn que se realizé para este proyecto
es un estudio de casos, el cual se fundamenta en la aplicacién del enfoque mixto, promueve
la integracidon completa, es de caracter explicativo y se orienta por una generacion analitica
o naturalista para construir o aprobar teorias (Roberto Herndndez Sampieri, 2014).

8.2 Area de Estudio
8.2.1 Area Geografica

El drea de estudio de esta investigacion esta ubicada en el municipio de Managua, en el
Centro Civico de la Alcaldia de Municipal.

8.2.2 Area Técnica

El programa de maestrias de la Universidad establece ciertas areas técnicas de prioridad,
entre ellas se encuentra el area: Innovacion Tecnoldgica, donde se encuentra la linea de
investigacion: Estudio, Desarrollo y Fomento de Parques Tecnoldgicos, el cual le dio sentido
a la presente investigacion cientifica para el desarrollo de este proyecto.

8.3 Universo y Muestra

Para el desarrollo de la investigacion y por sus caracteristicas particulares, la poblacién
objeto de estudio fueron los ciudadanos que solicitan servicios y hacen gestiones publicas
municipales en las oficinas de Recaudaciones, Registro Civil, Medio Ambiente, Urbanismo y
Programas Sociales en el Centro Civico de la Alcaldia de Managua.
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El tamafio de la muestra en este trabajo esta definido por el método probabilistico, método
aleatorio simple sobre la base de la poblacién del municipio.

FOormula

Para el calculo de la muestra ya conocemos el tamafio de la poblacidn por tanto usamos la
siguiente formula:

N><Z“2 X pxq
d*x(N-1)+2Z"xpxq

H=

N = Tamafio del universo: (230 mil casas, 1 representante por hogar que hacen gestiones
municipales generan un Universo de 230,000 personas.

d = Error maximo aceptable: 5% (Error maximo aceptable)

p = Porcentaje estimado de la muestra: 50% (Nivel estimado comun, particularmente
cuando seleccionamos por vez primera una muestra en una poblacién).

g = probabilidad de fracaso. 50%

Z = Nivel deseado de confianza: 95% (Nivel de confianza mas comun).

Entonces:

N = 230,000 =(230,000)x(9,025)x(0.5)x(0.5)
Z=95 =(5)x(230,000-1)+(9,025)x(0.5)x(0.5)
p=0.5 =518,937,500/ 1,152,251.25

q=0.5 =450.36 personas encuestadas

d=95
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8.4 Matriz de Operacionalizacion de Variables

Objetivo Especifico No. 1

Objetivos
Especificos

Describir los
servicios
publicos
municipales
que se
ofrecen a los
habitantes
del municipio
de Managua
en el Centro
Civicode la
Alcaldia.

Variable
Conceptual

Servicios
publicos
municipales
que se
ofrecen a los
habitantes
del municipio
de Managua
en el Centro
Civico de la
Alcaldia.

Subvariables o
Dimensiones

Tramites de
Recaudaciones

Tramites de
Mantenimiento
y desarrollo
vial.

Tramites
Mantenimiento
y desarrollo del
drenaje pluvial.

Tramites de
Mantenimiento
y desarrollo del

ornato.

Tramites de
Limpieza
publica

Tramites de
Registro Civil
de las
Personas.

Tramites de
Cementerios
Municipales.

Tramites de
Control y
desarrollo

Urbano.

Variable
Operativa

Cantidad de
Tramites

Cantidad de

personas que
hacen tramites

Cantidad de
trdmites de
vialidad

Cantidad de
personas
atendidas

Cantidad de
trdmites

Cantidad de
personas
atendidas

Cantidad de
trdmites

Cantidad de
personas
atendidas

Cantidad de
tramites

Cantidad de
personas
atendidas

Cantidad de
tramites

Cantidad de
personas
atendidas

Cantidad de
trdmites

Cantidad de
personas
atendidas

Cantidad de
trdmites

Entrevista

23

Técnicas de Recoleccion de Datos

Encuesta

Observacion

Grupo
Focal

Analisis
Documental
Informe de
Gestién Municipal
2018. Alcaldia de
Managua.
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Tramites de
Regulaciony
control del
transporte
urbano
colectivoy
selectivo.

Tramites de
Controly
mantenimiento
de los
mercados
municipales

Tramites de
Desarrollo y
control del
medio
ambiente y los
recursos
naturales.

Cantidad de
personas
atendidas

Cantidad de
tramites

Cantidad de
personas
atendidas

Cantidad de
tramites

Cantidad de
personas
atendidas

Cantidad de
tradmites

Cantidad de
personas
atendidas

24



Maestria en Gerencia de Tecnologia, Emprendimiento e Innovacion de TI.

Obijetivo Especifico No. 2

Objetivos
Especificos

Identificar las
capacidades
dela
tecnologia
informatica
con la que
cuenta la
Alcaldia de
Managua
parala
virtualizacion
de las
aplicaciones
de servicios
publicos
municipales.

Variable
Conceptual

Capacidades
dela
tecnologia
informética
con la que
cuenta la
Alcaldia de
Managua
parala
virtualizacién
de las
aplicaciones
de servicios
publicos
municipales.

Subvariables  Variable Operativa

o Entrevista
Dimensiones
Tecnologias Tipos de
de Servidores
Servidores Velocidad de los

MicroProcesadores

Alcances del
Sistema Operativo

Capacidad de
Almacenamiento
Niveles de
Escalabilidad

Niveles de
Compatibilidad

Disponibilidad de
los Servidores

Tecnologias Arquitectura de la
de Redes Red
Topologia de Red

Capacidad de
Transmision

Disponibilidad de

lared
Tecnologia Tipos de
de conectividad
Conectividad
Cantidad de

Equipos que se
conectan de forma
inalambrica

Velocidad de
conexion

Disponibilidad de
la Conectividad

Tecnologias Nivel de Eficiencia
de Sistemas del Sistema
Operativos Operativo

Capacidad del
manejo de Datos
del Sistema
Operativo

Adaptabilidad del
Sistema Operativo

Gestion del
Hardware del
Sistema Operativo

Gestion de redes

del Sistema
Operativo
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Técnicas de Recoleccion de Datos

Encuesta

Observacion

Grupo
Focal

Analisis
Documental
Inventario de

Tecnologia
Direccidn General
de Sistemas.
Alcaldia de
Managua 2018.
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Capacidad de
Multitarea del
Sistema Operativo

Capacidad de
Evolucioén del
Sistema Operativo

Disponibilidad del
Sistema Operativo

Tecnologias Tipo de

de desarrollo Arquitectura del
de Software

Aplicaciones

Capacidad de
transacciones tipo
Cliente — Servidor

Cantidad de
solicitudes o
peticiones del
cliente capaz de
administrar la
tecnologia

Cantidad de
procesos resueltos
por el servidor con

la tecnologia

Disponibilidad de
las aplicaciones

Tecnologias Tipo de Bases de
de Bases de Datos
Datos

Nivel de Seguridad
de la Base de
Datos

Velocidad de
acceso a la base de
datos

Velocidad de

transacciones de
los datos

Disponibilidad de
las Bases de Datos
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Obijetivo Especifico No. 3

Objetivos
Especificos

Implementar
el modelo de
virtualizacién
de los
servicios
municipales
de la Alcaldia
de Managua.

Variable
Conceptual

Modelo de
virtualizacion
de los
servicios
municipales
de la Alcaldia
de Managua.

Subvariables o
Dimensiones

Metodologia de
atencion al
publico

Matriz de
servicios de
atencién
ciudadana
municipal

Procesos de
Atencién
Ciudadana

Definir
Sistemas y
Aplicaciones

Requerimientos

Variable
Operativa

Modelo de
atencion

Sistema de
atencion al
ciudadano

Ventajas del
método

Nombres de
los servicios

Etapas de
atencion

Responsables
de la atencion

Estructura de
atencién

Agrupacion de
servicios

Flujo de ciclo
atencién

Sistema de
control de
atencion

ciudadana

Aplicaciones
de uso
administrativo
Aplicaciones
para consultas
ciudadanas

Infraestructura
fisica

Personal

Recursos
asignados

Entrevista
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Técnicas de Recoleccion de Datos

Encuesta  Observacion = Grupo

Focal

Analisis Documental

Plan de Modernizacion
de Servicios de la
Direccion General de
Sistemas 2018
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Objetivo Especifico No. 4

Objetivos
Especificos

Calificar la
percepcion
de los
habitantes
del
municipio
de Managua
en relacion
al acceso a
los servicios
publicos
municipales
dela
Alcaldia de
Managua,
utilizando
las
tecnologias
dela

informacién.

Variable
Conceptual

Percepcion
de los
habitantes
del
municipio de
Managua en
relacién al
acceso a los
servicios
publicos
municipales
dela
Alcaldia de
Managua,
utilizando
las
tecnologias
dela
informacion.

Subvariables
o
Dimensiones
Acceso actual
de los
servicios
municipales

Calidad de la
Atencién
Ciudadana

Estado de
Opinién
sobre
Mejorar el
acceso a los
servicios
municipales

Variable
Operativa

Ciudadanos
con opinién
favorable

Ciudadanos
con opinion
desfavorable

Ciudadanos
cuya opinién
es imparcial

Cantidad de
ciudadanos
que omitieron
su opinién

Ciudadanos
con opinion
favorable

Ciudadanos
con opinion
desfavorable

Ciudadanos

que dijeron

no saber del
tema

Cantidad de
ciudadanos
que omitieron
su opinién

Ciudadanos
que opinaron
que es buena
idea mejorar
el acceso a los
servicios
municipales

Ciudadanos
que opinaron
que no es
buena idea
mejorar el
acceso a los
servicios
municipales

Ciudadanos

que no les

interesé el
tema

Ciudadanos
que
prefirieron no
opinar al
respecto

Entrevista
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Técnicas de Recoleccion de Datos
Encuesta Observacion Grupo Cuestionario
Focal
Encuesta a los
ciudadanos que
realizan tramites
en el Centro Civico
de la Alcaldia de
Managua
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Opinién Ciudadanos
Ciudadana opinaron que
sobre Usar es muy buena
tecnologia idea mejorar
para mejorar el acceso
el acceso a usando
los servicios tecnologia
publicos
municipales

Ciudadanos

opinaron que
no les parece
buena idea
usar
tecnologia
para mejorar
el acceso

Ciudadanos
opinaron que
no conocen
sobre el tema

Ciudadanos
opinaron que
no les
interesa el
tema
consultado
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8.5 Meétodos, Técnicas e Instrumentos para la recoleccion de datos de

Informacion.

Para comprobar la Hipdtesis de investigacién y medir la influencia o relacién entre las
variables se utilizaron distintos métodos para la recoleccion de datos los cuales se

clasificaron segun su uso.

Investigacion Cuantitativa . Investigacion Cualitativa

1 Analisis Documental 2 Encuesta

8.5.1 Métodos Cuantitativos.

No. Objetivo Métodos \
1 Describir los servicios publicos municipales que se Anilisis Documental
ofrecen a los habitantes del municipio de Managua en el
Centro Civico de la Alcaldia.
2 Identificar las capacidades de la tecnologia informatica Analisis Documental
con la que cuenta la Alcaldia de Managua para la
virtualizaciéon de las aplicaciones de servicios publicos
municipales.
3 Implementar el modelo de virtualizacion de los servicios  Andlisis Documental
municipales de la Alcaldia de Managua.

8.5.2 Métodos Cualitativos.

No. Objetivo Métodos
4 Calificar la percepcién de los habitantes del municipio de  Encuesta
Managua en relacién al acceso a los servicios publicos
municipales de la Alcaldia de Managua, utilizando las
tecnologias de la informacion.
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8.6 Plan de Tabulacion y Analisis

8.6.1 Plan de Tabulacion.

Objetivo

Método

Resultados

1 Describir los
servicios publicos
municipales que se
ofrecen a los
habitantes del
municipio de
Managua en el
Centro Civico de la
Alcaldia.

2 Identificar las
capacidades de la
tecnologia
informdtica con la
gue cuenta la
Alcaldia de Managua
para la virtualizacién
de las aplicaciones
de servicios publicos
municipales.

3 Implementar el
modelo de
virtualizacion de los
servicios
municipales de la
Alcaldia de
Managua.

Cuantitativo

Cuantitativo

Cuantitativo

31

Analisis
Documental

Analisis
Documental

Analisis
Documental

En este primer objetivo se

aplicé un analisis
documental a partir del
informe de gestion

municipal, cuyos resultados
se muestran en cuadros de
distribucién de frecuencias
con las cantidades de
tramites y servicios publicos
municipales por
componentes.

En relacién a este objetivo
se reviso el Inventario de
Tecnologia Direccién
General de Sistemas de la
Alcaldia de Managua y a
través de unas tablas
resumen conocimos los
tipos, cantidades, niveles y
capacidades de la
infraestructura tecnoldégica
idonea para la virtualizacion
de los procesos, servicios y
tramites municipales.

Para definir el plan de
virtualizacién de la Alcaldia
Municipal fue necesaria la
revision documental de los
planes de Gestion Municipal
y los planes de
automatizacién de procesos
y servicios que la Direccion
General de Sistemas y de
Planificacién han construido
dentro del Plan Maestro de
Desarrollo de la Capital. Esta
revisién nos mostro a través



Maestria en Gerencia de Tecnologia, Emprendimiento e Innovacion de TI.

Calificar la
percepcién de los
habitantes del
municipio de
Managua en
relacién al acceso a
los servicios publicos
municipales de la
Alcaldia de
Managua, utilizando
las tecnologias de la
informacién.

Cualitativo

32

Encuesta

de tablas de contenidos las
cantidades de planes, sus

alcances, tiempo de
ejecucion y recursos
destinados por cada

proceso.

En este objetivo medimos
igualmente a través de este
instrumento los valores
absolutos de las atenciones
en los parques tecnolégicos
a través de los responsables
de cada parque establecido
en el municipio de
Managua.
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8.6.2 Plan de Analisis Estadistico.

No.

Objetivo
Describir los
servicios
publicos
municipales
que se
ofrecen a los
habitantes
del municipio
de Managua
en el Centro
Civico de la
Alcaldia.

Identificar las
capacidades
de la
tecnologia
informatica
con la que
cuentala
Alcaldia de
Managua
parala
virtualizacion
de las
aplicaciones
de servicios
publicos
municipales.

Analisis

Método

Cuantitativo Analisis

Documental

Cuantitativo = Analisis

Documental

33

Actividades
Lecturay
revision de
documentos,
manuales y
procedimiento
s municipales
gue contienen
informacién en
relacion a los
servicios
publicos
municipales.

Revision de los
Inventarios
Institucionales
de Tecnologia
dela
Municipalidad
elaborados por
la Direccién
General de
sistemas.

Procesamiento

Se utilizaron hojas
de calculo para
plasmar en matriz
los servicios y las

cantidades de
ciudadanos que
demandaron

atencién de cada
servicio por afo,
por mes, por
distrito, por barrio,
por edad y por
sexo.

Se construyé una

matriz de
componentes de
infraestructura

tecnologica
ordenada a través
de una hoja de

calculo que nos
permitid conocer
las cantidades de
equipos,
capacidades
instaladas, niveles
de conectividad vy
transmisién de
datos,
disponibilidad de la
informacion y
adaptabilidad
tecnoldgica.
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Implementar
el modelo de
virtualizacion
de los
servicios
municipales
de la Alcaldia
de Managua.

Calificar la
percepcion
de los
habitantes
del municipio
de Managua
en relacion al
acceso a los
servicios
publicos
municipales
de la Alcaldia
de Managua,
utilizando las
tecnologias
dela
informacién.

Cuantitativo Analisis
Documental

Cualitativo Encuesta

34

Revisar
documentacié
n sobre la
matriz de
servicios en la
institucion,
relacionados a
los procesos
de
modernizacion
V4
sistematizacié
n de trdmites y
servicios.

Aplicar
encuesta con
preguntas
cerradas a una
muestra
aleatoria de la
poblacién que
visita las
instalaciones
municipales.

Se construyéd a
través del uso de
una hoja de cdlculo
una matriz de las

cantidades de
servicios

institucionales que
determinan las

direcciones de la
municipalidad para
organizar y agrupar
la atencién y los
servicios al
ciudadano a través
de procesos y las
herramientas

tecnolégicas.

A través de hoja de

calculo se
ingresaron los
valores

encontrados en
cada pregunta dela

encuesta y
construimos  una
tabla de
distribucién de
frecuencias con
resultados

clasificados por

tramite o servicio,
edad, sexo y lugar
de origen.
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8.7 Cronograma de Actividades

Actividades Feb  Mar Abr May

Lectura y revision de
1 documentos, manualesy
procedimientos.
Revisién y documentacion sobre
planes municipales.
Revisidn de los Inventarios
Institucionales de Tecnologia.
Revisidn de informes
4  municipales de gestién de
gobierno local.
Visita a las instalaciones de
5 | Registro Civil y Recaudaciones
en el Centro Civico.
Aplicacién de encuesta a una
6 muestra aleatoria de la
poblacién.
Tabulacién y Analisis de
resultados
Presentacién del Proyecto a las
8 | instancias superioresy
autoridades municipales.
Aprobacién del Centro
9 municipal por las autoridades
superiores y municipales.
Implementacién del Centro
10 Municipal de Atencién
Ciudadana.
Evaluacién de la operacién del
11 Centro Municipal de Atencidn
Ciudadana.
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Actividades

Lectura y revision de
documentos,
manuales y
procedimientos,
planes, inventarios
institucionales,
informes de gestién
de gobierno local.
Visita a las
instalaciones del
Centro civico y sitios
propuestos para los
Centros
Tecnoldgicos.
Encuestas aleatorias
a la poblacion sobre
la calidad de la
atencidn ciudadana.
Tabulacién y Analisis
de resultados

Disefio del primer
modelo del Centro
Municipal de
Atencion Ciudadana

Presentacion del
Proyecto a las
instancias superiores
y autoridades
municipales.

TOTAL
PRESUPUESTO

8.8 Presupuesto de la Investigacion

Descripcion del Gasto Inversién US
Computador, Internet, USB, Telefonia 300.00
Celular, Transporte y Alimentacion.

Telefonia Celular, Transporte, 200.00
Alimentacion y Refrigerio.

Computador, Papeleria, Fotocopias, 500.00
Internet, Telefonia Celular,
Transporte, Alimentacién y Refrigerio.

Computador, Papeleria, Fotocopias, 300.00
Internet, Telefonia Celular,

Transporte, Alimentacién y Refrigerio.

Arquitecto, Computadora, Internet, 300.00
Ingeniero en Sistemas de

Comunicaciones y Redes,

alimentacion, telefonia celular,

alimentacion y refrigerio, impresiones,

revision de planos y respaldo en

Dispositivos de almacenamiento.

Computador, Papeleria, Fotocopias, 200.00
Internet, Telefonia Celular,

Transporte, Alimentacién y Refrigerio.

$1,800.00
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IX. Presentacion y Analisis de resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos a partir de los objetivos planteados
en la tesis de maestria y en consideracion con la metodologia establecida en el disefo
metodolégico.

La revision bibliografica de los documentos municipales constituye una fuente muy
confiable de la informacién requerida porgue son construidos sistematicamente por los
funcionarios municipales, consolidados por la Direccién de Planificacién y presentados a las
autoridades municipales, constituyéndose dichos documentos en una herramienta de gran
valor para para la gestion dentro del municipio.

9.1 Resultados del Objetivo No. 1

Para el acceso a los documentos municipales se hizo la solicitud a las autoridades
presentando la siguiente comunicacion:

Se reviso el documento digital:

a) Informe Anual de Gestién Municipal. Alcaldia de Managua 2018.
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Managua 14 de Enero 2019.
UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Sefiores Alcaldia de Managua.

Sus manos:

La Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua ofrece la Maestria en Gerencia de Tecnologia de la cual he
egresado y para obtener el titulo de master estoy presentando una tesis de investigacion denominada
“Desarrollo de Centros Virtuales de atencion ciudadana para mejorar el acceso a los servicios publicos
municipales en la Alcaldia de Managua en el afio 2019”.

Estoy solicitando su amable colaboracidon para que me proporcione la informacidon necesaria para esta
investigacidn que llevara mucho beneficio a los habitantes del municipio de Managua y a institucién que usted
representa.

La informacidn que se requiere para esta investigacion esta relacionada a los dos siguientes elementos:

1. Tramitesy Servicios municipales brindados por la municipalidad en sus diferentes modalidades.
2. Cantidades de personas atendidas por mes, por afo o periodo por modalidades.

Agradeciendo toda la colaboracidn que se pueda prestar a la presente solicitud aprovecho la ocasion para
saludarles y expresarle mis mas altas muestras de estima y consideracion.

Atentamente,

Jason José Toruiio Villafranca.

Facultad de Ciencias e Ingenieria

Departamento de Computacion

Maestria en Gerencia de Tecnologia, Emprendimiento e Innovacién de TI.
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Fue facilitado el Informe Anual de Gestién Municipal. Alcaldia de Managua 2018 al cual se
le hizo la revisién documental para buscar informacion relacionada con el primer objetivo
de este proyecto de investigacion y se encontrd en el documento informacién sobre:

1.  Tramites Administrativos como Recaudaciones, pagos de tributos e impuestos
municipales.

2.  Servicios de Mantenimiento y desarrollo vial, planes de bacheo y reparacién de calles
de tierra, asfalto, concreto hidraulico y adoquines.

3.  Servicios de Mantenimiento y desarrollo del drenaje pluvial, reparacion de taludes de
Cauces, construcciones de canaletas y problemas de drenaje pluvial en general.

4. Servicios de Mantenimiento y desarrollo del ornato, reparaciones de parques vy
ornamentacion y mantenimiento de areas verdes.

5. Servicios de Limpieza publica, traslado de desechos y servicios de recoleccion
domiciliar y no domiciliar.

6. Servicios de Registro Civil de las Personas, partidas de nacimiento, actas de
matrimonio, defunciones entre otros servicios.

7.  Servicio de Cementerios Municipales, permisos generales y solicitudes de nuevos
terrenos en Cementerio.

8.  Servicios de Control y desarrollo Urbano, permisos de construccién menoresy de gran
escala.

9.  Servicios de Regulaciony control del transporte urbano colectivo y selectivo, permisos
de operacién, multas y concesiones.

10. Servicios de Control y mantenimiento de los mercados municipales, permisos de
construccion en areas de los mercados, arrendamientos de locales entre otros
servicios.

11. Servicios de Desarrollo y control del medio ambiente y los recursos naturales,
permisos ambientales, planes de proteccion de areas verdes.
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Como resultado de la revision documental al informe de gestion municipal 2018

suministrado por las autoridades encontramos los siguientes datos que se han resumido y

clasificado por cantidades de tramites por afio y tipos de trdmites segln los componentes.

No. Categoria Cantidad de Tramites

1 Administrativos/Impuestos 1,233,622

2 Vialidad 832

3 Drenaje / Saneamiento 328

4 Ornato 387

5 Limpieza Publica 380

6 Registro Civil 263,415

7 Cementerios 10,833

8 Urbanismo 9,840

9 Transporte Urbano 36,491

10 Mercados 51,554

11 Medio Ambiente 8,034
TOTALES 1,615,716

%
76.35%
0.05 %
0.02 %
0.02 %
0.02 %
16.30 %
0.67 %
0.61 %
2.26 %
3.19%
0.50 %

100.00 %

Tabla No. 1 Frecuencias de Tramites atendidas 2018. Fuente: Propia.

Se puede observar en la tabla No. 1 la cantidad de tramites por cada uno de los
componentes que los valores de frecuencias de tramites y personas atendidas por cada
servicio municipal son mds altos para los rubros de Impuestos y Registro Civil de las
personas, en cambio los rubros de vialidad, drenaje, ornato, limpieza publica, cementerios,
urbanismo, mercados y medio ambiente tienen un comportamiento muy discreto que no
ascienden ni al 1% de representacion en la tabla de frecuencias segun los datos del informe
de gestién municipal.

El 76% de los tramites que se atienden en el Centro Civico corresponden a tramites
administrativos relacionados con los pagos de impuestos, representando este dato el mayor
de las demandas de atencién y por tanto de espacios para la poblacion.

Cantidad de Tramites

= Administrativos/Impuestos
= Vialidad

» Drenaje / Saneamiento

Ornato
® Limpieza Pablica
® Registro Civil
= Cementerios
= Urbanismo
76%
= Transporte Urbano
= Mercados

Grafico No. 1 Cantidad de Tramites ALMA 2018. Fuente: Propia
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En esta grafica de distribucidn de frecuencias con sus valores relativos podemos ver con
mas claridad porcentual el comportamiento matematico de los nimeros de tramites de
mayor valor en relacién al resto de los rubros de servicios municipales. Mas de % de los
tramites que se realizaron en el afo 2018 se atendieron en el darea de impuestos, es decir
en el area de Recaudaciones Municipales, siendo éste el mayor de los volimenes de
tramites que anualmente atiende la municipalidad y en donde mds complicaciones de
atencién habia por los espacios reducidos con los que se cuentan.

En segundo lugar, se posiciona el rubro de registro civil de las personas en donde el 16% de
los tramites del Centro Civico estan relacionados directamente con ese rubro de la Direccién
de Registro Civil en el afio 2018.

1 Administrativos/Impuestos 345,719 59.83 %
2 Vialidad 613 0.11%
3 Drenaje / Saneamiento 576 0.10 %
4 Ornato 192 0.03%
5 Limpieza Publica 488 0.08 %
6 Registro Civil 147,118 25.46 %
7 Cementerios 6,504 1.13 %
8 Urbanismo 7,200 1.25%
9 Transporte Urbano 8,192 1.42 %
10 Mercados 48,890 8.46 %
11 Medio Ambiente 12,317 2.13%
TOTALES 577,809 100.00 %

Tabla No. 2 Frecuencias de Cantidad de Personas 2018. Fuente: Propia.

En la tabla No. 2 se observa que la cantidad de personas que se atienden en el Centro Civico
por los servicios publicos municipales son muy heterogéneos y la representatividad
proporcional de atencién de ciudadanos mas alta la tienen los rubros de impuestos
municipales y registro civil de las personas que llegan a totalizar el 85% de la poblacién
atendida durante el afio 2018.
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Cantidad de Personas

» Administrativos/Impuestos
= Vialidad
Drenaje [/ Saneamiento

Ornato

= Limpieza Publica
26% = Registro Civil

= Cementerios

= Urbanismo

® Transporte Urbano

= Mercados

Grafico No. 2 Frecuencias de Cantidad de Personas.

Fuente: Informe de Gestidn Municipal 2018.
De cada 10 personas que se atienden en el Centro Civico 6 son atendidas en el area de
Recaudaciones en asuntos relacionados con pago de impuestos y tramites administrativos.
En segundo lugar, la direccién de registro civil de las personas registra que 26% de las
personas que llegan al Centro Civico son atendidas para hacer tramites relacionados con
tramites legales civiles de las personas.

El 60% de los ciudadanos que visitan el Centro Civico se dirigen al drea de recaudaciones
segun estas frecuencias relativas construidas a base de los datos encontrados. Lo cual
refleja el gran impacto que tiene en la municipalidad mejorar esa atencién en el rubro de
mayor demanda de habitantes anualmente.

Los demads rubros, no son menos importantes pero sus nimeros son mas discretos y de
menor volumen.

No. Categoria Cantidad de Tramites %
1  Administrativos/Impuestos 1,233,622 76.35%
2 Registro Civil 263,415 16.30 %
3 Resto de los Servicios 118,679 7.35%
TOTALES 1,615,716 100.00 %

Tabla No. 3 Resumen de tramites por mayores rubros 2018. Fuente: Propia.

En otra perspectiva se puede observar en la tabla No. 3 que los tramites relacionados con
los servicios de recaudaciones y registro civil suman mds del 90% de los tramites que en el
Centro Civico se atienden anualmente.

De la misma manera se puede apreciar en la misma tabla que los tramites relacionados con
medio ambiente, urbanismo, mercados, limpieza publica, ornato entre otros son de muy
baja demanda en el Centro Civico representando a penas el 7.35% de la totalidad de los
tramites anuales; centrandose la atencion en los gigantes de recaudaciones y registro civil
de las personas.
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Cantidad de Tramites

» Administrativos/Impuestos

= Registro Civil

Resto de Servicios
Municipales

77%

Grafico No. 3. Cantidad de Tramites por rubros de mayor volumen. Fuente: Propia.

Asimismo, se puede observar que el rubro con la segunda mayor atencién de personas es
el drea de Registro Civil de las personas, constituyéndose con estos dos rubros mas del 80%
de la poblacion atendida en el Centro Civico en el afio 2018 segun el informe de gestion
municipal.

No. Categoria Cantidad de Personas %

1 Administrativos/Impuestos 345,719 59.83 %

2 Registro Civil 147,118 25.46 %

3 Resto de los Servicios 84,972 1.13 %
TOTALES 577,809 100.00 %

Tabla No. 4. Cantidad de personas atendidas por los rubros de mayor volumen. Fuente: Propia.

Los valores que registran la tabla No. 4, claramente indican el alto indice de demanda que
tienen los tramites de los rubros de impuestos con 345,719 personas atendidas en el afio
2018y registro civil de las personas con 147,118 personas atendidas; constituyéndose estos
dos rubros los de mayor demanda y de mayor volumen de atencién ciudadana en el Centro
Civico de la Alcaldia de Managua.
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Cantidad de Personas
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Grafico No. 4. Cantidad de Personas atendidas por rubros de mayor volumen.
Fuente: Propia.

El 60% de las personas atendidas en el Centro Civico llegan a hacer una gestioén relacionada
con los tramites administrativos o impuesto municipal lo cual determina el nivel de
importancia que tiene ese rubro para los planes de atencién ciudadana en la municipalidad
segun los datos de esta investigacién obtenidos de las direcciones correspondientes.

Cantidad de Personas atendidas por mes en el area de recaudaciones el aiio 2018.

No. Atendidos (Recaudaciones)  Promedio diario Porcentaje %
Enero 2018 69,899 2255 20.00 %
PN rebrero 2018 45,925 1640 13.28%
N Marzo 2018 51,520 1662 14.90 %
B Abril 2018 35,131 1171 10.16 %
I Mayo 2018 17,301 558 5.00 %
B Junio 2018 13,079 436 3.78%
Julio 2018 15,724 507 4.55%
I Agosto 2018 19,115 617 5.53%
IEN septiembre 2018 17,831 594 5.16 %
Octubre 18,596 600 5.38%
Noviembre 20,845 695 6.03 %
Diciembre 20,753 669 6.00 %
I ToTAL 345,719 950 100.00 %

Tabla No. 5. Cantidad de Personas atendidas mensual en el drea de recaudaciones. Fuente: Propia.

Las frecuentas en la tabla no. 5 determinan que las cantidades de personas que son
atendidas en el drea de recaudaciones del Centro Civico es el volumen mas alto encontrado
a través de las consultas hechas al coordinador del drea y siendo los meses de Enero a Abril
del afio en curso los tiempos con los comportamientos de atenciéon mas altos del resto del
afio.
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Personas atentidas por mes en el afio 2018
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Grafico No. 5. Cantidad de Personas atendidas por mes en el afio 2018.
Fuente: Propia.

La grafica No. 5 ilustra que los primeros 4 meses del ailo 2018 en el Centro Civico se atendié
a mas del 50% de los ciudadanos que realizaron tramites durante el afo en esa direccién.

Es notorio el alto valor que implica el mes de enero porque segln los datos del informe ese
valor corresponde a los tramites relacionados con matriculas de negocios y solicitudes de
solvencias municipales anuales en cuyo mes de enero se intensifica por la dindmica de los
negocios en el municipio.

Tramites de la Direccién de Registro Civil durante el afio 2018 por rubro.

. Rubros Inscripciones Certificaciones
Nacimientos 22,402 126,018 148,420
P pefunciones 4,492 7,175 11,667
ER Matrimonios 6,851 21,688 28,539
B pivorcios 2,682 4,391 7,073
I Rectificaciones 2,756 2,132 4,888
n Reconocimientos 2,250 7,709 9,959
Reposiciones 1,198 33,131 34,329
I Negativas 0 10,423 10,423
BEM otros 1,439 6,678 8,117
B TotaL 44,070 219,345 263,415

Tabla No. 6. Cantidad de movimientos en Registro civil de las personas 2018. Fuente: Propia.

La tabla No. 6 nos muestra como en la Direccidén de Registro Civil de las Personas es otro
componente de alta demanda de atencidn ciudadana por la sensibilidad de lo que
corresponde con los asuntos legales, registrales de las personas del municipio. Durante el
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afio 2018 en la direccion de Registro Civil se contabilizaron mas de 140 mil tramites de
Nacimientos, siendo este el rubro mas alto de atencion ciudadana en el Centro Civico.

Tramites por rubro en Registro Civil

= Nacimientos

= Defunciones

= Matrimonios
Divorcios

m Rectificaciones

= Reconocimientos

= Reposiciones

= Negativas

= Otros

—yp—
3% .; -

Gréfico No. 6. Tramites por rubro en Registro Civil en el afio 2018.
Fuente: Propia.

El grafico No. 6 permite ilustrar que el 56% de las atenciones en Registro Civil de las
personas corresponden al rubro de nacimientos y que es uno de los mas fuertes seguido
por el 13% de tramites de reposiciones y el 11% de tramites de matrimonios.

46



Maestria en Gerencia de Tecnologia, Emprendimiento e Innovacion de TI.

9.2 Resultados del Objetivo No. 2

Para obtener resultados en este objetivo se requirio informacion a la municipalidad a través

de la siguiente solicitud:

Managua 14 de Enero 2019.
UNIVERSIDAD
y NACIONAL
% AUTONOMA DE
NICARAGUA,
Fo o MANAGUA
UNAN - MANAGUA

.. 3

Sefiores Alcaldia de Managua.

Sus manos:

La Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua ofrece la Maestria en Gerencia de Tecnologia de la cual he
egresado y para obtener el titulo de master estoy presentando una tesis de investigacion denominada
“Desarrollo de Centros Virtuales de atencion ciudadana para mejorar el acceso a los servicios publicos
municipales en la Alcaldia de Managua en el afio 2019”.

Estoy solicitando su amable colaboracidon para que me proporcione la informacidon necesaria para esta
investigacion que llevara mucho beneficio a los habitantes del municipio de Managua y a institucidon que usted
representa.

La informacidn que se requiere para esta investigacion esta relacionada a los siguientes elementos:

e Tecnologias de Servidores e Tecnologias de Sistemas Operativos
e Tecnologias de Redes e Tecnologias de desarrollo de
e Tecnologia de Conectividad Aplicaciones

e Tecnologias de Bases de Datos

Agradeciendo toda la colaboracidn que se pueda prestar a la presente solicitud aprovecho la ocasion para
saludarles y expresarle mis mas altas muestras de estima y consideracion.

Atentamente,

Jason José Torufio Villafranca.

Facultad de Ciencias e Ingenieria

Departamento de Computacion

Maestria en Gerencia de Tecnologia, Emprendimiento e Innovacién de TI.
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Para conocer la capacidad tecnoldgica instalada en el Centro Civico de la Alcaldia de
Managua se requirié conocer sobre las tecnologias de Servidores, las redes, el tipo de
conectividad existente, los sistemas operativos, los tipos de desarrollos de aplicaciones y
las bases de datos. Se les requirié a las autoridades municipales la informacidn relativa a
esos componentes propiamente de las capacidades de las tecnologias que se utilizan
actualmente en la municipalidad para conocer su potencial y su nivel de acceso tecnolégico
que nos pueda demostrar si existen capacidades idéneas para cumplir el objetivo del

proyecto.

La alcaldia de Managua a través de la direccidén general de Sistemas garantizo en formato
PDF los siguientes documentos para la investigacion:

e Inventarios de Software ALMA

e Inventarios de Switch ALMA

e Inventarios fisicos de Data Center ALMA
e Equipos Wifi — AP/HP

e Esquemas de Red

e Esquemas de Servidores

e Estructura de Red ALMA

e Diagrama de Centro de Datos

e Diagrama de Telecomunicaciones y redes Centro Civico
e Resumen de Infraestructura ALMA

e Servidores fisicos y virtuales ALMA

e Plan de Contingencia ALMA

Para obtener resultados de este objetivo se aplicé la revision documental de los inventarios
de infraestructura Tecnoldgica con los que cuenta la Alcaldia de Managua a través de la
Direccion de Sistemas, encargados de toda la capacidad tecnoldgica instalada y a
continuacién se describen los siguientes datos de interés que se recopilaron y extrajeron

para el proyecto de investigacién:
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Tecnologia de Servidores

Inventario de Servidores ALMA. Depto. de Infraestructura Tecnoldgica

Tipos de Servidores:

De rack para alto rendimiento, doble procesador,

doble fuente de poder.

Velocidad de los

MicroProcesadores:

Procesador Intel® Xeon® E5-2698 v4; caché de 50 M,
2.20 GHz.

Alcances del Sistema

MS Windows Server 2016 Enterprise con numero

ilimitado de maquinas Virtuales con HyperV
Operativo:

(utilizados para cluster de virtualizacion)
Capacidad de 40 TB SAN (para cluster) + 52TB NAS (informacion de

Almacenamiento:

respaldos y usuarios)

Niveles de Escalabilidad:

Uso de recursos al 70%, crecimiento del 10% anual.

Niveles de

Compatibilidad:

Compatible en un 95% con equipos de otras marcas

y tecnologias en el mercado.

99.9% de disponibilidad 12x6 - lunes a sabado de
Disponibilidad de los
7 7am a 7pm; 98% horario nocturno de 7:01pm a
Servidores:
6:59am no laborable y domingos.

Tabla No. 7. Fuente: Direccién General de Sistemas 2018.

Podemos observar segun los datos obtenidos en este componente que la tecnologia de
servidores con la que cuenta la Alcaldia de Managua para las conectividades actuales y

futuras es idénea y capaz de escalar el crecimiento de la demanda de informacion.
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Servidores fisicos Alcaldia de Managua
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Diagrama No. 2: Servidores fisicos ALMA. Fuente: Direccidon General de Sistemas 2019.

Estandares de disponibilidad por tiempo:

Disponibilidad % Tiempo Offline Tiempo offline / Tiempo offline/dia
/afio mes

90% 36.5 dias 73 horas 2.4 horas

95% 18.3 dias 36.5 horas 1.2 horas

98% 7.3 dias 14.6 horas 28.8 minutos
99% 3.7 dias 7.3 horas 14.4 minutos
99.5% 1.8 dias 3.66 horas 7.22 minutos
99.9% 8.8 horas 43.8 minutos 1.46 minutos
99.95% 4.4 horas 21.9 minutos 43.8 segundos
99.99% 52.6 minutos 4.4 minutos 8.6 segundos
99.999% 5.26 minutos 26.3 segundos 0.86 segundos
99.9999% 31.5 segundos 2.62 segundos 0.08 segundos

Tabla No. 8. Disponibilidad de Servidores ALMA. Fuente: Propia.

Este componente de tecnologia de servidores muestra una disponibilidad el 99.9% en

funcidn del tiempo de disponibilidad para los sistemas y usuarios. Se puede considerar una

disponibilidad bastante alta y aceptable que permite un buen valor para la ejecucién del

proyecto de virtualizacion.

Tesis de Maestria
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Disponibilidad de Servidores
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Gréfica No. 7. Disponibilidad de Servidores ALMA. Fuente: Propia.

En la grafica no. 7 se aprecia con claridad que la disponibilidad de la tecnologia de los
servidores es alta en un 99.9% (alto estandar a nivel de tecnologia) y capaz de brindar los
servicios de aplicaciones y bases de datos segln sea el caso en funcién del proyecto de

virtualizacion.

Resumen Servidores fisicos:

Windows server 2012 con hyper-v en 2 clusters (ver
Servidores fisicos 7 Resumen servidores virtuales)
Servidores fisicos Windows server 2012, 2012 R2, Centos y Oracle
individuales 3
SAN 2 Windows storage server 2012 R2 standard

Tabla No. 9. Fuente: Direccidon General de Sistemas.
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Resumen Servidores virtuales:

Servidores virtuales 40

Windows server 2012 R2 |3 servidores DNS /1 DHCP/ 3 AD

standard /Windows server [/ 5 SQL 2012&2016 /2 Oracle / 10
2012 standard/ Windows |Apps servers / 2 Exchange 2013 /
server 2008 R2 Enterprise | 2 Reporting Services / 2 PHP/ 1

/Windows 2012 R2 sharepoint 2016 / 7 monitoreo y
Datacenter/Windows server seguridad / 3 servidores de
2016 R2 standard camaras

Tabla 10. Fuente: Direccion General de Sistemas.

Tecnologia de Redes

Infraestructura de Red ALMA. Depto. de Infraestructura Tecnoldgica

1 | Arquitectura de la Red: Nucleo Colapsado fusionamos las capas de
Nucleo y distribucién en una sola.

2 | Topologia de Red: Topologia de estrella

3 | Capacidad de Transmision: 1280 Gb/s

4 | Disponibilidad de la red: 99.9% de disponibilidad 12x6

5 | Tipos de conectividad: Fisica e Inaldmbrica Tecnologia Wireless N y AC.

6 | Cantidad de Equipos que se | 550 usuarios promedios por dia, 100 simultaneos.
conectan de forma
inalambrica:

Tabla No. 11. Fuente: Direccidon General de Sistemas.
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Tipologia de Red (Alcaldia de Managua 2018)
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Diagrama No. 3. Fuente: Direccidon General de Sistemas 2018.
Equipos:

1. HPE 5900 con performance Throughput: 952 million pps; Routing/Switching
capacity: 1280 Gb/s.
2. Switch de acceso con performance Throughput: up to 112.0 Mpps. Switching

capacity: 176 Gbps

Resumen de equipos de comunicacion

Switches 43 38 Cisco / 4 HP /1 Aruba
Controladora inalambrica 1 HP MSM 720
APs 20 HP SMM460/HP 560

Tabla No. 12. Fuente: Direccién General de Sistemas 2018.
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Disponibilidad de Redes
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Grafica No. 8. Disponibilidad de redes ALMA. Fuente: Propia.

Segun los datos obtenidos en este componente se puede apreciar que la tecnologia de
redes con la que cuenta la Alcaldia de Managua para las conectividades actuales y futuras
esta bien estructurada tiene alta disponibilidad de 99.9% lo que permite el crecimiento de

la demanda de informacidn con el proyecto del parque tecnolégico.
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Tecnologia de Conectividad

Velocidad y Disponibilidad de la Conectividad. Depto. de Infraestructura Tecnoldgica.

1 Velocidad de conexion: | Fisica por cableado UTP/STP a 1Gbps en el 90% de los
usuarios, 10% a 100Mbps, Inalambrica Tecnologia
Wireless N 80% a 150Mbps y 25% Wireless AC a
600Mbps.

2 Disponibilidad de la | 99.9% de disponibilidad 12x6.

Conectividad:

Tabla No. 13. Fuente: Direccidn General de Sistemas 2018.
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Grafica No. 9. Disponibilidad de Conectividad ALMA. Fuente: Propia.

Se pudo apreciar que la tecnologia de conectividad con la que cuenta la Alcaldia de
Managua en el centro civico cuenta con condiciones de velocidad y disponibilidad altas lo
qgue permite el crecimiento de la demanda de informacién con el proyecto del parque

tecnoldgico.
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Tecnologia de Sistemas Operativos

Director de Servicios Técnicos/Asesor Técnico y/o Jefe de Depto. de Infraestructura

Tecnoldgica
Nivel de Eficiencia del Sistema Operativo:

Espacio de Almacenamiento Directo - Réplica de almacenamiento - Mejoras en la solucién
de problemas de Failover Cluster - Agrupacion en sitio de los clisteres por error (Failover
cluster) - Mejoras en el funcionamiento del balance de carga - Validacién de caracteristicas
de PowerShell - Administracién de maquinas virtuales con PowerShell - Servicios de
Escritorio Remoto - Desplegar software de red a través de scripts - Acceso remoto directo

de memoria (RDMA) - Nube de testigos (Witness Cloud)
Capacidad del manejo de Datos del Sistema Operativo:
Para Windows server 2016 datacenter tenemos:

Espacio de Almacenamiento Directo: Nos brinda la posibilidad de construir sistemas de alta
disponibilidad (HA) de almacenamiento local con DAS, discos conectados directamente a

cada nodo en un cluster, mediante el protocolo SMB3, sin uso de Storage NAS o SAN;

Réplica de almacenamiento: Es una nueva caracteristica que permite la replicacion entre

clusteres o servidores y brinda apoyo en la recuperacién de desastres.
Adaptabilidad del Sistema Operativo:

Las maquinas virtuales blindadas protegen los datos y el estado de la maquina virtual contra
el robo y la manipulacién de privilegios de administrador. Proporcionan el arranque seguro

necesario, el firmware UEFI y el soporte virtual TPM (VTPM) 2.0

Just Enough Administration esta basada en la posibilidad de conceder permisos granulares
a las cuentas de usuarios para limitar sus acciones a las estrictamente necesarias. También
es posible reducir el nimero de administradores de las maquinas con la ayuda de las
cuentas virtuales o cuentas de servicio que realizan acciones con privilegios en nombre de

usuarios normales.
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Just in Time Administration permite limitar el tiempo de duracién de los privilegios
concedidos, evitando con ello que existan usuarios con privilegios administrativos que se

olviden con el paso del tiempo que fueron concedidos.

Credential Guard utiliza la seguridad basada en la virtualizacidn para aislar las claves de

usuario para que Unicamente el software del sistema con privilegios pueda acceder a ellos.
Gestion del Hardware del Sistema Operativo:

Windows Server 2012/2016 y Windows 7/8/10, disponen de sus propios controles locales
de hardware, pero para control general de la gestién del Hardware de la IT, se utiliza
ManageEngine Desktop Central, con el cual se tiene control de los

cambios/actualizaciones/altas/bajas de Hardware
Gestion de redes del Sistema Operativo

Los equipos de redes/comunicaciones los disponemos en las marcas Cisco con iOS cisco, HP
Aruba con ArubaOS, HP Procurve y HP Conware. Todos estos equipos se monitorean por

medio de la aplicacion OpManager de ManageEngine.
Capacidad de Multitarea del Sistema Operativo

Todos Windows Server 2012/2016 y Windows 7/8/10 tienen multitarea apropiativa y son
sistemas operativos que han sido disefiados para trabajar tanto con computadoras con un
solo procesador como con multiples procesadores que en inglés es el Symmetrical Multi

Processor o SMP.
Capacidad de Evolucion del Sistema Operativo

Todos Windows Server y Windows clientes usados en la IT de las instituciones los
actualizamos conforme el avance de la tecnologia, evolucién del hardware y la demanda
creciente de servicios y seguridad que estos ameritan. EN IT de ALMA tenemos en uso el
80% de server en Windows 2016 std/ent y el 70% de usuarios con Windows 10 pro como

las ultimas versiones de SO utilizadas.
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Disponibilidad del Sistema Operativo

Todos Windows Server y Windows clientes estan disefiados para brindar servicios en linea
en un 99.99% ya dependerdn del hardware y su configuracion. El % minimo de no
disponibilidad se debe a vulnerabilidad de dia Cero, que son fallas de SO que desconoce el
fabricante del producto y son descubiertas y aprovechadas por usuarios malicioso para

realizar ataques.

Disponibilidad de Sistemas Operativos
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Grafica No. 10. Disponibilidad de los Sistemas Operativos ALMA. Fuente: Propia.

Los resultados de la Tecnologia de los Sistemas Operativos con la que cuenta la Alcaldia de
Managua en el centro civico se observé que en su gran mayoria son sistemas Operativos de
Microsoft con licencias, con altos estandares y alta disponibilidad, por tanto se cuenta con
condiciones de capacidad en los Sistemas Operativos para la gestiéon del Hardware y

Software que permiten el desarrollo del proyecto del parque tecnolégico.
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Tecnologia de Desarrollo de Aplicaciones

Depto. de Desarrollo de Sistemas

Tipo de Arquitectura del

Software:

Se utiliza Arquitectura Orientada a Servicios (SOA)

Capacidad de
transacciones tipo Cliente

— Servidor:

200 consultas/transacciones simultaneas para los

sistemas cliente-servidor por cada servicio activo.

Cantidad de solicitudes o

peticiones del cliente
capaz de administrar la

tecnologia:

900 consultas/ transacciones simultaneas para los
sistemas Web y 200 consultas/transacciones
simultaneas para los sistemas cliente-servidor por

cada servicio activo.

Cantidad de procesos
resueltos por el servidor

con la tecnologia:

99.8% de efectividad de respuestas en las consultas,
tenemos un 0.1% de margen de error a fallos por

conectividad de red.

Disponibilidad de las

aplicaciones:

99.9% de disponibilidad 12x6.

Patrones de desarrollo:

Modelo Vista Controlador (MVC), Arquitecturas en

Capas

Tecnologia en la Capa de

presentacion:

Ajax, presentacion basada en estandares usando

HTML y CSS.

Tesis de Maestria
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Disponibilidad de las Aplicaciones
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Grafica No. 11. Disponibilidad de las Aplicaciones ALMA 2018. Fuente: Propia.

En este componente encontramos tecnologia para el desarrollo de aplicaciones
basicamente orientada a Cliente / Servidor con un nivel alto de administracion de consultas
y transacciones simultaneas. Se observa alta disponibilidad de las aplicaciones lo cual nos
permite considerar que se cuentan con gran capacidad para ejecutar el proyecto del parque

tecnoldgico a través del uso de esta tecnologia de aplicaciones basadas en sistemas web.
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Tecnologia de Bases de Datos

Depto. de Desarrollo de Sistemas

1 |[Tipo de Bases de | Se utiliza MSSQL Server 2012-2016; Oracle 10g-11g; MySq|l

Datos: 6.X.

2 Nivel de Seguridad | Nivel 8/10; actualizacidn de sistemas operativos; firewall;

de la Base de Datos: | endpoint security dedicado para MSSQL.

3 | Velocidad de acceso | 5 a 7 Gbps — Velocidad de comunicaciéon a 10Gbps.

a la base de datos:

4 | Velocidad de | 1,000 a 2,000 transacciones por segundo promedio de
transacciones de los | cada servidor de bases de datos, dependiendo del horario

datos: y dependiente de la fecha 15 o 30 de mes.

5 Disponibilidad de las | 99.9% de disponibilidad 12x6.

Bases de Datos:

Tabla No. 15. Fuente: Direccion General de Sistemas.

Las velocidades de las transacciones de las bases de datos en este componente son de alto
rendimiento segun los estdndares en el medio tecnoldgico y proveen grandes posibilidades
de implementar, desarrollar y crecer en materia de consultas a las bases de datos desde

cualquier remota ubicacién en los que estardn ubicados los parques tecnolégicos.
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Disponibilidad de Bases de Datos
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Gréfica No. 12. Disponibilidad de las Bases de Datos ALMA 2018. Fuente: Propia.

En la documentacién compartida para este componente encontramos que la Alcaldia de
Managua cuenta en el Centro Civico con tecnologia de bases de datos en Microsoft SQL
Server y Oracle, ambas plataformas con alta velocidad de comunicacion y de respuesta a las
transacciones al igual que un altisimo estandar de disponibilidad de bases de datos para las
consultas de aplicaciones. Por tanto, se determina que con este nivel de tecnologia de
bases de datos con la que se cuenta hay excelentes condiciones para ejecutar el proyecto

del parque tecnoldgico.
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Tecnologia de Lenguaje de Programacion

Director de Informdtica y/o Jefe de Depto. de Desarrollo de Sistemas
Tipos de lenguaje de programacion:

Lenguaje de Bajo Nivel: No utilizados.

Lenguaje de alto nivel: C#, PHP, Visual Basic, ASP .Net

Lenguaje de programacion mas usado: C#, PHP, Visual Basic, ASP .Net, Javascripts,

Transact-SQL server, Ajax, Team — Foundation, WrdPress, Sql Server, My Sql.

En relacion a los lenguajes de programacion que se utilizan en la Alcaldia de Managua para
desarrollar los sistemas y aplicaciones se puede observar que en su mayoria son lenguajes
de alto nivel, orientados a sistemas web tipo cliente-servidor que permiten estandares altos

de calidad de sistemas y con adaptabilidad segun demanda.

Por tanto la tecnologia empleada por estos lenguajes permite a la municipalidad desarrollar
el proyecto del parque tecnoldgico sin complicaciones de adaptabilidad de sus paquetes de
programas ya desarrollados para llevarlos hasta los escenarios de los nuevos parques

tecnoldgicos sin interrumpir ningln proceso en su programacion.
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Resumen de Disponibilidad de las Tecnologias para la Implementacion de la Virtualizacion

de Sistemas en la Alcaldia de Managua.

Tecnologia % Disponibilidad Nivel
1 Servidores 99.9% Alta
2 Redes 99.9% Alta
3 Conectividad 99.9% Alta
4 Sistemas Operativos 99.99% Muy Alta
5 Aplicaciones 99.9% Alta
6 Bases de Datos 99.9% Alta

Tabla No. 16. Resumen de Disponibilidad de Tecnologias ALMA 2018. Fuente: Propia.

En general se logré determinar que las capacidades, niveles y robustez de la tecnologia
instalada en el Centro Civico de la Alcaldia de Managua cuenta con las condiciones en
relacidn a los Servidores Fisicos y virtuales con alta disponibilidad, redes tipo estrella con
gran nivel de conectividad, Sistemas Operativos Windows y Open Source con alta
disponibilidad para las aplicaciones y los lenguajes utilizados. Igualmente muestran alta
disponibilidad para las transacciones las aplicaciones desarrolladas y las conexiones a las
bases de datos con alta disponibilidad de servicios de consulta y de gestion de informacion.

Disponibilidad de la Tecnologia

100.00%
99.98%
99.96% 1 M Servidores
99.94% - M Redes
99.92% | | H Conectividad
99.90% | u Sistemas Operativos
M Aplicaciones
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B Bases de Datos
99.86%
99.84%

% Disponibilidad

Grafica No. 13. Disponibilidad Tecnologias ALMA 2018. Fuente: Propia.
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9.3 Resultados del Objetivo No. 3

El objetivo nimero de este proyecto de investigacion requeria conocer los planes,
mecanismos, procedimientos, metodologias y procesos de modernizacién de la
municipalidad para mejorar la atencidén ciudadana usando las nuevas tendencias
tecnolégicas. Para tal efecto se solicitdé a las autoridades informacion que permitiera
auscultar sobre esos contenidos a través de la siguiente solicitud:

Managua 14 de Enero 2019.
UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Sefiores Alcaldia de Managua.

Sus manos:

La Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua ofrece la Maestria en Gerencia de Tecnologia de la cual he
egresado y para obtener el titulo de master estoy presentando una tesis de investigacion denominada
“Desarrollo de Centros Virtuales de atencion ciudadana para mejorar el acceso a los servicios publicos
municipales en la Alcaldia de Managua en el afio 2019”.

Estoy solicitando su amable colaboracidon para que me proporcione la informacidon necesaria para esta
investigacidn que llevara mucho beneficio a los habitantes del municipio de Managua y a institucién que usted
representa.

La informacidn que se requiere para esta investigacion esta relacionada a los siguientes elementos:

e Planes de Modernizacidon e Planes de mejoramiento de la atencidn
e Metodologias de simplificacion de ciudadana
procesos e Planes de implementacion de tecnologia

Agradeciendo toda la colaboracidn que se pueda prestar a la presente solicitud aprovecho la ocasién para
saludarles y expresarle mis mas altas muestras de estima y consideracion.

Atentamente,

Jason José Toruiio Villafranca.

Facultad de Ciencias e Ingenieria

Departamento de Computacion

Maestria en Gerencia de Tecnologia, Emprendimiento e Innovacién de TI.
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La Direccion General de Sistemas de la Alcaldia de Managua a través de la direccién
especifica de Organizacidon y métodos nos proporciond alguna informacién relacionada a
los planes que la municipalidad tiene en relacién a mejorar continuamente los procesos
para simplificarlos y mejorar la calidad de la atencién ciudadana continuamente.

Se recibié documentacion en PDF y Power Point sobre los planes de la Direccién General de
Sistemas de la Alcaldia de Managua sobre:

1. Propuesta de Proyecto de Portal Ciudadano.

Optimizacién de los procesos de gestion mediante la implantacién de proyectos de
sistemas de informacidn y tecnologias de informacion.

Matriz de gestion de servicios municipales 2018.

Normas y procedimientos de la atencidn ciudadana.

Sistema (Sistema de Atencién Ciudadana).

Manual Administrativo del Departamento de atenciéon al ciudadano. 1ra Edicion.
Marzo 2016.

Diagramas de flujo de los procesos de atencién ciudadana.

Marco de referencia para gestionar orientacion al servicio con alineacion estratégica
en entidades publicas municipales.

N

o v kW

% N

Con la informacidn facilitada se inicié con la revision de todos los documentos para definir
el orden de la presentacion de la informacién proporcionada.

Mapa de Implementacion de la virtualizacion de los Servicios

Definir
Metodologia

Sistema de
Atencidn

Requisitos

Definir Matriz
de Servicios

Definir
Procesos

Diagrama No. 4. Mapa de Implementacién de servicios. Fuente: Propia.
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La Implementacién del Centro de Atencidn ciudadana a través de la virtualizacidn de los
sistemas que gestionan los servicios municipales en el municipio de Managua es una
estrategia de desarrollo municipal que se define en los nuevos planes de modernizacion del
sistema de atenciéon municipal orientado a los servicios.

En la Alcaldia de Managua se utiliza un modelo de Empresa orientado a servicios;
programamos basados en arquitectura SOA y la Gerencia y/u operacién de los servicios se
hace con el marco de referencia ITIL; este instrumento guia el manual de organizacién y
funciones y el manual de Normas y procedimientos de la Direccidn General de Sistemas.

Marco de Referencia de orientacion a Servicios

Estratégico ' I Tactico ' Operativo

( Y e

Paradigmas
de Servicio:

Mision,

Vision,

Valores
institucionales

SOE

Plan de
desarrollo
Municipal/

Plan
Estrategico

\—/—

=/
Diagrama No. 5. Modelo de organizacidn orientada a servicios. Fuente: Direccién General de Sistemas.

Ventajas que nos da la Metodologia de orientacion al servicio

1. El ciudadano viene a ALMA a recibir servicio y no tiene necesidad de ir a cada
dependencia de ALMA. Una sola entrada una sola salida

2. El mismo personal recibe un pliego de documentacién Unica y digital — Libre de
papel.

3. Cada area procesa en paralelo la parte del servicio que le corresponde. Lo que
permite entregar el servicio hasta 4 veces mas rapido.

4. Al separar el area administrativa de la atencidn. Permite:
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a) El administrativo o dador del servicio se concentra en cumplir con los
mismos. Por lo cual entrega mas servicios.

b) El area de atencidn al ciudadano solo se encarga de recibir la solicitud del
servicio, darle seguimiento y entregar el resultado del servicio.

c) El drea de atencidn al ciudadano informa del seguimiento sin sesgo porque
no es responsable de la entrega del servicio.

5. La mayor ventaja es que al tratar todos los entregables como servicios podemos
encapsularlos y programar un solo modulo o sistema para todos los servicios.

Sistema de atencidn al ciudadano — Modelo de 2 capas

En la capa externa tenemos el ciclo de vida
del servicio — Este sirve de base para el
sistema de atencion al ciudadano.

En esta capa externa se desarrolla el trabajo
del personal que atiende al ciudadano.

Servicio interno ) ..
Entregar (Urbanismo, En la capa interna tenemos los servicios

/cerrar Medio

R propios de la administracion. Contiene los

sistemas propios de cada unidad.

En esta capa interna se desarrolla el trabajo
de las unidades administrativas.

Nuestra solucion incluye infraestructura
fisica, estructura organizacional y
normativa; ademas del modelo tecnoldgico puesto en operacién.

Diagrama No. 6. Sistema de atencién al ciudadano. Fuente: Direccién General de Sistemas.

Metodologia de reconocimiento de patrones

La Matriz de servicios es construida en base al reconocimiento de los atributos comunes a
todos los servicios (Patrones).

Cada servicio es separado por etapas y cada etapa es medida para detectar cuellos de
botella que incidan en el rendimiento del servicio
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Matriz de Servicios en la Alcaldia de Managua 2019

A continuacién se detalla la Matriz de servicios publicos municipales que la Alcaldia de
Managua provee en las diferentes delegaciones distritales a los ciudadanos como parte del
proceso de virtualizacion de los servicios publicos municipales a través de los parques

tecnolédgicos.

Los elementos en la matriz a continuacién son parte de la estructura actual del
funcionamiento cotidiano de los Centros Municipales de Atencién Ciudadana que han sido
desarrollados a partir de este nuevo modelo de parques tecnolégicos en la capital.

No. Unidades Nombre de los servicios Etapas Responsables
Administrativas
1 Despacho del Solicitudes varias Solicitud Receptor
Delegado Atencion Atencion Delegado
Despacho de Cierre Cierre Director
Director Notificacién Notificacidén Receptor
2 Programas Sociales | Solicitud de Beca Seleccién y recorrido Central (Direc. Grl.

Solicitud de Beca Técnica
Solicitud de Banderines para
efemérides

Solicitud de Casa digna
Solicitud de medios auxiliares
Solicitudes varias

Revisién y seleccion

Legalidad de los documentos
Recorrido (Comision Técnica)
Seleccién de solicitudes y
documentacién requerida
Recorrido para revisiéon de
solicitudes

Llenado de formato

Tramite

Contrato, Traslado de Materiales y
Ejecucién

Aprobacidn y Elaboracion de
Docto.

Aprobacién y Elaboracién de
Docto.

Elaboracion de Orden de Salida -
plantel

Autorizacion

Entrega al Usuario

Cierre

de Desarrollo
Humano)
J.S.G.yA./ Jefe
Departamento
Depto. de
Programas Sociales
Direccion de
Registro Civil
J.S.P.S./Jefe de
Departamento
Jefe Depto.
Programas Sociales
Técnico Depto.
Servicios
Municipales
Asesor Legal
Representante
Comunal

Direccion de
Desarrollo Humano
Jefe Depto.
Servicios
Municipales

Jefe de
Departamento de
Programas Sociales
Oficinas Centrales
J. de Seccidn de
Inspecciones
Urbanas
Responsable Direc.
Desarrollo Humano
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No. Unidad Nombre del Servicio Etapas Responsable
Administrativa
3 Recaudaciones Atencidn personalizada de cobranza en | La cajera busca en la base de datos | Cajera
cajas y observa la situacion tributaria Receptor del CAC/
Apertura de matricula de negocio Emite el respectivo recibo de caja Inspector Colector
Renovacion de matricula de negocio y/o Véucher Controlador
Solicitudes varias Recepciona el dinero de dicho Recaudacidn central
pago (Registro Ctribyte)
Revisidn en base de datos y llenado | Controlador y
de formato Cajera (central)
Apertura de matricula Jefe del
Elaboracion de Recibo Departamento de
Provisional/Orden de Pago Recaudacién
Transferencia de doctos. a Receptor del CAC
Recaudacién Central Receptor del CAC /
Dar de alta a la apertura del Inspector Colector
negocio Controlador/Recaud
Pagar en caja conforme Recibos acion central
Provisionales (Registro Ctribyte)
Emisidn de constancias de Receptora del CAC
negocios
Emisidn de Constancia de
Matricula
Entrega de Constancia al poblador
Revisidn en base de datos y
actualiza datos
Pago en caja (si hubo orden de
pago)
Transferencia de doctos. a
Recaudacion Central
Solicitud
Atencion
Cierre
4 Asesoria Legal Constancia por inquilinato Solicitud + Emisién de Orden de Receptor del CAC
Atencion asesoria a la poblacion Pago Asesor Legal
Emision de titulo de lote de cementerio | Cita para atencidn personalizada Departamento de
Reposicidn de titulo de lote de (opcional) Medio Ambiente y

cementerio

Traspaso de terreno de cementerio al
familiar si el dueiio fallecid
Solicitudes varias

Atencion a las partes interesadas
Notificacién

Atencion o Notificacion (Opcional)
Firma de Autorizado

Pago en Caja

Elaboracién de Titulo

Entrega de doctos. a Asesoria Legal
Firma del Asesor Legal y Delegado
Entrega al poblador

Elaboracién de Reposicidn de
Titulo

Elaboracion de Titulo de Traspaso
Cierre y Entrega al Poblador
Cierre

Urbanismo

Cajera

Receptora del CAC
Asesoria Legal
Asesor Legal y
Delegado

J. Seccioén del
Cementerio
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No. Unidad Nombre del Servicio Etapas Responsable
Administrativa
5 Medio Ambiente y Solicitud de contratos de arriendo Solicitud Receptor del CAC
Urbanismo Renovacion de contratos de arriendo Atencién Cajera

Permiso de construccion Pago en Caja Inspectores (UGA y
Permiso para instalar mantas Inspeccién Urbanismo)
Conflictos vecinales Revision del caso Jefe Depto. Medio
Ruptura domiciliar Revisa Expediente Amb. Y Urb.
Modificacién de andenes, o rupturas Ingreso de la denuncia Delegado
de cunetas Denuncia Jefe Depto.

Denuncias urbanisticas

Medicion de propiedad

Aval especial

Aval forestal

Monitoreo de Aval Ambiental, especial
o forestal

Denuncia ambiental

Solicitudes varias

Solicitud + Orden de Pago

Pago en Caja (inspeccion)
Tramite Permiso de Construccién
Pago en caja (P.C.)

Elaboracién Permiso de
Construccidn y cierre

Entrega del permiso al poblador
Entrega de permiso al Poblador
Entrega de Permiso

Contrato

Entrega del Aval al Poblador
Llenado de solicitud (preimpresa)+
Orden de Pago

Entrega de doctos. al central
(D.G.A)

Cierre y tramite en el central
Recoger Aval Forestal del central y
cierre

Entregan Aval al poblador
Solicitud (Ingresada en el Central)
Transferencia al Distrito a través
del sistema

Recoger expediente por parte del
Distrito

Inspeccidn, llenado de formatos
y/o multas

Cierre de caso y entrega de
Monitoreo a la D.G.A.
Elaboracién de Informe de Multa
Cierre de Caso

Autorizado

Cierre y entrega

Elaboracion y cierre

Recaudacion

Jefe de Seccién UGA
Jefe de Seccién
Inspec. Urb. y Top.
Asesor Legal y
Delegado
Inspector Urbano
jefe de seccion
J.S.1.U.T./ Jefe
Depto. Medio
Ambient y
Urbanismo
Receptor del C.A.C.
J.S.1.U.T./ lefe
Depto. Medio
Ambiente y
Urbanismo
Inspector de
Urbanismo
JLS.LLU.T.

Oficinas centrales
Nivel Central (DGA)
Jefe Seccién Unidad
de Gestion
Ambiental
Direccion de
Gestién Ambiental
Jefe de Seccién UGA
e Inspectores
Ambientales

Jefe de Seccién
Unidad de Gestion
Ambiental (UGA)
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No. Unidad Nombre del Servicio Etapas Responsable
Administrativa
6 Registro Civil Solicitud de certificados ya inscritos Solicitud y pago Responsable de
Solicitud de negativa de solteria Entrega y cierre Registro
Solicitud de negativa de hijos Solicitud en Registro Cajera
Solicitud de negativa de nacimiento Llenado de formato Pago en Caja
Solicitud de negativa de defuncion Pago en Caja Inscriptor
Inscripcién de Nacimiento Inscripcién del Nacimiento Oficinas Registro
Inscripcién de Defunciones Entrega del certificado y cierre Civil Zumen (hasta
Inscripcién de reposicion de Inscripcién del Defuncion 12 afios). Registro
nacimiento menores de edad Entrega de certificado y cierre Central, a partir de
Inscripcién de reposicién de Solicitud y llenado de formatos los 13 afios
nacimiento mayores de edad Tramite de solicitud Responsable de
Inscripcién de matrimonio Solicitud Registro Civil
Inscripcién de reconocimiento Atencion
Inscripcién de rectificacion notarial Cierre
Inscripcién de divorcio
Solicitudes varias
7 Servicios Solicitud de Obras menores Solicitud Receptor del CAC
Municipales Solicitud de tierra Atencion Jefe de Seccion
Reparacion de calle Inspeccion Formulacion,
Jornada de limpieza Autorizacion (Orden de Trabajo) Seguim. y Eval. de
Solicitudes varias Ejecucién Proyectos

Entrega de obra y firma de Acta
Entrega tierra y firma de Acta
Cierre

JS.F.S.yE.P./ Jefe
de Depto. Servicios
Municipales
Delegado

Jefe Seccidn Obras
Publicas

J.5.0.P. / Jefe
Depto. Servicios
Municipales
Receptora del CAC
Jefe de Seccion de
Limpieza Publica
Jefe de Seccion de
Limpieza P.

J.S.L.P. / Jefe de
Depto. Servicios
Municipales
Asesor Legal
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Procesos de Atencion Ciudadana

Con el modelo de atencidn ciudadana definido y los elementos de la matriz claramente
organizados para dar atencidon se conceptualiza un modelo de procesos de atencion
ciudadana global que permite organizar todos los procesos de atencién ciudadana en un
solo sistema que automaticamente controle los registros de atencién ciudadana del Centro
Tecnolégico Municipal en un distrito del municipio.

Con la definiciéon global de los procesos se logré determinar la clasificacion de las atenciones
para cada caso en un flujo de atenciéon ciudadana para organizar patrones de atencién como
se muestra en la siguiente imagen:

Receptor escanea
documentos e Imprime
Voucher con los siguientes
datos (Fecha, No. Cédula,
Nombre y Apellido, No. de
Atencion)

Poblador solicita servicio de: Receptor solicita Cédula de

Constancia/Resolucién/ Identidad y Solvencia
Asesoria Municipal al poblador

Area procesa solicitud,
verifica que los datos estén
correctos y cumpla con

Receptor entrega Vaucher al Receptor asigna Solicitud al
Solicitante/Poblador area correspondiente.

requisitos.

Jefe del Centro de Atencién:
Jefe del Centro de Atencién Consulta/Imprime
Verifica/Asigna solicitudes solicitudes atendidas o
denegadas.

Area entrega
documentacidn, segin
tramite, original (poblador),
copia (archivo)

Poblador firma Order Book,
como soporte de la entrega %
del servicio solicitado.

Diagrama No. 7. Flujos de procesos de atencion ciudadana. Fuente: Direccion General de Sistemas.

De esta manera ya se determiné un modelo Unico para los parques tecnoldgicos que serd
normado y documentado para que sea aplicado por las siguientes generaciones que
desarrollen esta u otras estrategias de atencidon sobre la base de la implementacién
tecnoldgica y la alineacidn de los procesos de atencién ciudadana.

En el manual de procedimientos y de funciones estdn establecidos los procesos de atencién
para todas las dreas de la Alcaldia de Managua.
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SERVICIOS
MUNICIPALES

*[ CONSTACIAS J

SOLICITUD DE
BECA

SOLICITUD DE
TIERRA

— RESOLUCIONES

ATENCION
— PERSONALIZAD
A ASESORIA

SOLICITUD
1 CASA
SOLIDARIA

—

SOLICITUD
TIERRA PARA
SUMIDERO Y

REPARACION
DE CALLES

ATENCION
PERSONALIZAD
AREC

Servicios de Atencién Ciudadana del Centro Tecnoldgico Municipal:

E

MEDIO AMBIENTE Y
URBANISMO

SOLICITUD
CERTIFICADOS
YA INSCRITOS

PAGO DE
IMPUESTOS

{INSCRIPCIONES]

PERMISO
CONSTRUCCIO
NOM

CONTRATO DE
ARRIENDO

—

—  NEGATIVAS

PERMISO PARA
—  INSTALAR
MANTAS

NIV. TERRENO

RAMITED

PROGRAMA INSCRIPCION DE

RETIRO DE

—| DERECHO A MI REPOSICIONES —  MANTASY
NOMBRE PROGRAMA DO. A ROTULOS
N NOMBR
 ——
ATENCION ATENCION INSPECCION Y
— PSICOLOGICA Y L PERSONALIZAD —| NOTIFICACION
ASESORIA ARC POR DENUNCIA
| S—

INSPECCION Y
YO SI PUEDO — NOTIFICACION
OFICIO

-—

AUTORIZACION
ESPACIO
TEMPORAL

-—

BANDERINES
PARA H
EFEMERIDES

L MuLTA
AMBIENTAL

Diagrama No. 8. Servicios de atencién ciudadana. Fuente: Direccién General de Sistemas.

En la estructura se puede observar con facilidad cdmo estan organizados los grupos de
servicios por direccion segln el componente. Esta organizacion permitio orientar el uso de
las herramientas de atencion ciudadana para asegurar una mejor calidad de la atencion y
ofrecer un servicio agil de consulta sobre los temas que cada componente refiere.

Se puede observar que bdsicamente son seis unidades en las que se distribuyen las
actividades que demandan servicios de la poblacién; es sobre ese escenario que se
construyd el sistema de atencion ciudadana que nos permita tener control de ingresos de
usuarios y el control de la informacién de personas atendidas por cada centro municipal
tecnolégico de atencién ciudadana.

Agrupar estos servicios por estos componentes permite conocer datos estadisticos, control
y seguimiento a través de cada delegacion distrital o direccion sustantiva y ademas permite
construir informes de gestién municipal de atencidn ciudadana para informar a las
autoridades y al pueblo en cabildos municipales.
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Sistema de Atencion Ciudadana

Poblador llega al Distrito a
Solicitar Servicio; el Jefe de Unidad Jefe del SAC
Edecan le brinda Administrativa Verifica/Asigna
informacion y genera Asigna/Autoriza/Deniega solicitudes.
numero de atencién

Receptor atiende al
Poblador, segiin numero Receptor asigna Solicitud Poblador recibe servicio

de atencion y Solicita a Unidad Administrativa solicitado en tiempo
Cédula /RUC, correspondiente establecido.
documentos

Receptor escanea
documentos e Imprime
Vaucher

Receptor entrega Vaucher

al Solicitante Fin del Proceso

Diagrama No. 9. Flujos de procesos de atencién ciudadana. Fuente: Direccién General de Sistemas.

Objetivo del Sistema de Atencion Ciudadana (SAC)

El SAC tiene como objetivo automatizar y agilizar los procesos de registro, autorizacion o
respuesta por parte de los diferentes Departamentos que brindan servicios a los
ciudadanos, siendo las areas:

e Asesoria Legal
Departamento de Medio Ambiente y Urbanismo

e Departamento de Programas Sociales
e Departamento de Servicios Municipales
e Recaudacion
e Registro Civil
Elementos del CACy SAC

1. Manual Administrativo del Departamento de Atencién al Ciudadano.

2. Matriz de Servicios: en la cual se detallan cada uno de los servicios que atiende el
Distrito, la Unidad Administrativa responsable del servicio, los requisitos, las etapas
del servicio, el costo, el tiempo estimado de atencidn del servicio y los productos
entregables.
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3. Analisis de Requerimientos del SAC: se elabord el andlisis correspondiente, con
diagramas técnicos (Casos de Usos) para la definicion de cada proceso y tomando
en cuenta la Matriz previamente elaborada, siendo estos los insumos necesarios
para el desarrollo del sistema.

4. El Sistema de Atencién Ciudadana: Sistema desarrollado en plataforma Web que
puede ejecutarse en una PC con sistema operativo Windows de 32 6 64 bits
(Windows 7 o superior) utilizando un navegador web como Internet Explorer.

Estructura del Sistema

El sistema fue disefiado bajo la siguiente estructura y procesos:

e El poblador debera:
a. Solicitar servicio
= Asesoria Legal
= Programas Sociales
= Servicios
Municipales
= Medio Ambiente
= Urbanisticos
= Recaudacién
= Registro Civil
e Elreceptor debera:
a. Registrar solicitud
b. Imprimir
= vaucher
= orden de pago
(electronica)
c. Transferir solicitud (al jefe
de area)
d. Verificar solicitud
(atendida/remitida)
e. Denegar solicitud en el

caso de que:
= No cumpla con
requisitos.

e Eljefe de area debera:

Tesis de Maestria

a. Procesar solicitud
(remitida)

b. Verificar solicitud
(atendida/remitida)

c. Imprimir

= orden de pago
(electronica)
= informes
o El jefe del departamento debera:

a. Verificar solicitud
(atendida/remitida)

b. Registrar servicios
brindados

= |nspecciones

=  Emergencias

= Situaciones
requeridas

c. Imprimir:

= |nformes
e El cajero debera:

a. Procesar pago del servicio
(solicitado por el
poblador)

e El Delegado del Distrito debera:

a. Verificar solicitud
(atendida/remitida)
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REGISTRAR
SOLICITUD

CERRAR IMPRIMIR
SOLICITUD VAUCHER

APROBAR/DE ASIGNAR

NEGAR
SOLICITUD SOLICITUD

VERIFICAR
SOLICITUD

Diagrama No. 10. Ciclo de atencidn con el sistema SAC para el Centro Tecnoldgico Municipal de Atencidn
Ciudadana. Fuente: Direccién General de Sistemas.

El sistema de atencién ciudadana se ha disefiado como una herramienta para permitir el
control de atencidn y de gestion del Centro Tecnoldgico para respaldar la gestion y guardar
informacién sobre una légica de procesos de gestidon. Asi podemos observar que los
ciudadanos son recibidos en el centro para que sea registrada su solicitud y que ésta quede
disponible para seguimiento a la solucidén o atencidn segun corresponda en el sistema de
seguimiento.

Todas las solicitudes que hacen los ciudadanos en el centro son distribuidas hacia las
asignaciones que cada departamento tiene segln el servicio que les corresponde. Se
verifica en el departamento la gestion y se genera un proceso de aprobacién o denegacién
segln sea el caso hasta que se cierra el ciclo del proceso.

Este esquema de trabajo permite al Centro Tecnoldgico Municipal generar registros
importantes de atencién ciudadana para la construccion de informes de gestién y para
alimentar bases de datos que permiten luego el analisis de Inteligencia de Negocios que
colabore con la toma de decisiones a las autoridades superiores municipales.
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Requerimientos de Personal y Medios del Sistema de Atencién Ciudadana

SAC

HARDWARE
100%

JEFE SAC

PC, RED,
IMPRESORA,
ESCANER

PERSONAL PERSONAL
TECNICO SUPLENTE

Diagrama No. 11. Requerimientos del SAC. Fuente: Direccidn General de Sistemas. ALMA.

Requisitos del Centro de Atencién Ciudadana

Administrativos: Para el inicio de operaciones el Centro de Atencién Ciudadana, debe contar
con los siguientes elementos:

1 Edecan NO Brinda informacion y apoyo logistico.
2 Receptoras NO Receptoras de solicitudes

1 Jefe del CAC NO Coordinador del CAC

1 Secretaria NO Secretaria del CAC
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Cantidad Articulos En existencia Objetivo
2 Archivos Sl Para resguardo de documentos
4 Escritorios Sl Para Edecan, Receptoras, Jefe del CAC.
8 Sillas Sl Sillas para Receptoras y Ciudadanos.
30 Sillas Sl Sillas de espera para Ciudadanos que visitan
el centro.
& Papel Xerox 0 Tamafio carta y Legal
*/Mantener en existencia.
* Papel para impresora de 0 Tipo: Rollo de papel térmico
vaucher térmica Dimensiones: 57.5mm a 79.5mm + 0.5

(ancho) x diametro de rollo de 83.0mm
Grosor papel: De 0.06 a 0.07mm
* /Mantener en existencia.
< Papel para impresora de 0 Tipo: Rollo de papel estandar original con tres
vaucher matricial copias pasables.
Dimensiones: 57.5mm #0.5, 69.5mm =0.5,
76mm +0.5 mm de ancho, x diametro de
83.0 mm.
Grosor papel: De 0.06 a 0.07mm
*/Mantener en existencia.
* Cinta para impresora de 0 Cartucho Epson ERC38B para TM-U200 /
vaucher matricial. U210/ U220/ U230/ U300 / U375, negro.
Numero de parte: C435015374
* /Mantener en existencia.

Técnicos: El Centro de Atencidn Ciudadana, debe de contar con el siguiente equipamiento:

Cantidad Equipo Existencia en Objetivo
Distrito
1 PC para Jefe del CAC No Coordinador del CAC
1 PC para Secretaria No Secretaria del CAC
1 PC para Edecén Si Entrega de Ticket de atencion.
2 PC para Receptoras (dos) Si Recepcion de Solicitudes Ciudadanas.
3 Impresoras vaucher (Edecan No Comprobantes de Atencidn Ciudadana.
y receptoras)
2 Scanner Si Conformacion de Expedientes digital.
1 Monitor/Pantalla Si Indicador de ticket de atencion ciudadana.

Nota: estos son requerimientos minimos, que segun la afluencia de Ciudadanos podria
ampliarse con mas puestos.
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Formulario de Ingreso al Sistema de Atencién Ciudadana:

Autenticacion de Usuario

SAC |ALMA . 2019, TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.

Figura No. 1. Formulario de Ingreso al SAC. Fuente: Direccién General de Sistemas. ALMA.

Formulario de Solicitudes:

INGRESO DE SOLICITUDES

Blsqueda Expediente
Expediente:

o Expediente @BUSQUEDA

Datos de la Solicitud

Unidad Administrativa: Servicios:
Seleccione. v Seleccione v
Requisitos:
Cumple Descripcion Requisito
Motivo: Comentario:

Blsqueda Persona

Tipo Persona: Cédula/Ruc:

Seleccione. v Cédula/Ruc @BUSQUEDA
Datos Personale it
4 »

Figura No. 2. Formulario de Solicitudes del SAC. Fuente: Direccién General de Sistemas. ALMA.
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Las imdgenes anteriores han mostrado el ingreso al sistema web para brindar atencién
ciudadana en el ingreso al Centro Tecnoldgico Municipal. A partir de este ingreso queda
iniciada la gestion de cada ciudadano que sera atendido por el departamento que
corresponda segln la solicitud que demande. Una vez ahi se utilizan los accesos a las
aplicaciones web de consultas y grabacién de datos segun sea el caso.

Ventajas que conlleva para los habitantes esta implementacion tecnolégica en el
municipio capital:

1.
2.

10.

11.

Un sélo sitio para atender las demandas de la poblacion.

Fomenta la cultura de Transparencia, Eficiencia y Celeridad en las distintas gestiones
gue realizan los ciudadanos en la municipalidad.

Reduce significativamente tiempo y costo de atencidon. Generando ahorro y
satisfaccion al ciudadano y a la alcaldia de Managua.

Incrementa la participacién ciudadana.

Incrementa la satisfaccidon ciudadana y genera confianza entre el ciudadano y su
gobierno municipal.

Brinda rapidamente informacién veraz y oportuna que incrementa la transparencia
en los procesos de atencion a tramites y servicios.

Fiscalizacidn de la atencion al ciudadano.

Permite realizar encuestas y estudios sobre imagen de la alcaldia e impacto de la
gestién municipal para la mejora continua.

Crear indicadores de medicién del impacto de la gestion municipal en la opinidn
ciudadana vy el desarrollo social.

Permite la coordinacion interinstitucional, evitando duplicidad de funciones vy
generando una administracidon eficiente al darle seguimiento a las peticiones
ciudadanas hasta su ciclo final.

Genera indicadores que permiten detectar las necesidades prioritarias de cada
sector de la poblacion para planear, priorizar y distribuir los recursos publicos,
buscando con ello ser una administracion eficaz.
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Aplicaciones
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Diagrama No. 12. Matriz de Aplicaciones de acceso Web. Fuente: Direccién General de Sistemas.
ALMA,

La Direccion General de Sistemas ha construido una serie de aplicaciones web que estan
instaladas y en produccion desde los servidores del Data Center en el Centro Civico y que
permiten acceso a todas las direcciones y departamentos de todos los distritos y planteles
a través de la estructura de red y la tecnologia disponible. Estas aplicaciones han sido
disefiadas y construidas para controlar, monitorear y proveer atencion interna para el
control administrativo y también para brindar servicios.

Existen aplicaciones web para consultar desde las diferentes unidades administrativas,
informacién de los ciudadanos para hacer la gestién de busqueda desde cualquier equipo
remotamente conectados hasta la base de datos principal. Esto facilita todo el proceso de
virtualizacién porque se cuenta con cada herramienta de gestion ciudadana que solo debe
establecerse una conectividad mas desde un punto remoto de la ciudad.
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A continuacién, un resumen de las aplicaciones web en disposicién para la atencidn
ciudadana.

\[o}

Descripcién

1

10

11

Aplicacion

Formulacion de Proyectos

Formulacion Presupuestaria

Sistema ARI

Registro Civil

Atencion Ciudadana

Webmail Managua

Sistema de Combustible

Sistema de Recaudaciones

Biblioteca Virtual

Pagos electrénicos

Administracion de
Cementerios

Sistema para la formulacién de los
proyectos municipales.

Sistema para la formulacion del
anteproyecto del presupuesto
ordinario de gastos del afio.
Sistema de Control de
Presupuesto

Sistema del Registro Civil de las
personas enlazado con el Registro
Central de las Personas

Sistema de ingreso de gestiones
de ciudadanos que visitan las
oficinas centrales o territoriales de
atencion ciudadana.

Sistema de Correo electrdénico de
la Alcaldia de Managua

Sistema de Control de despacho
del combustible a través de
plataforma digital y dispositivos de
despacho en linea en las
estaciones municipales

Sistema de control de
contribuyentes para el pago de los
tributos municipales

Sistema Municipal de informacién
publica; repositorio institucional
de informacién del gobierno local.
Sistema de pago de tributos
municipales a través de la
plataforma en linea a los
contribuyentes naturales y
juridicos previamente registrados
Sistema de Control de lotes de
cementerios con base de datos
histérica de fallecidos por
cementerio que permite la
blusqueda del lote inscrito.

\ Usuario
Direccion General de
Proyectos, Direccién de
Planificacion, Direccion
General de Infraestructura y
Delegaciones Distritales.
Todas las Direcciones y
Delegaciones Territoriales

Todas las Direcciones y
Delegaciones Territoriales
Direccion de Registro Civil.

Despacho del Alcalde,
Direcciones de Medio
Ambiente, Urbanismo,
Concejo Municipal y
Delegaciones Distritales
Todos los funcionarios con
nivel de direccidn,
administracion y gestion
operativa deben utilizar el
correo electrénico
institucional como politica de
Tl de la Alcaldia de Managua.
Cada unidad administrativa
utiliza el sistema para el
control de su gasto y la
planificacion del mismo.

Direccién General de
Recaudaciones

Todas las direcciones.

Direccidn General de
Recaudaciones y Usuarios
registrados

Delegaciones Distritales.
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Todas las aplicaciones que detallamos anteriormente le permiten a la municipalidad la
gestion de la gran mayoria de funciones administrativas que la Alcaldia de Managua
requiere para una correcta gestion del presupuesto municipal que proviene del aporte de
los contribuyentes. Son aplicaciones con alto nivel de usabilidad y que estan en constante
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Seguimiento a Proyectos

Sistema de Filas

Sistema de Ejecucidn
Presupuestaria

Sistema de Recursos
Humanos

Compromisos de pagos

Sistema de Gestion
Ambiental

Alma Gis

Sistema de Almacenes

Sistema de arriendo

Sistema de Monitoreo de los
avances fisicos financieros de los
proyectos de Inversion

Sistema de control de filas para
gestiones de ciudadanos en las
oficinas de Registro Civil y
Recaudaciones.

Sistema de carga y descarga de
gastos ejecutados por unidades
administrativas al presupuesto
aprobado.

Sistema de Gestion Planillas,
control de personal, vacaciones,
asistencias, liquidaciones y
prestaciones sociales

Sistema de control administrativo
financiero para la gestion de los
compromisos con proveedores.
Sistema de gestion de permisos
ambientales, avales ambientales y
forestales enlazados con MARENA
e INAFOR.

Sistema de Informacién geografica
de gestion municipal. Control de
parcelas, calles, cauces, divisiones
distritales y de barrio, medicion de
areas, tipologias de barrioy
gestion de riesgo.

Sistema de control de inventario
de las bodegas de Almacenes.
Sistema de control de arriendo de
propiedades ejidales en el
municipio de Managua.

mejoramiento por parte de la Direccion General de Sistemas.

Cada uno de estos sistemas le permite a cada unidad administrativa una mejor gestion y
control de su planificacidn anual y de los recursos asignados para la inversién publica en el

municipio capital.
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Direccion General de
Proyectos y Direccién de
Planificacidon econdmica
Direcciones de Registro Civil
y de Recaudaciones.

Todas las direcciones y
delegaciones territoriales

Direccion General de
Desarrollo Humano

Direccién General
Administrativa Financiera.

Direccion Especifica de
Medio Ambiente.

Direccion de Proyectos,
Delegaciones Distritales y
Direccion de Urbanismo.

Direccion Especifica de
Almacenes.

Delegaciones Distritales y
Direccion de Urbanismo
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9.4 Resultados del Objetivo No. 4

Calificar la percepcion de los habitantes del municipio en relacién al acceso a los servicios
publicos municipales de la Alcaldia de Managua, utilizando las tecnologias de la informacién
es ahora el objetivo que cierra este proyecto de investigacion para conocer la opinidn del
modelo de automatizacién implementado por la municipalidad y evaluar de esa manera la
aceptacion de los parques tecnoldgicos para la atencidn ciudadana que tienen los
ciudadanos capitalinos.

Para este objetivo se aplicaron encuestas con preguntas cerradas a una muestra aleatoria
de la poblacion que visita las instalaciones municipales en donde esta funcionando el
sistema de atencién ciudadana y parque tecnoldgico establecido.

En este objetivo medimos la percepcién de los ciudadanos a través de Encuestas de Opinidn
gue nos permitieron conocer sobre el acceso y la calidad de la atencidén de los servicios
publicos municipales. Asimismo, obtuvimos frecuencias con resultados que permitieron
conocer sobre el uso de tecnologias para mejorar el acceso a los tramites y servicios.

El instrumento para medir la opinién de los ciudadanos que fueron seleccionados
aleatoriamente utilizando la muestra invitada segun el cdlculo probabilistico en el disefio
metodoldgico es el siguiente:
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Managua 14 de Enero 2019.
UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

ENCUESTA DE OPINION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LOS CENTROS TECNOLOGICOS DE ATENCION
CIUDADANA EN EL MUNICIPIO DE MANAGUA EN EL ANO 2018.

Buenos dias Sefior/Sra.

Mi nombre es Jason José Torufio Villafranca de la Facultad de Ciencias e Ingenieria del Departamento de
Computacion de la UNAN Managua. Soy Egresado de la Maestria en Gerencia de Tecnologia,
Emprendimiento e Innovacion de TI.

La Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua ofrece la Maestria en Gerencia de Tecnologia de la cual he
egresado y para obtener el titulo de master estoy presentando una tesis de investigacion denominada
“Desarrollo de Centros Virtuales de atencion ciudadana para mejorar el acceso a los servicios publicos
municipales en la Alcaldia de Managua en el afio 2019”.

Estoy solicitando su amable colaboracidon para que me proporcione la informacidon necesaria para esta
investigacidn que llevara mucho beneficio a los habitantes del municipio de Managua y a institucién que usted
representa.

La informacidn que se requiere para esta investigacion esta relacionada a los siguientes elementos:

Caso No.
1. Edad:

2. Sexo:
1[ ]- Femenino 2 [ ]- Masculino

3. Sabe leery escribir:
1[ ]-Si 2[ 1-No

4. Nivel Académico:

1[ ]- No Aplica 3 [ ]- Secundaria 5[ ]- Universitario
2 [ ]- Primaria 4 [ ]- Técnico 6 [ ]- Profesional

5. ¢éDe qué distrito proviene usted?

6. La gestidn que viene a hacer es sobre:
1[ ]- Impuestos 2 [ ]- Registro Civil 3 [ ]- Urbanismo
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4 [ ]- Medio Ambiente 7 [ ]- Basura 10 [ ]- Mercado
5[ ]-Calles 8 [ ]-Becas 11 [ ]- Transporte
6 [ ]- Cauces 9 [ ]- Deportes 12 [ ]- Otros

7. ¢Habia usted visitado este lugar antes?
1[ ]-Si 2[ ]-No

8. ¢Como valora usted este nuevo lugar que ha construido la Alcaldia de Managua para que los ciudadanos
hagan sus gestiones municipales?

1[ ]- Muy bueno 2 [ ]- Mas o menos 3 [ ]- No me gusta 41 ]- NS/NR

9. ¢Cbémo valora usted la calidad de la atencién que le han brindado en este nuevo centro municipal?
1[ ]- Muy buena 2 [ ]- Mas o menos 3 [ ]- Deficiente 41 ]- NS/NR

10. ¢Considera usted que la Alcaldia de Managua debe mejorar continuamente el acceso a los servicios
publicos municipales para que los ciudadanos hagan sus gestiones rapidamente?
1[ ]- Es buenaidea. 2[ ]-Noes 3[ ]-Medaigual. 4 [ ]- NS/NR.
necesario.

11. iCémo valora usted el uso de la Tecnologia para que la Alcaldia de Managua proporcione un mejor
acceso a los servicios publicos municipales?
1[ ]- Es buena idea. 2[ ]-Noes 3[ ]- Me daigual. 41 ]- NS/NR.
necesario.

iMuchas Gracias por su colaboracion!

A través de una hoja de calculo se ingresaron los valores encontrados en cada pregunta de
la encuesta y se construyé una tabla de distribucion de frecuencias con resultados
clasificados por las preguntas hechas a los ciudadanos invitados de la muestra.

Los resultados de las encuestas aplicadas a 450 personas como muestra invitada son los
siguientes:
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Resultados del procesamiento de la encuesta.

Edad de los encuestados:

EDAD
No. Rango Edad n %

1  Menorde 20 4 0.89%
2 Entre21y30 178 39.56%
3  Entre31y40 150 33.33%
4  Entre4ly50 81 18.00%
5 Mayorde51 37 8.22%

TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 17. Rango de Edad de los encuestados.

Para tabular las edades de los entrevistados fueron creados cinco rangos etarios a partir de
las edades encontradas para agrupar los resultados de esa forma en lo que podemos
expresar que los ciudadanos que se encontraban haciendo gestiones en el Centro de
Atencion ciudadana, mas del 70% esta en edades comprendidas entre los 21 y 40 afios de
edad; siendo este bloque el mas fuerte de edad que se encontré durante la visita en la
aplicacién del instrumento. Se puede observar en la campana de gauss que las edades mas
jovenes y mas adultas siempre estan en los niveles mas extremos de la campana.

Rango de Edad de los encuestados

B Menorde 20 MEntre21y30 mMEntre31y40 Entre 41y 50 H Mayor de 51

Grafico No. 14. Edad de los encuestados.
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Sexo de los encuestados:

SEXO
No. Género n %
1 Masculino 56 12.44%
2 Femenino 394 87.56%
TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 18. Sexo de los encuestados.

La tabla de distribucién de frecuencias para la determinacién del sexo de las 450 personas
que fueron entrevistadas determina claramente que el 87% de las personas que se
encontraron en el sitio durante la visita eran del sexo femenino y que solo el 12% del sexo
masculino, determinandose con exactitud matemdtica que son mujeres en su mayoria las
que se encontraron haciendo gestiones en el Centro de Atencién ciudadana.

Solamente 56 personas del sexo masculino se encontraron durante el tiempo de la
aplicacion de la encuesta haciendo gestiones en el centro municipal de atencidén ciudadana.

SEXO DE LOS ENCUESTADOS

M Masculino ® Femenino

Grafico No. 15. Sexo de los encuestados.
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Leen y escriben:

LEE Y ESCRIBE
No. Categoria n %
1 Si 445 98.89%
2 No 5 1.11%
TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 19. Leen y escriben los encuestados.

El 98% de los encuestados expresa que son letrados y que solamente 5 personas de la
muestra invitada expresaron que no saben leer y escribir con una representacion del 1% de
la muestra aplicada.

La inmensa mayoria de las personas son letradas y con capacidad por tanto de ejercer
cualquier tipo de gestidon municipal de acuerdo a las normas y procedimientos establecidos
por las instituciones para las gestiones de nivel estatal y municipal.

ENTREVISTADOS QUE LEEN Y ESCRIBEN

mSi mNo

1%

Grafico No. 16. Leen y escriben los encuestados.
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Nivel Académico:

NIVEL ACADEMICO
No. Nivel n %

1  Primaria 120 26.67%
2  Secundaria 82 18.22%
3 Técnico 125 27.78%
4 Universitario 76 16.89%
5  Profesional 42 9.33%
6 Noaplica 5 1.11%

TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 20. Nivel académico de los encuestados.

Los resultados de la encuesta arrojan que los niveles académicos de las personas que visitan
el Centro Municipal Tecnolégico de atencién ciudadana son variados y sus mayorias estan
agrupados en los niveles de Educacidon Primaria con un 26% de porcentaje, seguido por el
nivel de Educacién Técnico con un 27% de representacion, siendo estos los dos grupos de
mayor representacién en cuanto al nivel académico.

Los niveles de educacion de Secundaria y Universitarios son del 18% y 17% respectivamente
en esta representacion de la muestra encuestada y siendo el nivel profesional el nivel mas
bajo de representacion con un 9% de toda la muestra.

B Primaria

B Secundaria

Nivel académico

B Técnico

Universitario M Profesional

B No aplica

Grafico No. 17. Nivel académico de los encuestados.
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Distrito de Procedencia

DISTRITO DE PROCEDENCIA
No. Distrito n %
1 Distrito 4 6 1.33%
2 Distrito 5 50 11.11%
3 Distrito 6 92 20.44%
4 Distrito 7 302 67.11%
TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 21. Distrito de procedencia de los encuestados.

Se consulté a los 450 encuestados cual era el distrito de su procedencia con el objetivo de
conocer desde qué lugar de la capital se estan acercando mas las personas a hacer gestiones
a este centro de atencion municipal.

El resultado expresa que mas del 67% proviene del Distrito 7 de la capital, en la zona mas al
éste del municipio y de donde se conoce son barrios de mas reciente formacion.

El Distrito 6 en segundo lugar de representacion en esta distribucién con el 20% vy los
distritos 5 y 4 con baja representacion en esta muestra. Podemos observar que los distritos
1, 2 y 3 no aparecen en esta representacion muy probablemente porque las personas de
esos distritos hagan sus gestiones en el Centro Civico que el centro de atencidén que tienen
de referencia.

DISTRITO DE PROCEDENCIA

M Distrito4 mDistrito5 m Distrito 6 Distrito 7

Grafico No. 18. Distrito de Procedencia de los encuestados.
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Tipo de Gestion
TIPO DE GESTION QUE HACE

No. Gestion n %
1 Impuestos 130 28.89%
2 Registro Civil 93 20.67%
3 Urbanismo 29 6.44%
4 Medio Ambiente 21 4.67%
5 Calles 34 7.56%
6 Cauces 32 7.11%
7 Basura 14 3.11%
8 Becas 33 7.33%
9 Deportes 34 7.56%
10 Mercado 30 6.67%
11 Transporte 0 0.00%
12 Otros 0 0.00%
TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 22. Tipo de gestién del encuestado.

La tabla y la gréfica expresan sobre esta inquietud que la mayor parte de gestiones que
hacen los ciudadanos en el centro de atencidn estan relacionadas altamente al pago de
impuestos como gestidn de solvencias municipales y pagos de matriculas para negocios con
un 29% de representacion en esta muestra. Y en segundo lugar las gestiones de registro civil
de las personas como partidas de nacimientos, defunciones, inscripciones con un 21% de
representacion.

Tipo de gestion

B Impuestos M Registro Civil Urbanismo Medio Ambiente
M Calles M Cauces M Basura M Becas
W Deportes B Mercado W Transporte B Otros

Grafico No. 19. Tipo de gestidén de los encuestados.
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Personas que habian visitado antes el Centro de atencion.

HABIA VISITADO ANTES EL LUGAR
No. Categoria n %
1 Si 41 9.11%
2 No 409 90.89%
TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 23. Encuestados que habian visitado el lugar antes.

En relacion a esta consulta, la gran mayoria de los encuestados expresé que no habian
visitado este centro de atencién antes ya que antes hacian sus gestiones en otras oficinas
de atencidn. El 91% de las personas consultadas dijeron que no habian visitado ese espacio
antes.

Solamente 41 personas con una representacion del 9% dijeron que ya habian visitado ese
espacio antes para hacer alguna gestion administrativa municipal.

HABIA VISITADO EL LUGAR ANTES

mSi mNo

Gréfico No. 20. ¢Habian visitado el lugar antes?
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¢Como valora usted el nhuevo Centro de Atencion Ciudadana?

VALORACION DEL NUEVO CENTRO DE ATENCION
No. Valoracion n %
1  Muy bueno 152 33.78%
2  Mas o menos 163 36.22%
3 Nome gusta 88 19.56%
4  Noresponde 47 10.44%
TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 24. Valoracién del nuevo centro de atencién ciudadana.

La valoracién por parte de los ciudadanos del nuevo centro municipal de atencién
ciudadana se distribuye a través de la variedad de respuestas que de forma muy positiva el
34% dijo que estd muy bueno el Centro Municipal de atencidn ciudadana que se ha
edificado para la gestidn de servicios publicos en esa nueva instalacién.

Un 36% mas escéptico menciond que les parece que esta mas o menos el sitio. Solamente
un 19% de los ciudadanos consultados expresaron que no les gusta el nuevo centro de
atencién y el 10% de toda la muestra invitada se negd a responder la pregunta.

Valoracion del Centro de Atencion

B Muy bueno B Mas o menos B No me gusta No responde

Grafico No. 21. Valoracion del nuevo centro de atencion.
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Calidad de la Atencion recibida

Calidad de la Atencién recibida
No. Valoracion n %
1  Muy buena 29 6.44%
2  Mas o menos 112 24.89%
3 Deficiente 208 46.22%
4  Noresponde 101 22.44%
TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 25. Calidad de la atencidn recibida.

En relacidn a la calidad de la atencidn recibida en el nuevo centro de atencién ciudadana
los encuestados expresaron en su mayoria que la calidad de la atencidn es deficiente en un
46% de su representacion y solamente un 6% de los entrevistados dijo que esta muy buena
la atencion.

El 25% de los ciudadanos encuestados de forma imparcial dijo que la calidad de la atencion
estd mas o menos y un 22% prefirié no responder a la pregunta.

CALIDAD DE LA ATENCION RECIBIDA

B Muy buena B Masomenos ™ Deficiente m No responde

Grafico No. 22. Calidad de la atencidn recibida.
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¢éCree usted que la Alcaldia debe mejorar el acceso a los servicios publicos

municipales?
éCree que ALMA debe mejorar acceso a servicios?
No. Consideracion n %
1 Siescorrecto 138 30.67%
2 No es necesario 4 0.89%
3 Medaigual 306 68.00%
4  No responde 2 0.44%
TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 26. Mejoramiento del acceso a los servicios publicos municipales.

Los ciudadanos fueron consultados sobre si consideran que la municipalidad debe de
mejorar constantemente el acceso a los servicios publicos municipales a lo que el 30%
manifestd que es correcta esa mejora continua del acceso. 4 personas respondieron que no
era necesario mejorar nada y 2 personas no respondieron la pregunta.

Un fuerte 68% de los ciudadanos encuestados hace mencién que le es indiferente si se
mejora o no el acceso a los servicios publicos municipales.

MEJORAR ACCESO A LOS SERVICIOS

mSiescorrecto MNoesnecesario MMedaigual ®m Noresponde

Grafico No. 23. Mejoramiento del acceso a los servicios publicos municipales.
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Uso de la Tecnologia para mejorar los servicios

Uso de la Tecnologia para mejorar los servicios
No. Consideracion n %
1 Esbuenaidea 213 47.33%
2 No es necesario 73 16.22%
3  Medaigual 90 20.00%
4  No responde 74 16.44%
TOTALES 450 100.00%

Tabla No. 27. Uso de la tecnologia para mejorar los servicios publicos municipales.

Los ciudadanos de la muestra invitada fueron consultados para conocer su consideracién
sobre el uso de la tecnologia para mejorar los servicios y las atenciones ciudadanas a lo cual
respondieron un 47% que les parece una buena idea que las autoridades municipales
implementen tecnologia para mejorar acceso. Un 16% de los encuestados menciond que
no es necesario usar tecnologia. El 20% expresé que da igual si se usa o no tecnologia y 16%
de los ciudadanos no quiso responder a la pregunta.

Tecnologia para mejorar los servicios

B Es buenaidea M Noesnecesario M Me daigual No responde

Grafico No. 24. Uso de la tecnologia para mejorar los servicios publicos municipales.
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IX. Conclusiones

Objetivo No. 1.

En el municipio de Managua se concentra la mayor cantidad de poblacion del pais, se estima
casi el 30% de ella; es la capital de la republica el centro poblacional mds denso, con mayor
volumen de personas por kildmetro cuadrado que tiene la republica de Nicaragua.

En este municipio capital se atienden a todos los ciudadanos a través de la gestién y
administracién publica de la Alcaldia de Managua llevando los servicios publicos
municipales y todo tipo de gestiones administrativas derivadas de las leyes, normas y
procedimientos que han sido aprobada por las autoridades edilicias para asegurar el
bienestar comun a través de las oficinas en el Centro Civico conocido como El Zumen vy
también a través de siete delegaciones distritales distribuidas geograficamente.

Los servicios publicos municipales que se ofrecen en el municipio de Managua a través del
Centro Civico son la esencia de las necesidades fundamentales de la poblacidon capitalina en
materia de gestiones administrativas, pagos de impuestos, matriculas, permisos
ambientales, gestiones urbanas, usos de suelo, registro de personas, certificados de
nacimiento, matrimonios, gestiéon de catastro, gestiones de servicios como recoleccién
domiciliar y desarrollo de proyectos.

Todos estos servicios acumularon un volumen de atencién durante el afio 2018 de mas de
medio millén de personas; en donde ser observd que el peso mas alto de personas se
concentra en los rubros de Recaudaciones y Registro Civil de las personas con el 86% de las
personas atendidas en ese mismo aio.

La mitad de ese medio millédn de personas que se atendieron durante el afio 2018 lo hicieron
durante los primeros 4 meses del afo en donde se observa una mayor concentracién de
personas por los tramites de ley que deben cumplir los ciudadanos que tienen negocios,
vehiculos, matriculas de hijos en colegios entre otras obligaciones comunes.

Este alto volumen de personas y de tramites que se generan en este centro de atencidn
publica municipal demanda un gran nivel de organizacién, un fuerte dispositivo de control
de datos para el manejo de la informacién y por supuesto el personal humano altamente
capacitado y con la sensibilidad idénea para atender personas diariamente.
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Objetivo No. 2.

En estos tiempos modernos, la tecnologia ha empezado a ganar terreno en la gestidn
publica brindando herramientas de control de informacion y de simplificacién de las tareas
cotidianas para asegurar un mejor desempefio de la atencién ciudadana y por tanto
asegurar una calidad superior ano con afio a la cual debemos aspirar constantemente.

La alcaldia municipal de Managua cuenta con un importante recurso de tecnologia que ha
permitido crear una serie de mecanismos modernos y de uso cotidiano para mejorar los
procesos. Se identificd una gran fortaleza en materia de Servidores de aplicaciones con
valores altos de disponibilidad, asi como las estructuras de redes, comunicaciones,
seguridad perimetral, internet de alta conexidn, bases de datos de alta disponibilidad,
aplicaciones de gran potencial y gestion de informacidn y por supuesto la adaptabilidad de
todos estos recursos tecnoldgicos para escalar el uso a los siguientes niveles que se
requieran.

Es absolutamente correcto que las autoridades municipales contemplen siempre dentro de
sus planes anuales los recursos necesarios para que la tecnologia vaya permitiendo brindar
mejores servicios publicos municipales y que las gestiones de los ciudadanos se faciliten con
seguridad y calidad siempre.

Objetivo No. 3.

Contar con los recursos tecnoldgicos y el personal capacitado es solo una porcion de lo que
se requiere para implementar este nuevo modelo de gestién municipal orientado a atender
con mayor calidad a los protagonistas de todo servicio municipal a través de metodologias
y procesos altamente estudiados y recogidos en las mejores prdcticas para mejorar
continuamente lo que hacemos.

Se logré evidenciar que la municipalidad cuenta en su organizacién con el personal que ha
sido capaz de promover y proponer nuevos mecanismos y metodologias para romper los
paradigmas de la atencién ciudadana. Proponiendo esquemas y diagramas de organizacién
a través de métodos modernos que contemplan continuamente la mejora de los procesos
enfocados en la atencidn al ser humano del municipio.

Ese esfuerzo de promover nuevos esquemas de trabajo colaborativo para crear nuevas
rutas de respuestas a los ciudadanos ha sido definido en las matrices de servicios, matrices
de procesos, a través de marcos de referencias internacionales que plantean estrategias
internacionales de atencién ciudadana para servir con calidad ha puesto a esta
municipalidad en perspectiva para dar un salto de gran valor hacia la expectativa de
entregar servicios con mayor rapidez y con la calidad exigida.
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Con este nuevo modelo de parques tecnolégicos la municipalidad ahora puede ofrecer
varios sitios para atender las demandas de la poblacidon, fomentando la cultura de
Transparencia, Eficiencia y Celeridad en las distintas gestiones que realizan los ciudadanos
en la municipalidad y reduciendo significativamente tiempo y costo de atencién. Generando
ahorro y satisfaccién al ciudadano y a la alcaldia de Managua.

Objetivo No. 4.

La tarea no concluye con la obra fisica. Los protagonistas del servicio ahora expresan sus
opiniones y hay personas que aln no conocen estas nuevas instalaciones segun los
resultados estudiados. Asimismo, la implementacion estd empezando a ser digerida por los
habitantes cuyas opiniones son discretas al respecto con menos del 40% de valoracién
positiva sobre estos nuevos espacios.

La calidad de la atencién recibida adn dista mucho de una buena mencién en los resultados
obtenidos, sefialando incluso mas del 40% de los ciudadanos que se torna deficiente. De
igual forma encontramos que solo 1/3 de los ciudadanos expresé que es idéneo que los
sistemas y los procesos se mejoren continuamente, pero claramente se percibe un 68% de
apatia de los mismos al sefialar que le es indiferente el cambio que se haga en esta materia.

Por ultimo, si encontramos un valor sustancial con casi la mitad de los ciudadanos que
considera que si es necesario usar la tecnologia de estos tiempos modernos para seguir
mejorando el acceso a los servicios y que la municipalidad atienda con agilidad a la
poblacién y que brinde mejores servicios con calidad y esmero constantemente.
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Recomendaciones

1. Siendo los servicios publicos municipales de mayor volumen de demanda de

atencion ciudadana y de tramites en el afio, es oportuno asegurar las estrategias
municipales correctas que prioricen el mejoramiento de las gestiones en materia de
tributos, pagos de matriculas, solvencias municipales, rodamientos, permisos de
construccion, avales ambientales porque estos rubros significan para el proceso de
gestion la captacidon potable de ingresos con los que se desarrollan las obras y
proyectos en el municipio.

Promover el uso de mas y mejor tecnologia que le permita a los ciudadanos del
municipio de Managua una gestion mas agil para las gestiones relacionadas a
partidas de nacimiento, inscripciones, registros de matrimonios y todos los tramites
de curso legal en materia de registro civil de las personas que representa el segundo
rubro mas importante en volumen de tramites y de personas atendidas durante el
afio.

La disponibilidad de la tecnologia para el funcionamiento de los sistemas de
atencién ciudadana es vital para evitar disgustos y desorden en los centros
tecnoldégicos municipales. Una constante caida de las comunicaciones y redes habra
de desembocar en desconfianza del ciudadano sobre la implementacidn y seria un
retroceso para cualquier plan de modernizacién de procesos. Es fundamental
asegurar respaldos de la informacidén y garantizar capacitaciéon al personal de
atencién ciudadana en cada centro tecnoldgico para que construyan un plan de
contingencia ante las eventualidades de los sistemas en linea que se estan
utilizando.

Los procesos de gestidn requieren un constante monitoreo y seguimiento para
asegurar que la mejora continua del proceso sea un éxito y evitar los
estancamientos. Es oportuno que la municipalidad constantemente evalie el
desempeiio de estas nuevas metodologias de atencién ciudadana, que aseguren un
verdadero control de tiempo de atencién para que no se pierda el objetivo
primordial de ser cada dia mas eficientes. Igualmente es oportuno sefialar que se
deberan de modernizar las aplicaciones de los sistemas que actualmente se han
desarrollado porque estos pueden llegar a volverse lentos y se pueden convertir en
cuellos de botellas en gestiones voluminosas que demandan atenciéon mas ligera
todos los dias.
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4. Capacitar al personal de atenciéon ciudadana para mejorar la calidad de la atencién
todos los dias. Establecer mecanismos de medicidn de los niveles de satisfaccion de
la calidad de la atencion en todos los centros municipales de atencion ciudadana
para promover una verdadera forma de medir los esfuerzos contra los resultados de
lo que expresan los protagonistas.

Continuar asegurando los recursos financieros para todo este proceso de
modernizacién de procesos a través de la implementacién de la tecnologia porque
solamente descentralizando la atencién se podrd alcanzar la calidad de atencién
ciudadana por los grandes volimenes de personas que son atendidas en los pocos
espacios existentes hasta el momento.
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Xll. Anexos

Anexo No. 1. Glosario de Términos:

Término

A Accesibilidad virtual

Amazon

Automatizacion

B Backup

Benchmarking

Blogs

Tesis de Maestria

Significado

La accesibilidad virtual (a la web y a Internet) en
general (medio electrénico), se refiere al conjunto de
elementos que facilitan el acceso a la informacién
web de todas las personas en igualdad de
condiciones, y ello independientemente de la
tecnologia que utilicen (ordenador, PDA, teléfono y
otros) y de la discapacidad del usuario (fisica, psiquica,
sensorial y otras).

El término Amazon es utilizado para describir la
organizacién, compaiia o empresa de nacionalidad
estadounidense encargada del comercio electrénicoy
servicios de cloud computing a diferentes niveles con
sede principal en la ciudad de Seattle ubicada en el
Estado de Washington.

La automatizacion de tareas es, en informatica, el
conjunto de métodos que sirven para realizar tareas
repetitivas en un ordenador. Algunos métodos para la
automatizacién de tareas son la programacion simple,
los macros, los intérpretes y las bombas légicas.

Una copia de seguridad, respaldo, copy backup, copia
de respaldo, copia de reserva (del inglés backup) en
ciencias de la informacion e informdtica es una copia
de los datos originales que se realiza con el fin de
disponer de un medio para recuperarlos en caso de su
pérdida.

El Benchmarking es un proceso a través del cual se
obtiene datos y nuevas ideas que pueden ser muy
interesantes para mejorar un negocio. Esta
informacién se obtiene de comparar aspectos
concretos de tu nuestra empresa con otras empresas
lideres en nuestro sector.

Un blog o bitacora es un sitio web que incluye, a modo
de diario personal de su autor o autores, contenidos
de su interés, que suelen estar actualizados con
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Brecha tecnoldgica

BSD

C CDs

Centro Civico

Chats on-line

Clouding

Clustering
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frecuencia y a menudo son comentados por los
lectores

La brecha tecnolégica o digital se define como la
separacion que existe entre las personas
(comunidades, estados, paises...) que utilizan las
Tecnologias de Informaciéon y Comunicacién (TIC)
como una parte rutinaria de su vida diaria y aquellas
gue no tienen acceso a las mismas o que, aunque las
tengan no saben cémo utilizarlas

Berkeley Software Distribution o BSD (en espafiol,
«distribucién de software Berkeley») fue un sistema
operativo derivado de Unix que nace a partir de los
aportes realizados a ese sistema por la Universidad de
California en Berkeley.

Surge de la sigla inglesa que alude a un compact disc
(es decir, a un disco compacto). Un CD, por lo tanto,
es un elemento éptico grabado de manera digital que
se utiliza para el almacenamiento de informacion.
Posterior al terremoto de 1972 la ciudad de managua
sufrid cambios en su estructura al dispersarse las
principales funciones de la capital ya que concentra
areas institucionales, y de comercio localizados en
Subcentros Distritales ya planificados como el Centro
Comercial Zumen y Nejapa, un caso muy particular
fue la ocupacién de un proyecto habitacional
conocido actualmente como Centro Civico donde
funciona la Alcaldia de Managua, transformando
completamente el uso de suelo.

El término chat es un anglicismo que significa charla.
Es uno de los métodos de comunicacidon digital
surgido con las nuevas tecnologias. Consiste en la
conversacién simultanea entre dos o mas personas
conectadas a la red. Los mensajes escritos se publican
instantaneamente en la pantalla del ordenador.

El cloud computing o Clouding consiste en la
posibilidad de ofrecer servicios a través de Internet.
La computacion en la nube es una tecnologia nueva
que busca tener todos nuestros archivos e
informacién en Internet, sin preocuparse por poseer
la capacidad suficiente para almacenar informacién
en nuestro ordenador.

También conocido como agrupamiento, es una de las
técnicas de mineria de datos, el proceso consiste en la
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Comunidad Virtual

CPU

Cultura Digital

D Data Center

data mining

Data warehouse

Tesis de Maestria

divisién de los datos en grupos de objetos similares.
Cuando se representan la informacién obtenida a
través de clusters se pierden algunos detalles de los
datos, pero a la vez se simplifica dicha informacidn.

El término comunidad virtual designa a las personas
unidas a través de Internet por valores o intereses
comunes, como gustos, pasatiempos o profesiones.
La meta de la comunidad es crear valores a través del
intercambio entre los miembros al compartir
sugerencias o consejos o simplemente al debatir un
tema

La unidad central de procesamiento o unidad de
procesamiento central (conocida por las siglas CPU,
del inglés: central processing unit), es el hardware
dentro de un ordenador u otros dispositivos
programables, que interpreta las instrucciones de un
programa informatico mediante la realizacién de las
operaciones basicas aritméticas, logicas y de
entrada/salida del sistema

La cultura digital es un concepto general que describe
la idea de que la tecnologia e Internet configuran
significativamente la forma en que interactuamos,
nos comportamos, pensamos y nos comunicamos
como seres humanos en un entorno social

Un Data Center es, tal y como su nombre indica, un
“centro de datos” o “Centro de Proceso de Datos”
(CPD). Esta definicion engloba las dependencias y los
sistemas asociados gracias a los cuales: Los datos son
almacenados, tratados y distribuidos al personal o
procesos autorizados para consultarlos y/o
modificarlos

El datamining (mineria de datos), es el conjunto de
técnicas y tecnologias que permiten explorar grandes
bases de datos, de manera automatica o
semiautomatica, con el objetivo de encontrar
patrones repetitivos, tendencias o reglas que
expliquen el comportamiento de los datos en un
determinado contexto.

Un Data Warehouse es un almacén electrénico donde
generalmente una empresa u organizacién mantiene
una gran cantidad de informacion. Los datos de un
data warehouse deben almacenarse de forma segura,
fiable, facil de recuperar y facil de administrar.
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Dispositivos E/S

DRM

E e-business

e-comerce / Comercio
Electrénico

e-goverment

e-health
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En informatica, un periférico de entrada/salida o E/S
(en inglés: input/output o 1/O) es aquel tipo de
dispositivo periférico de un computador capaz de
interactuar con los elementos externos a ese sistema
de forma bidireccional, es decir, que permite tanto
gue sea ingresada informacidon desde un sistema
externo, como emitir informacion a partir de ese
sistema.

La gestion de derechos digitales (DRM, del inglés
digital rights management), también Ilamado
programas anticopia, es un término que se refiere a
las tecnologias de control de acceso usadas por
editoriales y titulares de derechos de autor para
limitar el uso de medios o dispositivos digitales a
personas o equipo no autorizadas.

Negocio electrénico o e-business, (acronimo del
idioma inglés electronic y business), se refiere al
conjunto de actividades y practicas de gestién
empresariales resultantes de la incorporacién a los
negocios de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) generales y particularmente de
Internet, asi como a la nueva configuracion
descentralizada de las organizaciones y su adaptacion
a las caracteristicas de la nueva economia.

El e-commerce consiste en la distribucion, venta,
compra, marketing y suministro de informaciéon de
productos o servicios a través de Internet.
Originalmente el término se aplicaba a la realizacién
de transacciones mediante medios electronicos,
como por ejemplo el intercambio electrénico de
datos.

El gobierno electrénico o e-gobierno (en inglés e-
government) también usado como sinénimos los
términos  administracion  electréonica o e-
administracion, consiste en el uso de las tecnologias
de lainformacion y la comunicacién y el conocimiento
en los procesos internos de gobierno, asi como en la
entrega de los productos y servicios del Estado tanto
a los ciudadanos como a la industria.

La tecnologia aplicada al entorno sanitario recibe el
nombre de e-health, es decir, un conjunto de
herramientas técnicas que se emplean en materia de
prevencion, diagndstico, tratamiento, seguimiento,
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e-learning

e-mail

e-work

G Gmail

Gobierno electrénico

Gobierno Local
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asi como en la gestidn de la salud, ahorrando costes al
sistema sanitario y mejorando la eficacia de este

El significado de e-learning viene de “electronic
learning” o aprendizaje electrénico, en inglés. Otra
posible en la educacion y capacitacién a través de
Internet. Este tipo de ensefianza online permite la
interaccion del usuario con el material mediante la
utilizacidn de diversas herramientas informaticas.

El correo electrénico (también conocido como e-mail,
un término inglés derivado de electronic mail) es un
servicio que permite el intercambio de mensajes a
través de sistemas de comunicacion electrénicos. El
funcionamiento del correo electrénico es similar al del
correo postal.

El eWork, conocido como Teletrabajo, también se
refiere al desempefio de un trabajo de manera regular
en un lugar diferente del centro de trabajo habitual,
donde usa medios informaticos para comunicarse con
los clientes o comparieros de trabajo, para el envio de
resultados y, en la mayoria de los casos, para la
realizacion de la actividad.

Gmail es un tipo de servicio de correo electrénico con
posibilidades POP3 e IMAP, Gmail es proporcionado
por la empresa estadounidense Google, Inc, de
manera gratuita, éste ha captado la atencion de, por
ejemplo, medios informativos por sus innovaciones
tecnoldgicas, su capacidad, entre otros, es también
llamado Google Mail en algunos paises por problemas
legales.

El gobierno electrénico, describe el uso de tecnologias
para facilitar la operacién de gobierno, la distribucién
de la informacion y los servicios del mismo.

Los términos ayuntamiento, alcaldia, corporacion
local, corporacion municipal, gobierno local vy
gobierno municipal se utilizan como distintos
nombres para la institucion que realiza las funciones
de 6rgano de gobierno o administracion local de un
municipio. Suele estar presidido por un alcalde,
intendente, presidente de comuna o presidente
municipal, que ostenta la presidencia de Ila
administracion local y del pleno municipal; y formado
por los concejales o ediles que, reunidos en pleno,
ejercen la potestad normativa a nivel local.
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Google

Granjas de Servidores

Grid

Grid Computing

H Hardware

Host
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Google es una compaiiia estadounidense fundada en
septiembre de 1998 cuyo producto principal es un
motor de busqueda creado por Larry Page y Sergey
Brin. El término suele utilizarse como sinénimo de
este buscador, el mas usado en el mundo. La
caracteristica mas destacada de Google como
buscador es su facilidad de uso.

Conocidas en inglés como server farm o server cluster
son series de servidores (ordenadores conectados a
internet para contener y distribuir la informacién)
conectados entre si, habitualmente en grandes
instalaciones habilitadas a tales efectos.

El término grid se refiere a una infraestructura que
permite la integracion y el uso colectivo de
ordenadores de alto rendimiento, redes y bases de
datos que son propiedad y estan administrados por
diferentes instituciones.

Grid computing es un sistema informatico que
coordina  diferentes ordenadores con una
infraestructura de hardware y software con el fin de
resolver problemas de gran magnitud. Generalmente,
un grid se encarga de realizar varias tareas dentro de
una red de trabajo, sin embargo, también puede
trabajar en aplicaciones especializadas. El grid
computing estd disefiado para resolver problemas
gue son demasiado grandes para un superordenador
y, a la vez, mantener la capacidad de procesar
numerosos problemas pequefios.

La palabra hardware en informatica se refiere a las
partes fisicas, tangibles, de un sistema informatico;
sus componentes eléctricos, electrénicos,
electromecanicos y mecdnicos. Los cables, asi como
los gabinetes o cajas, los periféricos de todo tipo, y
cualquier otro elemento fisico involucrado,
componen el hardware o soporte fisico.

El término host o anfitrién se usa en informatica para
referirse a las computadoras u otros dispositivos
(tablets, moviles, portatiles...) conectados a una red
qgue proveen y utilizan servicios de ella. Los usuarios
deben utilizar anfitriones para tener acceso a laredy
pueden, a su vez, pedir los mismos servicios a otras
maquinas conectadas a la red. Los anfitriones son, por
tanto, dispositivos monousuario o multiusuario que
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L Linux
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ofrecen servicios de transferencia de archivos,
conexion remota, servidores de base de datos,
servidores web, etc.

El Protocolo seguro de transferencia de hipertexto (en
inglés: Hypertext Transfer Protocol Secure o HTTPS),
es un protocolo de aplicacién basado en el protocolo
HTTP, destinado a la transferencia segura de datos de
Hipertexto, es decir, es la versidén segura de HTTP.

El acrénimo IBM son las siglas en inglés de
International Business Machines, cuyo significado en
espafol se traduce como Maquina de Negocios
Internacionales. Definicion: IBM es empresa de
tecnologia y consultoria mas grande del mundo, con
sede en Armonk, Nueva York, Estados Unidos.

Los Infocentros son espacios comunitarios de
participacién y desarrollo, que garantizan el acceso
inclusivo a las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacioén (TIC) de las poblaciones de parroquias
rurales y urbanas marginales del Ecuador.

Internet (el internet o, también, la internet) es un
conjunto descentralizado de redes de comunicacién
interconectadas que utilizan la familia de protocolos
TCP/IP, lo cual garantiza que las redes fisicas
heterogéneas que la componen, formen una red
I6gica unica de alcance mundial.

Una intranet es una red informatica que utiliza la
tecnologia del protocolo de Internet para compartir
informacién, sistemas operativos o servicios de
computaciéon dentro de una organizacion. Suele ser
interna, en vez de publica como internet, por lo que
solo los miembros de esa organizaciéon tienen acceso
a ella.

El IRC (Internet Relay Chat) es un protocolo que sirve
para mantener conversaciones en tiempo real con
otros usuarios utilizando un programa especial]
(Ilamado cliente) para conectarse con un servidor IRC,
gue a su vez, se vincula con otros servidores IRC.

Linux es uno de los términos empleados para referirse
a la combinacién del nucleo o kernel libre similar a
Unix pero con el sistema operativo GNU; Linux es el
software necesario para que tu ordenador te permita
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utilizar programas, como por ejemplo, editores de
texto, juegos, navegadores de Internet, etc.

Abreviatura muy empleada para Macintosh,
computadora desarrollada por Apple Inc.

Un Marketplace o Mercado Digital es un espacio
virtual utilizado por otras empresas para realizar sus
ventas online. ... Esta empresa no se dedica a vender
un solo producto, pero si sirve como un escaparate
para que otras empresas ofrezcan sus productos y se
contacten con sus clientes.

Dispositivo que convierte sefiales digitales en
analdgicas, o viceversa, para poder ser transmitidas a
través de lineas de teléfono, cables coaxiales, fibras
Opticas y microondas; conectado a una computadora,
permite la comunicaciéon con otra computadora por
via telefoénica.

MPU puede referirse a: Multiple Process Unit,
microchip procesador disefiado para realizar tareas
multiples dentro de un sistema de computo. Unidad
de microprocesador (en inglés microprocessor unit) o
unidad central de procesamiento.

El neoinstitucionalismo es una teoria enfocada en el
estudio socioldgico de las instituciones, entendidas
como los espacios donde los diferentes actores
sociales desenvuelven sus practicas (mercado, club
social, partidos politicos, iglesias, sociedades de
fomento, escuela, policia, universidad, redes sociales,
ejércitos, carcel, reformatorio, estado, etc.).

Un netbook es un tipo de computadora (ordenador)
portatil. Se diferencia de los tradicionales notebooks
o laptops por sus reducidas dimensiones, su
funcionalidad limitada y su bajo coste.

One Stop Shop es el sistema de ventanilla Unica para
que las empresas puedan cumplir sus obligaciones en
materia de IVA en todos los estados miembros de la
Unidn Europa desde su pais de registro.

Una particién de un disco duro es una division logica
en una unidad de almacenamiento (por ejemplo, un
disco duro o unidad flash), en la cual se alojan vy
organizan los archivos mediante un sistema de
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archivos. Existen distintos esquemas de particiones
para la distribucién de particiones en un disco.
Computadora personal u ordenador personal, del
inglés personal computer.

El podcasting o podcast, su adaptacién al espafiol es
pddcast en singular y plural, consiste en la distribucion
de archivos multimedia (normalmente audio o video
que suelen ser de larga duracién, que pueden incluir
texto como subtitulos y notas) mediante un sistema
de redifusion (RSS) que permite opcionalmente
suscribirse y usar un programa que lo descarga para
que el usuario lo escuche.

Un portal de Internet (web portal en inglés y es comun
usar en anglicismo (portal web) es un sitio web que
ofrece al usuario, de forma facil e integrada, el acceso
a una serie de recursos y de servicios relacionados a
un mismo tema.

Sigla de Random Access Memory (‘memoria de acceso
aleatorio’), memoria principal de la computadora,
donde residen programas y datos, sobre la que se
pueden efectuar operaciones de lectura y escritura.
En bases de datos o en ficheros, la redundancia hace
referencia al almacenamiento de los mismos datos
varias veces en diferentes lugares.

Definicion de Ruteador. A instancias de la Informatica,
el ruteador, denominado también como enrutador,
direccionador o encaminador es un dispositivo de
hardware que se emplea a la hora de la interconexién
de una red de ordenadores; opera en la capa tres del
Modelo OSI.

Conocidas en inglés como server farm o server cluster
son series de servidores (ordenadores conectados a
internet para contener y distribuir la informacion)
conectados entre si, habitualmente en grandes
instalaciones habilitadas a tales efectos.

Smartphone es el término en ingles que se utiliza para
denominar a un Telefono inteligente, es un equipo
celular con funciones mas avanzadas que las de un
teléfono corriente. El término se empezd6 a utilizar
cuando al mercado salieron terminales con correo
electrénico ya instalado y listo para usar.
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Conjunto de programas y rutinas que permiten a la
computadora realizar determinadas tareas.

Solaris es un sistema operativo de tipo Unix
desarrollado desde 1992 inicialmente por Sun
Microsystems y actualmente propiedad de Oracle
Corporation tras la adquisicion de Sun por parte de
esta. Sucesor de SunOS, es un sistema certificado
oficialmente como version de UNIX.

Switch es un dispositivo que permite que la conexion
de computadoras y periféricos a la red para que
puedan comunicarse entre siy con otras redes. Switch
es una palabra en inglés usada en el area de
informatica para referirse al controlador de
interconexién entre varios dispositivos.

Una tablet es un dispositivo electrénico que tiene un
tamafo intermedio entre el ordenador y el mévil. Sus
caracteristicas principales son las siguientes: su
ligereza, su manejo intuitivo utilizando las manos, su
elevada autonomia de uso y la no dependencia de
otros accesorios complementarios.

El concepto de telematica refiere a la combinacién de
la informatica y de la tecnologia de la comunicacion
para el envio y la recepcién de datos. La nocién se
asocia a diferentes técnicas, procesos, conocimientos
y dispositivos propios de las telecomunicaciones y de
la computacion.

Se conoce como teletrabajo a la actividad laboral que
se desarrolla fuera de las instalaciones de la empresa
contratante, apelando a las tecnologias de la
informacién y de la comunicacion para el desarrollo
de los quehaceres.

Una terminal tonta, terminal boba o terminal gregaria
es un tipo de terminal que consiste en un teclado y
una pantalla de salida, que puede ser usada para dar
entrada y transmitir datos, o desplegar datos desde
una computadora remota a la cual se esta conectado.
Un cliente liviano o cliente delgado (thin client o slim
client en inglés) es una computadora cliente o un
software de cliente en una arquitectura de red
cliente-servidor que depende primariamente del
servidor central para las tareas de procesamiento, y
se enfoca principalmente en transportar la entrada y
la salida entre el usuario y el servidor remoto.
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La expresion TIC, también utilizada como TICs,
corresponde a las siglas de Tecnologias de la
Informacién y la Comunicaciéon (en inglés ICT:
Information and Communications Technology). Este
concepto hace referencia a las teorias, las
herramientas y las técnicas utilizadas en el
tratamiento y la transmision de la informacién:
informatica, internet y telecomunicaciones.

Es un sistema operativo portable, multitarea vy
multiusuario; desarrollado en 1969 por un grupo de
empleados de los laboratorios Bell de AT&T, entre los
gue figuran Dennis Ritchie, Ken Thompson y Douglas
Mcllroy

Son las siglas para Universal Serial Bus que se traduce
como puerto de seriado universal y es el tipo mas
comun de entrada y salida en una computadora para
la conexion de dispositivos informaticos.

Utility computing se define como el suministro de
recursos computacionales, como puede ser el
procesamiento y almacenamiento, como un servicio
medido similar a las utilidades publicas tradicionales
(como la electricidad, el agua, el gas natural o el
teléfono).

La virtualizacion crea un entorno informatico
simulado, o virtual, en lugar de un entorno fisico. A
menudo, incluye versiones de hardware, sistemas
operativos, dispositivos de almacenamiento, etc.,
generadas por un equipo. Esto permite a las
organizaciones particionar un equipo o servidor fisico
en varias maquinas virtuales. Cada maquina virtual
puede interactuar de forma independiente y ejecutar
sistemas operativos o aplicaciones diferentes
mientras comparten los recursos de una sola maquina
host.

Como watts se denomina, en inglés, a los vatios. El
watt, como tal, es una unidad de potencia eléctrica
que equivale a un julio o joule (J) por segundo. De
acuerdo con el Sistema Internacional de Unidades, el
simbolo que identifica a los watts es W

Web es un vocablo inglés que significa “red”,
“telarafna” o “malla”. El concepto se utiliza en el
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Windows

World Wide Web

ambito tecnoldgico para nombrar a una red
informatica y, en general, a Internet (en este caso,
suele escribirse como Web, con la W mayuscula)
Windows es un término de origen Inglés, que significa
ventanas. Windows es un sistema operativo para
computadoras, es propiedad de Microsoft y de su
fundador, Bill Gates, y es uno de los mas utilizados en
todo el mundo.

En informatica, la World Wide Web (WWW) o red
informatica mundial es un sistema de distribucién de
documentos de  hipertexto o  hipermedia
interconectados y accesibles via Internet.

Tesis de Maestria
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Anexo No. 2.

Organigrama Alcaldia de Managua
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Anexo No. 3. Portada del Informe de Gestion Municipal:

INFORME No. 19
CRISTIANA, SOCIALISTA, SOLIDARIA!

Direccion General de Planificacion
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Anexo No. 4. indice del Informe de Gestién Municipal:
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Anexo No. 5. Plan de Ordenamiento de Zonas para servicios ciudadanos:

I ZONA MIXTA DE VIVIENDA Y SERVICIO
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Anexo No. 6. Plan de Optimizacion de procesos DGS.
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Optimizacion de los procesos de gestion
mediante la implantacion de proyectos de
sistemas de informacion y tecnologias de
informacion

Direccion General de Sistemas
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Anexo No. 7. Documento Centro de atencién ciudadana y portal Ciudadano

Centro de Atencion
wﬁ Ciudadana & Portal

0,3-};‘ Cluduo

Direccion General de Sistemas
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Anexo No. 8. Servicios del Centro Municipal de atencidn ciudadana

Ley de Simplificacion de Tramite

Disposiciones Administrativas

Tramites Legales

Tramites de Registro Civil

%

___ Convenios Interinstitucionales

Tramites Catastrales

apiEy.

Solicitudes Comunales

Tramites Urbanisticos —

__ Ley de acceso a la informacion Publica

Plan de Arbitrio
» Apoyo al Ciudadano

—» Solvencia Municipal

—» Registro IBI

—,_>Stikers de Rodamiento
» Placa de Negocio
— L__» Permiso de Construccion
— L Certificados de Registro Civil
— L  Dictamen Ambiental

l Estado de Cuenta

A A A
Denuncias Ambientales — ROC
Tramites de Evaluacion Ambiental » Titulos de Propiedad
Delegado Legal Secretaria General
Delegado Registro Civil Delegado Catastro
Delegado Recaudacion Delegado Informacién Publica
Delegado Medio Ambiente y Urbanismo Delegado Cultura y Patrimonio Histérico
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Anexo No. 9. Manual del Departamento de atencién ciudadana

ALCALDIA DE MANAGUA

Edicion : 1ra.

Unidad Administrativa : Distrito
Documento Fecha : Marzo-2018

- Manusl Adminisirativo del Departamento de Atencién al Ciudadano

MANUAL ADMINISTRATIVO

DEL

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CIUDADANO

DISTRITOS Vy VI

Direccion General de Sistemas — Direccion de Organizacion y Métodos Pagina 1 de 47
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Anexo No. 10. Formato de recepcion del Centro de Atencidon

ALCALDIA DE MANAGUA
MATRIZ DE SERVICIOS EN LOS DISTRITOS
Proyecto Piloto Distritos V y VI

RECEPCION DE SOLICITUD
Fecha:
Persona |:| Numero Razon
Juridica: R.U.C.: Social:
Persona
Natural: I:I N° Cédula:
Nombre completo:
Direccion Domiciliar:
Barrio: Distrito:
N° Teléfonos
(Convencional y Mévil):
Correo (s) Electronico (s):
Servicio: Unidad Administrativa:

Motivo:

Documentos presentados:

Observaciones:

Firma del Receptor del C.A.C.:

Direccitn General de Sistemas — Direceion de Organizacion y Métodos Pagina 25 de 47
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Anexo No. 11. Boucher de servicio al poblador

ALCALDIA DE MANAGUA
MATRIZ DE SERVICIOS EN LOS DISTRITOS

Proyecto Piloto Distritos W y Vil

VOUCHER DE SERVICID QUE 3E ENTREGARA AL POBLADOR

Alcaldia de Managua
Centro de Atencion Ciudadana
Voucher de Servicio

Distrito N*:___
N® Servicio:
Fecha Recepcion:
Hora Recepcion:
N°®, Cédula:
Salicitante:
Unidad Administrativa;
Fecha Entrega:
Fecha de Cita;
Receptor C.A.C.:
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Anexo No. 12. Diagrama de parques tecnolégicos ALMA

Centro Municipal Tecnoldgico de Atencion Ciudadana

Sistema Unico de Caja Control de Tramites de ALMA Recepcién de Documentos

Kisokos
Auto Servicio,

e s

Portal Ciudadano
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Anexo No. 13. Perspectivas del Centro de atencidén ciudadana

PERSPECTIVAS EXTERNA
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Anexo No. 14. Elevaciones arquitectonicas del Centro de atencion
ciudadana
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Anexo No. 15. Planta Arquitectonica del Centro de atencién ciudadana
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Anexo No. 16. Atencion a ciudadanos en el Centro Civico
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Anexo No. 17. Centro de Atencidn a Grandes Contribuyentes

Sala de espera
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Anexo No. 18. Centro de Atencion Ciudadana Distrito 5. R. Huembes

© MGarcia > f www.managua.gob.ni

Tesis de Maestria 136 Autor: Lic. Jason J. Toruio Villafranca.



Maestria en Gerencia de Tecnologia, Emprendimiento e Innovacion de TI.

&
—y

f www.managua.gob.ni

© M@Garcia

Tesis de Maestria 137 Autor: Lic. Jason J. Toruio Villafranca.



Maestria en Gerencia de Tecnologia, Emprendimiento e Innovacion de TI.

© MGatcia oy - - f ) www.managua.gob.ni

y

© MGarcia - J www.managtﬂa-gob.ﬁ'i

Tesis de Maestria Autor: Lic. Jason J. Toruio Villafranca.




Maestria en Gerencia de Tecnologia, Emprendimiento e Innovacion de TI.

ATENCION A LA POBLACION
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