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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue elaborar propuestas de mejoras
en los procesos de seguimiento y control de las solicitudes requeridas por la
Direccion General de Impuestos Internos (DGII).En ese mismo sentido el
estudio se desarroll6 dentro del tipo descriptivo con un disefio de campo,
pero ademas, también fue documental - analitico donde se tomé en cuenta
informacion proveniente de documentos del proyecto que buscan mejorar
estos procesos y de la institucion. Por otra parte las técnicas de recoleccion
de datos aplicadas, fueron descripciones narrativas, entrevistas no
estructuradas, mientras que la técnica de analisis consistié en el diagrama
Ishikawa, (causa - efecto). Se inicié el estudio con la identificacién de la
situacion actual de los procesos de la Direccidon General de Impuestos
Internos, donde se tomo como base la Gerencia de Tecnologia vy
Comunicaciones y la Gerencia de Proyectos ambas vinculadas a la Sub
Direccion de Operaciones y Tecnologia, considerando su estructura,
personal, y actividades que debe realizar. Posteriormente se disefaron
herramientas de seguimiento y control como estructuras de divisién de
trabajo, matriz de responsabilidades, planeacion y control de actividades
entre otros; con la finalidad de establecer un mejor seguimiento y control, en
la ejecucion de las solicitudes requeridas por las diversas areas que
componen a la DGII.
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INTRODUCCION

La busqueda de un menor tiempo y mayor control en la realizacién de
las actividades hoy dia es un elemento fundamental en el manejo de los
procesos dentro de las organizaciones, como lo es en el caso de estudio, La
Direccion General de Impuestos Internos, institucién que se encarga de la
administracion y/o recaudacion de los principales impuestos y tasas de la
Republica Dominicana, la cual siempre busca estar a la vanguardia en

materia de tecnologia.

Elaborar una propuesta de mejora en los procesos de seguimiento y
control de las solicitudes requeridas por la DGII, fue el propédsito de esta
investigacién, fundamentada en identificar las fortalezas y debilidades en la
gestion de la administracion publica de la Republica Dominicana, con la
finalidad de completar el proceso de planificacion llevado a cabo por la
Gerencia de Tecnologia y Comunicaciones a través del disefio de formatos
adecuados para la compilacion de la informacion de las solicitudes
requeridas, para asi tener un mejor control en la ejecucion de las mismas

gestionados por la organizacion.

La planificacion y el buen manejo de la informaciéon dentro de una
organizacion constituyen una ventaja competitiva y genera el espacio
oportuno para monitorear las desviaciones de los procesos y tomar acciones
correctivas rapidamente. Por esta razon se considerd necesario trabajar en
las fases de seguimiento y control como un primer paso para lograr los

objetivos exigidos por la Direccion General.



Para lograrlo se realiz6 una investigacion de campo, apoyado en un
disefio descriptivo, donde se aplicaron técnicas de investigacion como
entrevistas abiertas, observacion directa y técnicas de analisis como,
diagrama Ishikawa, causa-efecto.

A continuacion se describe el contenido de cada uno de los capitulos en

los cuales se distribuyé el trabajo de investigacion.

Capitulo I: Se inicia destacando La Gestion de la Administracion Publica en

la Republica Dominicana, como las mismas impactan a las organizaciones.

Capitulo Il: Se analiza de forma especifica la Direccion General de
Impuestos Internos (DGII), como objeto de estudio, donde se aplicara la

mejora.

Capitulo lll: Se realizara una Propuesta de mejora en los procesos de
seguimiento y control de las solicitudes requeridas por la Direccion General

de Impuestos Internos.



CAPITULO I.

GESTION Y ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS
EN LAS INSTITUCIONES GUBERNAMENTALES DE
REPUBLICA DOMINICANA.

1.1 Las Administraciones Publicas

Administracion Publica es un término de limites imprecisos que
comprende el conjunto de organizaciones publicas que realizan la funcion
administrativa y de gestion del Estado y de otros entes publicos con

personalidad juridica, ya sean de ambito regional o local.

Por su funcién, la Administracion Publica pone en contacto directo a la
ciudadania con el poder politico, satisfaciendo los intereses publicos de
forma inmediata, por contraste con los poderes legislativo y judicial, que lo

hacen de forma mediata.?

Se encuentra principalmente por el poder ejecutivo y los organismos
que estan en contacto permanente con el mismo. Por excepcion, algunas
dependencias del poder legislativo integran la nocion de "Administracion
Publica" (como las empresas estatales), a la vez que pueden existir juegos
de "Administracion General" en los otros cuatro poderes o0 en organismos

estatales que pueden depender de alguno.

! Diez, Manuel Maria, Manual de Derecho Administrativo. Buenos Aires: Plus Ultra, P.19
2 4.
Ibid. P.20
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1.2 Enfoques de la Gestion Publica

Los nuevos enfoques estan relacionados con una serie de reformas
administrativas que involucran una gestion por objetivos que usa indicadores
cuantitativos, uso de la privatizacion, separacion entre clientes y contratistas,
la desintegracién de instituciones administrativas tradicionales, el enfoque de
estados como productor de servicios publicos, uso de incentivos en salarios,
costos reducidos y mayor disciplina presupuestaria. Usa la evaluaciéon como

instrumento para mejorar el proceso®.

La gestion publica tiene cuatro métodos:

v' La delegacién de la toma de decisiones en jerarquias inferiores como
agencias operativas, organismos regionales, gobiernos sub-
nacionales pues éstos estan mas proximos al problema y tienen

objetivos mas claros.

v Una orientacion hacia el desempefio que comienza desde los insumos

y el cumplimiento legal hasta los incentivos y los productos.

v" Una mayor orientacién hacia el cliente bajo las estrategias de informar
y escuchar al cliente para comprender lo que quieren los ciudadanos y

responder con buenos servicios.

v" Una mayor orientaciéon de mercado, aprovechando los mercados o
casi mercados (a través de contratos de gestion y personal), la
competencia entre los organismos publicos, el cobro entre los
organismos Yy la externalizacién, mejoran los incentivos orientados al

desempefio®.

7 hitp:/fidbdocs.iadb.org/wsdocs/getdocument.aspx?docnum=976012 Gobernando la Infraestructura
del Conocimiento en un Mundo de Sistemas de Innovacion P. 9,10

* Losada Carlos, ;De burécratas a gerentes? : las ciencias de la gestion aplicadas a la administracion
del estado. Washington D.C.: Banco Interamericano de Desarrollo. p. 78
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1.3 Las Organizaciones y el Proceso Administrativo

Las organizaciones son sistemas sociales disefiados para lograr metas
y objetivos por medio de los recursos humanos o de la gestidn del talento
humano y de otro tipo. Estan compuestas por subsistemas interrelacionados
que cumplen funciones especializadas. Convenio sistematico entre personas

para lograr algun propdsito especifico.

(Qué es una organizacion? Es una asociacion deliberada de
personas para cumplir determinada finalidad. La universidad es una
asociacion; también son asociaciones los clubes estudiantiles, oficinas de
gobierno, iglesias, en sintesis se refiere a una entidad que tiene como

finalidad definida, personas o integrantes y alguna estructura deliberada.’

La organizacion es la segunda fase del proceso administrativo. A través
de ella el sistema establece la division del trabajo y la estructura necesaria
para su funcionamiento. Con sus principios y herramientas, se establecen los
niveles de autoridad y responsabilidad, se definen las funciones, los deberes

y las dependencias de las personas o grupos de personas.

Fayol (1972), define la organizacién diciendo que consiste en dotar al
organismo de elementos necesarios para su funcionamiento a través de
operaciones tipicas a saber, las funciones técnicas, financieras, contables,
comerciales, de seguridad y administrativa. Melinkoff (1987), con relacion al
titulo del escrito la define como el proceso administrativo a través del cual se
crea la estructura organica de la institucion, se determinan los niveles de
autoridad y de responsabilidad, se establecen las funciones, los deberes y
las atribuciones que corresponden a los objetivos trazados previamente en el

proceso de planificacion y elaboracion del nivel corporativo estratégico

3 Ibid. P.16



(mision, visidn, objetivos corporativos, metas y mecanismos de medida y

actuacion).

El proceso administrativo no s6lo conforma una secuencia ciclica,
pues se encuentran relacionadas en una interaccion dinamica, por lo tanto.
El proceso administrativo es ciclico, dinamico e interactivo, como se muestra

en la siguiente figura:

Figura Mo. 1 Proceso administrativo, ciclico, dinamico e interactivo

PLANIFICACIN
v ,.-"A . s
o i

-
x T\f7 ’/J

.,

| pimEccn ek

Fuente: Introduccion a la Teoria General de la Administracion.
Autor: |. Chiavenato

1.3.1 Estructura Organizacional de Proyectos

La organizacion de un proyecto es una estructura que facilita la
coordinacion e implementacion de las actividades del proyecto. Su razén
principal es crear un entorno que promueva las interacciones entre los
miembros del equipo con un numero minimo de divisiones, redundancias y
conflictos. Una de las decisiones mas importantes de la gerencia de
proyectos es el tipo de estructura organizacional que sera utilizada para el
proyecto. Cada proyecto tiene caracteristicas unicas y el diseio de la
estructura organizacional debe considerar el entorno organizacional, las
restricciones del proyecto en las cuales operara, y el nivel de autoridad que
tendra el gerente del proyecto.®

% PM4DEV. Fundamentos de la gerencia de proyectos, PM4DEV. 2008. P.93
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Unos de los objetivos principales de la estructura es reducir la
incertidumbre y la confusién que ocurre propiamente en la fase de iniciacion

del proyecto.

La estructura define las relaciones entre los miembros del proyecto y las
relaciones de los interesados. La estructura define la autoridad en el proyecto
y las lineas de supervisién, esto es definido por una ilustracion grafica

llamada organigrama.

Una organizacién de proyecto propiamente disefiada es esencial para el
éxito del mismo. El organigrama del proyecto muestra donde cada persona
es ubicada en la estructura del proyecto. El organigrama es diagramado en
forma de piramide donde los individuos colocados mas cerca a la parte
superior de la piramide tienen mas autoridad y responsabilidad que los
miembros colocados en las base. Es la ubicacion relativa de los individuos en
el organigrama lo que define la supervision del trabajo, las lineas solidas que
conectando los cuadros designan la supervision y las lineas punteadas

muestran una supervisién parcial o compartida entre los individuos.

El crear el organigrama del proyecto es solo una parte del proceso de
organizar el proyecto; el organigrama solo define los niveles de supervision y
control dentro del proyecto. La organizacién del proyecto incluye también la
definicion de las relaciones formales entre el gerente del proyecto, los
miembros del equipo, la organizacién, el proyecto, los beneficiarios y otros
interesados en el proyecto. El disefio de la organizacién tiene que facilitar
una interaccion e integracidn efectiva entre todos los participantes principales
del proyecto y lograr comunicaciones abiertas y eficientes entre ellos.”

7 Ibid. P.94



Robbins y coulter definen la estructura organizacional como la
distribucién formal de los empleos dentro de una organizacion.® Cuando los
gerentes desarrollan o cambian la estructura, participan en el disefio
organizacional, proceso que involucra decisiones sobre seis elementos

claves:

v Especializacion del trabajo

v" Departamentalizacién

v' Cadena de mando

v" Amplitud de control

v Centralizacion y descentralizacion y formalizacion

v Formalizacién

Especializacién del trabajo

Grado en el que las tareas de una organizacion se dividen en tareas
separadas; conocidas también como division del trabajo. Al principio del siglo
XX, Henry Ford aplico este concepto en una linea de ensamblaje en la que

cada trabajador de Ford se le asignaba una tarea especifica y repetitiva.

Hoy en dia usamos el término especializacion de trabajo para describir
el grado en el que las actividades de una organizacién se dividen en tareas
separadas. La esencia de la especializacién del trabajo es que un individuo
no realiza todo el trabajo, sino que éste se divide en etapas y cada etapa la

concluye una persona diferente.®

¥ Robbins / Courter, Op. Cit. P.234
? Ibid. P.235



Departamentalizacion

Es un fundamento por el cual se agrupan las tareas. Una vez que los
trabajos se dividen por medio de la especializacion del trabajo, deben
agruparse de nuevo para que las tareas comunes se puedan coordinar. Toda
organizacion tiene su forma especifica de clasificar y agrupar las actividades

laborales.

Cadena de mando

Durante muchos afos, el concepto cadena de mando fue una piedra
angular del disefio organizacional. Este concepto tiene mucho menos
importancia en la actualidad, pero los gerentes contemporaneos todavia
necesitan tomar en cuenta sus implicaciones al decidir la mejor manera de

estructurar sus organizaciones.

La cadena de mando es la linea continua de autoridad que se
extiende de los niveles organizacionales mas altos a los mas bajos y define
quién informa a quién. Ayuda a los empleados a responder preguntas como:”
¢A quién recurro si tengo un problema? O “;antes quién soy responsable?”
(Uno de los catorce principio de administracion de Fayol) ayuda a
mantener el concepto de una linea continua de autoridad. Este principio
afirma que una persona debe informar solo a un gerente. Sin unidad de
mando, las exigencias y las prioridades en conflictos de multiples jefes

pueden crear problemas.

10 Robbins / Courter, Op. Cit. P.237



Amplitud de control

¢A cuantos empleados pude dirigir un gerente de manera eficiente y
eficaz? Esta pregunta sobre la amplitud de control es importante porque, en
gran medida, determina el numero de niveles y gerentes que tiene una
organizacion. Siempre que todo permanezca sin cambios, cuanto mayor sea

la amplitud, mas eficiente sera la organizacion.

El punto de vista contemporaneo de la amplitud de control reconoce
que diversos factores influyen en el numero adecuado de empleados que un
gerente puede dirigir de manera eficiente y eficaz. Entre estos factores estan
las destrezas y capacidades del gerente y los empleados, y las

caracteristicas del trabajo que se realiza.
Centralizacién y descentralizacion

La centralizacion describe el grado en que la toma de decisiones se
concentra en un solo punto de la organizacién, lo cual sucede cuando los
mandos superiores toman las decisiones sin la participacion de los niveles
inferiores. En contraste mientras mas informacién proporcionen o las
decisiones sean tomadas por los empleados de niveles inferiores, habra mas

descentralizacion. "’

Es importante saber que nunca las organizaciones son completamente
centralizadas o descentralizadas, porque de lo contrario las organizaciones

no podrian funcionar de forma eficaz.

W Ibid. P.239
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Formalizacién

La forma se refiere al grado en el que los trabajos de una organizacién
estan estandarizados, y en el que las normas y procedimientos guian el
comportamiento de los empleados. Si un trabajo esta muy formalizado,
entonces la persona que lo realiza tiene poco poder de decision en cuanto a
lo que se realizara, cuando se hara y cémo lo hara. Se espera que los
empleados manejen el mismo insumo exactamente en la misma forma, lo

que genera una produccion consistente y uniforme.

1.3.2 Factores de Diseino de una estructura de un Proyecto

Existen dos factores que influencian considerablemente en el disefio de
una estructura para la gerencia de proyecto. Estos son el nivel de
especializacién y la coordinacién. El gerente del proyecto debe considerar
estos factores al momento de disefiar la organizacion del proyecto para

maximizar la efectividad de la estructura.’

1.3.2.1 Especializacion

El grado de especializacion en areas técnicas afecta la estructura del
proyecto; los proyectos pueden ser altamente especializados y enfocados en
un area especifica de desarrollo, o tener diferentes especializaciones en
muchas areas de desarrollo. Para proyectos grandes que tienen varias
especializaciones o0 areas técnicas, cada area puede tener una necesidad
diferente, diferencias en las metas, propuestas y metodologias, las que
influencian la manera en que el proyecto implementara sus actividades. Un
proyecto que tiene un componente de construccion y educacion necesitara
manejar diferentes estructuras basadas en la especializacion de cada

componente.

'2 PM4DEV Op. Cit. P.95
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El componente de educacion, la necesidad es por una estructura mas
abierta e informal, donde el horizonte de tiempo es mas amplio, con mayor
enfasis en compartir y general nuevas ideas para lograr la innovacion y

creatividad.

1.3.2.2 Coordinacion

La coordinacion es requerida para unir varios elementos que conforman
un proyecto. El trabajo del proyecto estda organizado alrededor de la
Estructura de Desglose del Trabajo (EDT), que divide todos los objetivos del
proyecto en actividades especificas para cada area o componente; el gerente
de proyecto debe disefar una estructura organizacional que asegure que los
varios componentes estén integrados de manera que sus esfuerzos

contribuyan a la meta global del proyecto.

1.3.3 Las Formas Comunes de Departamentalizacién como

elementos del Diseiio Organizacional

1.3.3.1. Departamentalizacién Funcional™

Figura No. 2 Diagrama departamentalizacion funcional

Gerencia de

plantas

| | I 1 |
Gerente de Gerente Gerente Gerente Gerente
ingenleria contabilldad anufactur: RRHH COMmpral

Fuente: Administracion, Robbins / Coulter

Eficiencia para reunir especialidad similar y personal con
destrezas, conocimientos y orientaciones comunes

+ Coordinacion con areas funcionales

13 Bombardier annual Report
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Especializacion exhaustiva
— Comunicacion deficientes a través de areas funcionales

- Vision limitada de los objetivos organizaciones

1.3.3.2. Departamentalizacion Geografica

Figura No. 3 Diagrama departamentalizacion geografica

Vicepresidente

Director de Hirectord irector de
ventas, region ventas, region ventas, Ree. Del ventas region
occidental sur medio oeste oriental

Fuente: Administracion, Robbins [/ Coulter

+ Manejo eficiente y eficaz de problemas regionales especificos
que surgen

+ Sirve mejor a las necesidades de mercados geograficos
unicos
- Duplicacién de funciones

- Pueden sentirse aislados de otras areas organizativas
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1.3.3.3. Departamentalizacion de Productos

Figura No. 4 Diagrama departamentalizacion de productos

Sector de productos
ferraviarios

Diwisitn deoroouctos

feriovianios

Dwvison de equipos Diviston 0e eguipos Bombardier — Rolax
logistices indystrial | Gunskirchen)

Fuente: Administracion, Robbins / Coulter

+ Permite la especializacion en los productos y servicios
particulares

+ Los gerentes se pueden volver expertos en su industria
+ Mas cerca de los clientes
- Duplicaciones de funciones

- Vision limitada de los objetivos organizaciones

1.3.3.4. Departamentalizaciéon de Procesos

Figura No. 5 Diagrama departamentalizaciin de procesos

Gerente dal Cerents dal Carents dal Carante del Gerente del Qarants dal

departameanta da SEpETAMEnto da departamanto de dEpartamento departamento de daparmamento de
nigrredo capllladoy fresado ansambinme lsquando y pulids terminada Inspeccion de e

Fuente: Administracion, Robbins / Coulter
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+ Flujo eficiente de las actividades de trabajo

— Puede usarse solamente con ciertos tipos de productos

1.3.3.5. Departamentalizacion de Clientes

Figura No. 6 Diagrama departamentalizacion de clientes

Director de
ventas
I 1 1
7 #
ente, Cuenias ente, Cusntas .
de ventas al de ventas al E;::" "-h':":"
menudea mayoreo Ecbierno

Fuente: Administracion, Robbins / Coulter

+ Las necesidades y los problemas de los clientes son
atendidos por especialistas

- Duplicacion de funciones

- Vision limitada de los objetivos organizacionales

1.4 Funciones Administrativas

De acuerdo con el esquema de las funciones, los gerentes realizan
ciertas actividades o deberes al tiempo que coordinan de manera eficaz y
eficientemente el trabajo de los demas. ;Qué son estas actividades o
funciones? En la primera parte del siglo XX, el industrial francés Henri Fayol
propuso que todos los gerentes desempefian cinco funciones: planear,

organizar, mandar, coordinar y controlar.

A mediados de la década del 1950, en un libro de texto aparecieron por
primeras vez, como marco teorico, las funciones de planear, organizar, reunir

personal, dirigir y controlar.™

“ Ibid. P.9
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1.5 Organizacion y Control

Segun el libro administracién una perspectiva global de los autores
Harold Koontz y Heinz Weihrick, las funciones del administrador son:
planificacion, organizacion, direcciéon y control que conforman el proceso
administrativo, cuando se le considera desde el punto de vista sistémico
Fayol sefiala que estos elementos se aplican a negocios, organizaciones

politicas, religiosas, filantropicas y militares.

Chiavenato en su libro fundamentos de administracion, organiza el

proceso administrativo como se muestra en la figura No.7:

Figura No. 7 Proceso administrativo sequn chiavenato

PLAKIFICACION !
= ORGANCEACION . DRJETIVOE DE LA
ADMINISTRACION —8 " e - - o SUBOHDNADOS FMPRFEA
= CONTROL |

Fuente: Introduccion a la Teoria General de la Admimstracion
Autor: |. Chiavenato

1.5.1 Tipos de Estructuras Organizacionales

De los muchos factores a considerar cuando se decide sobre el disefio
de una estructura organizacional de un proyecto, especialmente dentro de
una organizacion existente, el factor que tiene mayor importancia es el grado
de autoridad y responsabilidad que la organizacion esta preparada para

delegar al gerente de proyecto.
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Las organizaciones necesitan definir el grado de autoridad y autonomia
del gerente del proyecto, y el nivel de relacidon con la organizacién, otros
proyectos y otras unidades en la organizacion. La gerencia de la
organizacion también debe especificar los canales de comunicacion y los
métodos de resolucion de conflictos entre el proyecto y el resto de la

organizacion.

Una funcion importante de la organizacion es disefiar una estructura
que apoye completamente la gerencia del proyecto. Esto se logra mediante
el rediseno de la organizacién para enfatizar la naturaleza de los proyectos y
ajuste de como los roles y responsabilidades seran asignados y como los

recursos seran utilizados.

Los tipos de organizaciéon de proyectos son:

v Organizacion de tipo funcional
v" Organizacion de tipo de proyectos

v Organizacién de tipo matricial

Es importante recordar que el fin ultimo de organizar un equipo humano
es poder obtener mayores y mejores resultados debido a la sinergia, que lo
que podrian obtener con cada uno de forma separada. Hay que considerar
que el proyecto al ser un emprendimiento temporal, la organizacion de este

también lo es.

Las reglas burocraticas y rutinarias utiles en empresas grandes no son
aplicables en un ambiente de proyecto, donde para superar problemas
imprevisibles y facilitar la innovacién se requiere de (segtin Burns y Stalker)'

'S Luis José Amendola, Estrategias y tdcticas en la direccion y gestion de proyectos, Editorial de la
unidad politécnica de valencia, 2004.P.96
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v" Flexibilidad organica
v" Informalidad

v" Incertidumbre en las relaciones (cambio en los roles)

1.5.1.1 Organizacién de Tipo Funcional

Por lo general, las estructuras de organizacion funcional se utilizan en
empresas que producen y venden bienes y servicios estandarizados. El
centro de atencidon esta en la excelencia técnica y en la competitividad. Es
decir su trabajo permanente esta orientado a atender una clientela efectiva o

potencial, que conoce sus productos.

Es el caso de las empresas de electrodomésticos o de automaviles, que
tratan de satisfacer a su clientela a través de las innovaciones y nuevos
estilos y modelos, que se desarrollan habitualmente a través de proyectos
internos adscritos a diferentes departamentos o unidades funcionales de la

empresa.

Estos proyectos incluyen el desarrollo de nuevos productos o versiones
nuevas de productos conocidos, mejoramiento de los sistemas de
informacion al interior de la empresa, reestructuracion organizacién de la

misma, etc.'®

Es claro que en una organizacion de tipo funcional, el gerente del
proyecto no tiene autoridad completa sobre el equipo, dado que en lo
administrativo sus miembros aun trabajan para un jefe funcional. La
estructura de organizacion funcional suele ser apropiada para proyectos
internos de la compafiia. Sin embargo, puesto que los proyectos no son parte
de la rutina normal, es preciso establecer una clara comprensién del papel y

la responsabilidad de cada miembro asignado al proyecto.

' Juan José Miranda, desafio de la gerencia de proyectos, Bogotd: MM editores, 2004. P.73
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Las compaiias con estructuras de organizaciéon funcional rara vez
realizan proyectos que incluyan clientes externos, ya que ese tipo de
organizaciones no tienen gerente de proyectos a quienes se les asigne

administrar proyectos con fondos proporcionados por el cliente."’

Figura No. 8 Estructura de organizacién funcional

GERENTE
GENERAL

Fuente: Administracion exitosa de proyectos, Gido , Clements

1.5.1.2 Organizacién de Tipo de Proyectos

En esta organizacion, cada uno de los proyectos opera como una mini
compania. Todos los recursos necesarios para realizar cada proyecto se
asignan de tiempo completo para trabajar en él. Un gerente de proyecto tiene
autoridad total y administrativa sobre el equipo del proyecto. (En la
organizacion de tipo funcional el gerente de proyecto quizas tenga autoridad
sobre el proyecto, pero los gerentes funcionales conservan la autoridad
administrativa y técnica sobre su personal que ha sido asignado al equipo.)
La organizacion esta bien situada para responder en alto grado al objetivo
del proyecto y a las necesidades del cliente, porque cada equipo esta

estrictamente dedicado a tan solo un proyecto.

'7 Gido Jack , Clements James P., Administracion exitosa de proyectos, International Thompson
Editores, S.A, 1999. P.142

-19 -



Una organizaciéon de tipo de proyectos puede ser ineficaz en cuanto a
costos tanto para los proyectos individuales como para la compafia. Cada
proyecto tiene que pagar los sueldos de su equipo, incluso durante los lapsos

que no estén ocupados.'®

Segun Robbins y coulter en el libro de administracion plantean que una
estructura de proyecto no tiene departamentos formales a lo que regresan
los empleados después de finalizar un proyecto. En vez de eso, los
empleados aplican sus destrezas, habilidades y experiencias especificas a

otros proyectos.

Las estructuras de proyectos tienden a ser disefios organizaciones
fluidas y flexibles. No existe departamentalizacidén ni jerarquia organizacional
rigida que retrase la toma de decisiones o la ejecucion de acciones. En este
tipo de estructuras los gerentes, funcionan como facilitadores, mentores y
capacitadores. "Sirven” a los equipos de proyectos eliminando o minimizando
los obstaculos organizacionales y garantizando que los equipos tengan los

recursos necesarios para completar su trabajo en forma eficiente y eficaz.’®

1.5.1.3 Organizacion de Tipo Matricial

La organizacion matricial es un tipo de hibrido entre la estructura
funcional y la de proyecto. Proporciona el mismo centro de atencion en el
proyecto y en el cliente, que las estructura de proyectos, pero conserva la
experiencia funcional de la estructura funcional. Cada uno de los
componentes de proyectos y funcionales en la estructura matricial tiene sus
responsabilidades para contribuir en forma conjunta al éxito de cada proyecto

y de la compaiiia.

'8 Ibid. P.143
19 Robbins / Courter, Op. Cit. P.247

-20 -



El gerente de proyectos tiene la responsabilidad de los resultados del
proyecto, mientras que los gerentes funcionales son responsables de

proporcionar los recursos necesarios para lograr los resultados.?

Esta tipo de estructura asegura la utilizacién efectiva de los recursos de
la compafia. Los componentes funcionales (ingenieria de sistemas, de
pruebas, etc.), sede del personal técnico, proporcionan un grupo de
conocimientos que respaldan los proyectos en marcha.

Cabe destacar que la misma proporciona oportunidades para las
personas en los componentes funcionales del desarrollo de sus carreras, a
través de su asignacion a diversos tipos de proyectos. Segun su amplia
experiencia las personas se hacen mas valiosas para asignaciones futuras y
aumentan sus probabilidades de ser elegidas para puestos de mas alto nivel

dentro de la empresa.

1.6 Administracion Electronica en la Gestion Publica

La administracion electrénica hace referencia a la incorporacion de la
tecnologias de la informacion y las comunicaciones en dos vertientes: desde
un punto de vista intra - organizativo, transformar las oficinas tradicionales,
convirtiendo los procesos en papel, en procesos electronicos, con el fin de
crear una oficina sin papeles y desde una perspectiva de la relaciones
externas habilitar la via electrénica como un nuevo medio para la relacion

con el ciudadano y empresas.

Es una herramienta con un elevado potencial de mejora de la
productividad y simplificacion de los diferentes procesos del dia a dia que se

dan en las diferentes organizaciones.

2 Gido - Clements, Op. Cit. P.144,146,147
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1.7 Modernizacion de las Administraciones Publicas en la
Republica Dominicana.

Con la creacion de la Comision Presidencial para la Reforma y
Modernizacién del Estado se dio origen a un nuevo proceso en la historia
politica de los dominicanos, al plantearse desde el estado la necesidad de

dar un salto cualitativo.?'

Republica Dominicana permanecio al margen de los principales
acontecimientos mundiales, mientras el resto de las naciones del mundo
experimentaban cambios, reformas o modernizacién de sus instituciones. La
Comision Presidencial para la Reforma y Modernizacion del Estado (Conare),
surgid en septiembre del 1996 mediante el decreto 484-96 como o6rgano
plural, constituido por representantes de la sociedad y de los diferentes

poderes del estado.

Desde septiembre de 1996 al mes de agosto del afio 2000, el discurso
de la reforma y modernizacion del Estado cubrié todo el pais, provocando

debates y propuestas que expresaban la necesidad de cambios sustanciales.

Se cumplieron objetivos sobre la toma de conciencia social respecto a
las urgencias de reformas y propuestas de modernizacién del Estado y de la

sociedad.

Su misioén fue suficientemente precisa:

v" Promover un desarrollo institucionalmente democratico,
economicamente sustentable y socialmente justo.

v" Ampliar las bases de la democracia.

<

Contribuir a garantizar una economia estable y en desarrollo.

v" Promover la participacion con equidad de género.

' hitp://www.conare. gob.do/SobreCONARE/QueesCONARE/tabid/61/Default.aspx
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v Establecer consensos sobre acciones de reforma y modernizacién del
Estado.

v’ Integrar propuestas eficientes y viables.

v Preparar un Programa Nacional sobre Reforma y Modernizacion del
Estado.

Surgimiento

Mediante el decreto 27-01 del afio 2001, la comision presidencial para
la reforma y modernizacién del Estado fue transformada en el Consejo

Nacional de Reforma del Estado (CONARE), con las nuevas atribuciones:

Disefiar un programa nacional de reformas. Propiciar consultas
nacionales, provinciales y municipales para la formulacion de politicas y

programas globales y sectoriales de reformas del Estado.

v' Recomendar disposiciones administrativas y proyectos de ley que
contribuyan con la reforma del Estado.

v" Orientar los esfuerzos de la reforma constitucional

v Coordinar con la cooperacion internacional en lo relativo a la reforma y
modernizacién del Estado.

v Fortalecer y apoyar los procesos de reforma.

Las reformas estan concebidas como un proceso tendiente a producir
transformaciones sustanciales en el funcionamiento del Estado, como

producto de un intenso movimiento de concertacion social.

La creacion de las comisiones de reforma y modernizacion trazdé una
ruta sin marcha atras. Fue sembrada la semilla de las transformaciones.
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El CONARE tiene la mision de:

v
v

v

1.8

direccion o gestion de proyectos es la disciplina que guia e integra los
procesos de planificar, captar, dinamizar, organizar talentos y administrar
recursos, con el fin de culminar todo el trabajo requerido para desarrollar un
proyecto y cumplir con el alcance, dentro de limites de tiempo, y costo
definidos: sin estrés y con buen clima interpersonal. Todo lo cual requiere

liderar los talentos, evaluar y regular continuamente las acciones necesarias

Profundizar la reforma de la administracién publica.

Impulsar la descentralizacion del Estado y el desarrollo local.
Propiciar las reformas politicas y constitucionales.

Promover reformas sociales.

Propiciar un Estado participativo, con equidad de género.
Promover valores éticos en la administracién publica y la sociedad.

Coordinar acciones de reforma y modernizacion del Estado y la

sociedad.

Gestion y Administraciéon de Proyectos

La administracion de proyectos también conocida como gerencia,

y suficientes.
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1.8.1 Caracteristicas de un Proyecto

De acuerdo con el Project Management Institute (PMI) las

caracteristicas de un proyecto son:

v" Un producto, bien o articulo producido, que es cuantificable, y que
puede ser un elemento terminado o un componente 0 un servicio

prestado.

v' La capacidad de prestar un servicio como, por ejemplo, la capacidad
de produccion o de prestacion de servicio de las funciones del

negocio, que respaldan la produccion, la distribucion, etc.

v" Un resultado como, por ejemplo, salidas, documentos, ideas... Por
ejemplo, de un proyecto de investigacion se obtienen conocimientos
que pueden usarse para determinar si existe o no una tendencia o si

un nuevo proceso beneficiara a la sociedad.

La singularidad es una caracteristica importante de los productos o
entregables de un proyecto. Por ejemplo, se han construido muchos miles de
edificios de oficinas, pero cada edificio individual es unico: diferente
propietario, diferente disefio, diferente ubicacion, diferente contratista, etc.
Por otra parte se prestan miles de horas de servicio de consultoria, etc., pero
cada consultoria es diferente, con diferentes clientes y diferentes

consultores, resolviendo situaciones diferentes, etc., etc.

La presencia de elementos repetitivos en la produccion de bienes o en

la prestacidn de servicios no cambia la condicion fundamental de unico.
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1.8.2 Aspectos del Seguimiento en la Gestion

El seguimiento activo es parte fundamental de la Gestidon de Proyectos.
Se basa en proveer de una adecuada visibilidad a la administracion sobre la
situacion del proyecto, para identificar oportunamente cualquier desviacion
sobre lo planificado con el objetivo de tomar decisiones oportunas para
corregirlas, siendo lo ideal preverlas, para actuar antes de que ocurran y asi

evitarlas o aminorarlas antes de que acontezcan.

v’ Visibilidad: Hace referencia a la actitud del lider, de cara a estar
siempre enterado de como va el proyecto y las posibles desviaciones
de los parametros establecidos como metas... y de los correctivos
reguladores de la situacién a futuro... en disefo, disefados y/o

implementandose...

v' Desviaciones: Si hay desviaciones, se deben cuantificar, en funcién
del tiempo, dinero, talentos y recursos, ademas se debe cuantificar el
grado de desviacion, para determinar si es posible volver -a futuro- al

camino correcto y como se lograria y cuanto costaria y se demoraria...

v' Frecuencia: Cuanto mas rapido se identifique una deficiencia en el
proyecto mas facil sera enmendarla, por eso se recomiendan analisis
y revisiones semanales, para conocer y evaluar el estado del

proyecto... y regularlo continuamente

v' Toma de decisiones: Después de ver en que se falla hay que tomar
decisiones, para solventar el problema o desafio, se debe tener
cuidado en la identificacidn de las causas de retraso y/o exceso en
costos, pues a veces se esconden detras de otros: no confundir

causas con efectos ni medios con fines...
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v' Técnicas de seguimiento: Las herramientas mas usadas, en la
Gestion de Proyectos son evaluaciones, reuniones de peticién y
rendicion de cuentas, revisiones critico-constructivas afectuosas,
reportes, software para planificacion, simulacién y control, sesiones de
tormenta de ideas, etc. Conviene que todo el equipo envie
semanalmente reportes del grado de avance de sus tareas y
actividades, de la manera mas sencilla y eficaz de entender. Los
reportes deben dar fe de: Alcance, Integracion, Comunicacion,
Progreso, Tiempos, Costes, Productividad (calidad, eficiencia y
efectividad), Flujo de caja / Rentabilidad, Riesgos,
Desafios/Problemas, Disponibilidad de Talentos y Recursos Materiales

entre otros.

1.8.3 Partes Interesadas

Se entiende por partes interesadas en un proyecto, cualquier individuo,
grupo u organizacion que forme parte o se vea afectado por el mismo,
obteniendo algun beneficio o perjuicio. Cada organizacién tiene sus partes
interesadas, también conocidas como grupos de interés o publicos de
interés. A menudo se adopta directamente el término inglés stakeholder.??

1.8.4 Gestor de Proyecto

La gestion de proyectos, muchas veces, es responsabilidad de un solo
individuo. Este individuo raramente participa de manera directa en las
actividades que producen el resultado final. En vez de eso se esfuerza por
mantener el progreso y la interaccion mutua productiva de las varias partes

de manera que el riesgo general de fracasar se disminuya.

2 JCB - IPMA Competence Baseline Version 3.0, P.54'
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Un gerente de proyectos es muchas veces un representante del cliente
y debe determinar e implementar la satisfaccion y atencion de las
necesidades e inquietudes exactas del cliente, basandose en su
conocimiento de la firma que representa y las caracteristicas y atributos de

los productos, bienes y/o servicios entregados.

La habilidad de adaptar los multiples procedimientos internos de la
parte contratante y la forma de estrechar los lazos con los representantes
seleccionados es esencial para asegurar que los objetivos clave de alcance,
costo, tiempo, y calidad y, sobre todo, satisfaccion del cliente, sin stress y

con buen clima interpersonal, se hagan realidad.

Sin importar el campo, un gerente de proyectos exitoso debe ser capaz
de visualizar el proyecto completo de principio a fin y tener la habilidad de
asegurar que esa vision se haga realidad, satisfaciendo necesidades e

inquietudes, ajustando caracteristicas y atributos.

Cualquier tipo de producto o servicio, edificios, vehiculos, productos
electrénicos, software de computadora, servicios financieros, de consultoria,
coaching, capacitacion, etc. Puede ser supervisado en su implementacion
por el gerente de proyectos y su operaciéon por el gerente de producto, bien
y/o servicio pertinente. Tres puntos importantes en la gestion de riesgo
son el control del cambio, la creacidon de relaciones y la gestion de
esperanzas. Segun los directores de proyectos dos tipos de problemas estan

relacionados con la gestion de riesgo:
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Problemas anticipados pero los que ocurrian sin embargo en acciones
mitigador y problemas los que no estan anticipados. Posibles estrategias de
gestion pueden ser la balanza de costes, plazo y costes con el cliente,

estrategias especiales de crear equipos o0 una estrategia de escalada.?

1.8.5 Factores que restringen el éxito del proyecto

Figura No. 2 Restricciones de Proyectos

Tiempo

Fuente: PMI

Como cualquier empresa humana, los proyectos necesitan ser
ejecutados y entregados bajo ciertas restricciones. Tradicionalmente, en lo
que se refiere a proyectos, estas restricciones han sido alcance, tiempo y
costo. Esto también se conoce como el Triangulo de la Gestion de
Proyectos, donde cada lado representa una restriccion. Un lado del triangulo
no puede ser modificado sin impactar a los otros. Un refinamiento posterior
de las restricciones separa la calidad del producto del alcance, y hace de la

calidad una cuarta restriccion.

3 http://profjayrfigueiredo.com.br/STI _AC 12.pdf, Risk management and problem resolution
strategies for it projects.
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En estricto rigor las restricciones de alcance y calidad, son mas bien

especificaciones de exigencias, asociadas a fines ulteriores del proyecto.

v’ La restricciéon de tiempo se refiere a la cantidad de tiempo disponible
para completar un proyecto, sea en dias cronoldgicos o en horas-
persona. Disponer de poco tiempo cronoldgico puede derivar de que
queden pocos dias para lanzar un nuevo paraguas antes de iniciarse
las lluvias, o disponer de poco tiempo en horas-persona puede derivar
de una baja disponibilidad de caja, o de error en los calculos previos,

etc.

v La restricciéon de coste se refiere a la cantidad presupuestada para el
proyecto, sea como costo a incurrir o costo de oportunidad a
considerar. Disponer de poco presupuesto puede derivar de errores
previos de calculo o de salidas inesperadas de caja, o de retrasos

inesperados en cobros presupuestados.

v' La restriccion de alcance se refiere a lo que se debe hacer para
producir el resultado final del proyecto, por lo que en general no son
negociables, lo cual pueden hacerse dificil de lograr si las restricciones

de costo y tiempo o flujo de caja no pueden superarse oportunamente.

Estas tres restricciones son frecuentemente competidoras entre ellas:
incrementar el alcance tipicamente aumenta el tiempo y el costo, una
restriccion fuerte de tiempo puede significar un incremento en costos y una
reduccion en alcance; y un presupuesto limitado puede traducirse en un

incremento en tiempo y una reduccién de alcance.
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La disciplina de la gestién de proyectos consiste en proporcionar las

herramientas y técnicas que permiten al equipo de proyecto (no solamente al

gerente del proyecto) organizar su trabajo para equilibrar el cumplimiento de

todas esas restricciones, si es viable.

1.8.6 Ciclo de Vida del Proyecto?®

Figura No. 10 Ciclo de Vida del Proyecto

4

Esfuerzo

Identificar
una
necasidad

Desarrallar
Una solucidn

Propuesta

Realizarel
proyecto

Termina el
Proyecto

-

Tiempo

Fuente: Administracion exitosa de proyectos, Gido , Clements

Los proyectos “nacen’

cuando el

cliente,

las personas o

las

organizaciones dispuestas a proporcionar los fondos para satisfacer la

necesidad identifican una necesidad. El cliente primero debe identificar esa

necesidad o el problema.

** Gido — Clements. Op. Cit. P.10
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En la primera fase del ciclo de vida del proyecto incluye la
identificacion de una necesidad, un problema, o una oportunidad, y puede
dar como resultado que el cliente solicite propuesta a personas, aun equipo
de proyectos u organizacion (contratista) para resolver el problema

identificado.

En la segunda fase se procede al desarrollo de una solucion propuesta

a la necesidad o al problema.

Esta fase da como resultado a presentacion de una propuesta al cliente
por parte de una o mas personas u organizaciones (contratista), quienes
desearian que el cliente les pagara por poner en practica posteriormente la

solucion propuesta.

En la tercera fase se pone en practica la solucion propuesta. Esta fase
se inicia después de que el cliente decida cual de las soluciones propuesta
satisface mejor la necesidad y se llegue a un acuerdo entre el cliente y la
persona o el contratista que presento la propuesta.

La fase final del ciclo de vida del proyecto es terminarlo. Cuando un
proyecto es terminado se necesita realizar ciertas actividades de cierre, por
ejemplo, confirmar que todas las entregas de han hecho al cliente y han sido
aceptadas por él, que se han cobrado todos los pagos y que se han pagado
todas las facturas. Durante esta fase, una tarea importante es evaluar el
desempefio del proyecto con el fin de aprender que se pudiera mejorar si se

llevara a cabo un proyecto similar en el futuro.
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1.8.7 Proceso de la Administraciéon del Proyecto

El esfuerzo principal en la administracién de un proyecto tiene que estar

centrado en establecer un plan de linea base, que proporcione un plan de

ruta para indicar como se lograra el alcance del proyecto a tiempo y dentro

del presupuesto. Este esfuerzo de planeacion incluye los pasos

siguientes®®:

v

Definir con claridad el objetivo del proyecto. La definicion tiene que ser
captada por el cliente y la persona o la organizacion que realizara el

proyecto.

Dividir y subdividir el alcance del proyecto en “piezas” importantes, o

paquetes de trabajo.

Definir las actividades especificas que son necesarias de realizar para

cada paquete de trabajo con el fin de lograr el objetivo del proyecto.

Presentar graficamente las actividades bajo la forma de un diagrama
de red. Este diagrama muestra el orden necesario y las
interdependencias de las actividades para logar el objetivo del

proyecto.

Hacer un estimado de tiempo de la duracion que tendra que completar
cada actividad. También es necesario determinar qué tipos de
recursos y cuantos de cada recurso se necesita para cada actividad
dentro de la duracién estimada.

5 Ibid. P.11
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v" Hacer un estimado de costos para cada actividad. El costo se basa en

los tipos y cantidades de recursos necesarios para cada actividad.

v' Calcular el programa y el presupuesto de un proyecto, para determinar
si el mismo se puede determinar dentro del tiempo requerido, con los
fondos asignados y con los recursos disponibles. Si no es asi, se
tienen que ser ajustes al alcance del proyecto, a los tiempos
estimados de las actividades, o a las asignaciones de recursos hasta
que se puede establecer un plan de linea base alcanzable, realista (un
mapa de ruta para lograr el alcance del proyecto a tiempo y dentro del

presupuesto.

1.8.8 Beneficios de la Administracién de Proyectos

El beneficio definitivo de poner en practica técnicas de administracion
de proyectos es tener un cliente satisfecho, tanto si usted es el cliente de su

propio proyecto.

El completar el alcance total del proyecto con calidad, a tiempo y dentro
del presupuesto, proporcionara una gran sensacion de satisfaccion. Para un
contratista significa que puede llevarlo en el futuro a negocios adicionales
con el mismo cliente 0 a nuevos negocios recomendados por el cliente

previamente satisfecho.

Por parte del cliente o gerente, tiene la satisfaccion de haber dirigido un
esfuerzo de proyecto exitoso. También ha resaltado su reputacion como
gerente de proyectos y se ha puesto en una posicion de obtener mayores

oportunidades de carrera.?

2 Ibid.P.16
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CAPITULO II.

DIRECCION GENERAL DE IMPUESTOS INTERNOS
(DGI).

La Direccion General de Impuestos Internos es la institucion que se
encarga de la administracion y/o recaudacion de los principales Impuestos

Internos y tasas en la Republica Dominicana.?’

La DGII surge con la promulgacién de la Ley 166-97, que fusiona las
antiguas Direcciones Generales de Rentas Internas e Impuestos Sobre la
Renta. En fecha 19 de julio del afio 2006 se promulgé la Ley No. 227-06 que
otorga personalidad juridica y autonomia funcional, presupuestaria,
administrativa, técnica y patrimonio propio a la Direccion General de

Impuestos Internos.?®

21 Misién
Garantizar la aplicacion cabal y oportuna de las leyes tributarias,
brindando un servicio de calidad a los contribuyentes para facilitar el

cumplimiento de sus obligaciones.?

2.2 Vision

Ser una organizacion con prestigio y credibilidad que utiliza politicas,
procedimientos y sistemas de informacion que operan eficientemente, con
gente ética y profesionalmente inobjetable, que trabaja alineada por la
directriz de aumentar sostenidamente las recaudaciones, reduciendo la

evasion y respetando los derechos de los contribuyentes.30

T http:/fwww.dgii.gov.do/dgii/acercaSite/Paginas/default.aspx
2 http://www.dgii.gov.do/dgii/acercaSite/Paginas/default.aspx
2 http:/fwww.dgii.gov.do/dgii/acercaSite/Paginas/default.aspx
0 htp:/rwww.dgii.gov.do/dgii/acercaSite/Paginas/default.aspx
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2.3 Valores Institucionales®’

v" Honradez

Es la cualidad de hacer lo correcto desde el punto de vista ético. Por
medio de este valor se establece que el servidor de la DGII tiene que ser
honesto, transparente y ente serio, comprobado con sus acciones a todos los
niveles de la sociedad, y sobre todo en el desempeno de sus funciones,

apegado irrestrictamente a la ética.

v’ Lealtad

Ser leal es preocuparse por los bienes institucionales, ser fiel al
cumplimiento de las politicas y procedimientos establecidos, porque con la
lealtad a la DGII y a sus principios, garantizamos nuestra permanencia y la

institucionalidad de la misma.

v' Dinamismo

Es un punto clave para ser mas eficientes y lograr resultados. Este
dinamismo se observa en ser puntual en el trabajo, iniciando las labores
inmediatamente, teniendo en cuenta todo lo necesario para comenzarlas,
evitando interrupciones que le obliguen a permanecer poco tiempo en sus
labores, siendo responsable con el cumplimiento del calendario de trabajo y

las metas propuestas en el mismo.

Pasar de ser un ente ejecutor a formar parte de una alianza
organizacional, para ello debemos ser agentes del cambio, protagonistas de
la modernizacion, propulsores de nuevos proyectos e ideas que mejoren

nuestro trabajo.

U http:/fwww.dgii.gov.do/dgii/acercaSite/Paginas/default.aspx
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v' Respeto a las leyes

Es esa cualidad que lleva a reconocer los derechos y los deberes, la
dignidad y el decoro de los demas. Apegarse a este precepto es aplicar el
marco legal que rige a la DGII equitativamente y con igualdad a todos los

Contribuyentes.

v Compromiso social

Entenderse parte del proceso de transformacion y cambio dentro de la
DGll es cumplir con el compromiso que se tiene con el pais, es apegarse a
los mas altos principios de la ética profesional, ofreciendo a los
contribuyentes un servicio de calidad y acorde con las leyes vy
procedimientos, en el entendido de que nuestro trabajo es la parte importante
del camino hacia la modernizacion del pais y el progreso del colectivo del

pueblo dominicano.
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2.4 Estructura Organizacional de la DGII*?

Figura No. 11 Estructura Organizacional de la DGII
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32 http:/fwww.dgii.gov.do/dgii/estructura/Paginas/default.aspx
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2.5 La DGIl como una institucion moderna

En la DGII durante los ultimos afios se ha desarrollado un proyecto de
modernizacion, en el cual las TICs han representado una herramienta vital.
Este papel se deriva del convencimiento que lograr la consistencia en el
tiempo de altos niveles de cumplimiento dependera del mejoramiento del

desempefio Tecnoldgico.

Para la DGII, las causas que explican el nivel de cumplimiento de los
contribuyentes y su consistencia en el tiempo®, son: el desempefio

organizacional y el desempefio tecnoldgico.

Tener un alto desempefo en estos dos factores es lo que permite
alcanzar un alto nivel de cumplimiento, pero con consistencia en el tiempo.
Las AT que tienen una organizacion con alto desempefio institucional, pero
que no utiliza las TICs de manera efectiva, el nivel de cumplimiento podra
tener altas y bajas, porque los procesos dependeran de las personas y sus
capacidades. Cuando se acompana este alto desempeno institucional con un
alto desempenfio tecnologico, los niveles de cumplimiento alcanzados seran

consistentes en el tiempo.

El rol de las TICs esta explicitamente en la Vision de la DGII: Ser una
organizacion con prestigio y credibilidad que utiliza politicas, procedimientos
y sistemas de informacién que operan eficientemente, con gente ética y
profesionalmente inobjetable, que trabaja alineada por la directriz de
aumentar sostenidamente las recaudaciones, reduciendo la evasion y

respetando los derechos de los contribuyentes."

33 E1 Control del Cumplimiento, Juan Hernandez Batista, 40 Asamblea General del CIAT.
2006.
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Asimismo, si vemos la planificacion de la DGIl como un flujo de

acciones para lograr una directriz esta seria una representaciéon grafica. Se

observa como con la Directriz de "Aumentar Sostenidamente las

Recaudaciones" se consigue trabajando en los cuatro objetivos estratégicos

que se muestran en la figura No.3 de la pagina siguiente:34

Figura No. 12 Diagrama resumen del Plan DGII 2004 - 2009

e DIRECTRIZ
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Fuente: E-book_asamblea_rep dominican_2009, 43a Asamblea General Del Ciat

3* E-book_asamblea_rep_dominican_2009, 43a Asamblea General Del Ciat, Las Tecnologias de la
Informacion y de las Comunicaciones al Servicio de las Administraciones
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2.6 La Gerenciade Tly Comunicacion de la DGII

Esta gerencia depende directamente de la Subdireccion de
Operaciones y Tecnologia; es la responsable de proveer los sistemas e
infraestructuras tecnolégicas requeridas para apoyar las labores operativas,
de soporte y de gestion de la DGII, procurando siempre la seguridad de la
infraestructura tecnologica y de la informacion, asi como la automatizacion de
los procesos de la institucion. Esta gerencia tendra las siguientes

atribuciones®:

v Proveer de soluciones tecnoldgicas a las unidades y procesos de la
DGIl, procurando su constante actualizacion, seguridad, calidad y
confiabilidad, tanto de los sistemas como de los datos procesados.

v' Desarrollar e implementar aplicaciones informaticas requeridas para
apoyar las labores operativas, de soporte, administrativos y de gestién
de la Institucion.

v Administrar la infraestructura tecnolégica de la institucion.

v" Proveer soporte técnico a las areas en materias de tecnologia.

3 http://www.dgii.gov.do/dgii/estructura/Documents/ReglamentoOrg%C3%A 1nicoDGII21062010.pdf
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2.6.1 Departamento de Sistemas de Apoyo a Recaudacion,

Cobranza y Administrativo

Dependera directamente de la Gerencia de Tecnologia de Informacién y
Comunicaciones; sera responsable de analizar, disefiar, desarrollar y
mantener los sistemas de informacion de Recaudacion, Cobranza y Apoyo

Administrativo. Este departamento tendra las siguientes atribuciones®:

v Disefiar y desarrollar las aplicaciones y/o médulos nuevos, a partir de

levantamientos de informacion previamente realizados;

v' Establecer y mantener, en coordinacién con los usuarios, un sistema

de manejo oportuno de problemas y coordinacién de cambios;

v' Planear y mantener documentados los cambios solicitados a los
sistemas de informacion para las diferentes unidades funcionales de la

Direccion General;

v Ejecutar, en coordinaciéon con los usuarios, todas las pruebas vy
conversiones necesarias para el optimo funcionamiento de los

sistemas de informacioén;

v' Realizar pruebas y validaciones de control de calidad a las
aplicaciones para certificar que cumplan los estandares de

programacion requeridos;

v' Proveer mantenimiento a las aplicaciones, a fin de garantizar su

estado 6ptimo y funcionamiento ininterrumpido;

3 http://www.dgii.gov.do/dgii/estructura/Documents/ReglamentoOrg%C3%A 1nicoDGII21062010.pdf
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2.6.2 Departamento de Sistemas de Apoyo a Fiscalizacion,

Analisis y Oficina Virtual

Dependera directamente de la Gerencia de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones; sera responsable de disefiar, desarrollar y mantener las
aplicaciones Web, internas y externas, de fiscalizacion, analisis y Oficina

Virtual. Este departamento tendra las siguientes atribuciones:®’

v Disefar, desarrollar y mantener las aplicaciones web, con el objetivo
de facilitar la ejecucion de las tareas diarias, tanto de los empleados

de la institucion como de los contribuyentes.

v' Coordinar desde el punto de vista técnico, con instituciones externas
la obtencion de informaciones sobre sus operaciones, con el objetivo
de consolidarla con la base de datos de contribuyentes de la DGII

para fines de cruces de informacion.

v’ Establecer y mantener, en coordinacidon con los usuarios, un sistema
de manejo oportuno de problemas y coordinacion de cambios de las

aplicaciones web.

v' Planear y mantener documentados los cambios solicitados a las
aplicaciones Web, para las diferentes unidades funcionales de la

Direccion General.

v' Realizar pruebas y validaciones de control de calidad a las
aplicaciones web para certificar que cumplan los estandares de

programacion requeridos.

37 http://www.dgii.gov.do/dgii/estructura/Documents/ReglamentoOrg%C3%A 1nicoDGII21062010.pdf
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2.6.3 Departamento de Infraestructura Tecnolégica

Dependera directamente de la Gerencia de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones; sera responsable de planificar, coordinar y supervisar el
disefio, mantenimiento y la administracion de las redes, bases de datos,
seguridad y equipos tecnoldgicos, asi como las labores de soporte técnico a
las diferentes areas de la institucion. Este departamento tendra las siguientes

atribuciones®:

v' Supervisar la instalacion y administracion de las redes de
comunicacion, tanto locales como externas, asi como los equipos

computacionales de la Institucion.

v" Proporcionar el soporte técnico necesario para realizar las conexiones

de los equipos y redes computacionales.

v' Garantizar la creacién e implementaciéon de los controles necesarios
para asegurar la integridad y confiabilidad de la informacién

computarizada que se maneje en la institucion.

v Brindar los servicios de mantenimiento y reparacion de los equipos

computacionales que asi lo ameriten.

v' Elaborar y mantener actualizado, el inventario de los equipos de
computos instalados en la Direcciéon General y sus dependencias.

v" Mantener en buen funcionamiento las redes de datos de la Sede

Central de la DGII y sus dependencias.

3 http://www.dgii.gov.do/dgii/estructura/Documents/ReglamentoOrg%C3%A 1nicoDGII21062010.pdf
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2.7 Proceso de Seguimiento y Control de Solicitudes Actual

Al llegar un correo electrénico con el requerimiento de una solicitud de
servicio, el supervisor, encargado de area o gerente determina si sera
atendido por el o lo asigna a uno de sus colaboradores. La persona que
soluciono o atendié el requerimiento informa el estatus de la tareas
asignadas a las persona incluida en el correo electrénico de la solicitud

inicial.

En caso de que el correo electronico del usuario solicitante no esté en
la asignacién al colaborador, el supervisor se encarga de hacer las

notificaciones correspondientes.
Cada usuario recibe un correo electronico, usando la herramienta
Microsoft Outlook, con los requerimientos y/o solicitudes de servicios e

informa el estatus del requerimiento usando esta misma herramienta.

Opcionalmente a los correos electrénicos se les puede adjuntar uno o

mas archivos que complementen la informacién del correo electrénico.
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2.7.1 Criterios utilizados para medir el seguimiento y control

de las solicitudes

Tabla No. 1 Criterios utilizados para medir el seguimiento y control de las solicitudes.

EVALUACION

CRITERIOS

Solicitud
Baja Media Alta
(Prioridad)

Tiempo de Entrada | 1 Dia Laborable 1 Dia Laborable 1 Dia Laborable

De 30 minutos a 1

Soporte Técnico 4 a 6 Horas 2 a 4 Horas Hora.
Tiempo de :
i Varios Dias De 2 a 3 dias Inmediata
Respuesta
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2.8 Analisis de la Situacion Actual

Actualmente los supervisores encargados de areas y gerentes de los
diferentes departamentos de la Direccion General de Impuestos Internos
DGIl reciben requerimientos de consultas, ajustes, modificaciones, etc. A
través de correos electronicos a su vez estos asignan tareas a sus
colaboradores y comunican los resultados a su supervisores de igual manera
por medio de correo electronico todo esto se lleva a cabo usando la

herramienta de Microsoft Outlook.

Esta forma de asignar las tareas y comunicar los resultados, dificultad la
distribucion y controles de asignacion del personal responsable de atender
las solicitudes de los usuarios. Asi como el seguimiento y supervision de las
solicitudes de servicios requeridas por los usuarios de la DGII asociados con

nuestra plataforma informatica.

El historial o estatus de las tareas asignadas se verifica revisando los
diferentes correos electronicos relacionados con la solicitud de servicio
sometida por los usuarios no se cuenta con estadisticas que sirvan para
medir de manera objetiva la solucion de las solicitudes de servicios y la

satisfaccion de los usuarios.

Esta forma de trabajo no permite estandarizar los procesos de solucion
de los requerimientos solicitados por los usuarios ni la clasificacion de los
requerimientos de acuerdo a su naturaleza de origen, importancia, duracién,

etc.
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En la siguiente figura se puede observar un esquema de los problemas
existentes en el manejo de las solicitudes que realiza la DGII con relacion al
seguimiento y control de las solicitudes, donde se representan como las
causas principales los siguientes puntos, como son: Personal o mano de

obra, metodologia y herramientas.

Figura No. 13 Diagrama de Causa y Efecto

Personal

Falta de Perscnal

_Falta de Plan de Trabajo

Deficienciaen el

proceso de seguimiento
y control de la

Falta de Documentacidn solicitudes

Herramientas de Control

Seguimienta'y Control Implementacidn de Software

Metodologia Herramientas

Fuente: Disefio Propio
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En las tablas No. 2 y No. 3 siguientes, se procederan a describe las

causas Yy sub-causas de la problematica de seguimiento y control

Tabla No. 2 Descripcion de Causas Resultantes del Diagrama de Causay Efecto.

CAUSAS

PERSONAL

HERRAMIENTAS

SUB-CAUSAS

Falta de Personal que se

dedique a esa funcicn.

Falta de Plan de Trabajo

Implementacion de

Software

EFECTO

Debido a que es un proyecto poco comudn en
las organizaciones.

El personal que tiene a cargo el proceso de
coordinacion y documentacion no cuenta con
planes de trabajos establecidos

La falta de implementacion de software de
administracion de proyecto centralizado.

Fuente: Disefio Propio

- 49 -



Tabla No. 3 Descripcion de Causas Resultantes del Diagrama de Causay Efecto.

CAUSAS

Metodologias

SUB-CAUSAS

Falta de Organizacicn de la
Documentacion

Reporte de Validacion y
Alcance Semanal

Seguimiento y Control

EFECTO

La falta de organizacion y formalizacion de la
documentacién ocasiona en ocasiones retraso
es el re trabajo de los empleados.

Carecen de reportes de avance semanal y
validacidn, lo gque ocasiona acumulacion de
informacion y no  permite  mantener
actualizado al personal relacionado con la
ejecucion semanal de los proyectos.

El proceso de seguimiento y control de las
solicitudes no se cumple a cabalidad, lo cual
ocasiona que no se verifigue segun lo
programado las actividades que se ejecutan, lo
cual no permite la visualizacion de la causa de
la desviacion y tomar medidas correctivas al
respecto.

Fuente: Disefio Propio
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CAPITULO Il

PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS DE
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LAS SOLICITUDES
REQUERIDAS POR LA DIRECCION GENERAL DE
IMPUESTOS INTERNOS.

3.1 Objetivos del Proyecto

El primer paso en el proceso de planeacion es definir el objetivo del
proyecto, el resultado esperado o el producto final. Este se tiene que definir
con claridad y es necesario que se acuerde entre el cliente y la organizacion
o el contratista que realizara el proyecto. También tiene que ser alcanzable,
especifico, medible y claro. El logro del objetivo del proyecto tiene que ser

facilmente reconocible tanto por el cliente como el contratista.

En el caso de un proyecto es usual que el objetivo se defina en
términos de alcance, programa y costo, requiere terminar el trabajo dentro
del presupuesto y en un tiempo determinado. Idealmente el objetivo del

proyecto debe ser claro y conciso al inicio del proyecto.

Sin embargo, en ocasiones es necesario modificarlo segun se avanza.
El gerente del proyecto y el cliente tienen que estar de acuerdo con todos los
cambios al objetivo inicial. Cualquiera de estos cambios puede afectar el

alcance del trabajo, la fecha de terminacién y el costo final.*

3 Ibid. P.186,187
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¢Para qué desarrollar este proyecto?

Con este proyecto se busca lo siguiente:

v Recibir, registrar, analizar, escalar, hacer seguimiento y solucionar los

requerimientos de servicios solicitados por los usuarios.

v" Notificar a los usuarios sobre el estado de las solicitudes de servicio o

requerimientos.

v' Auditar permanentemente las solicitudes de servicios o0

requerimientos.

v' Realizar reportes y estadisticas segun las caracteristicas de los

servicios.

v" Administrar de manera centralizada los requerimientos y problemas

asociados a una plataforma informatica.

v" Obtener periédicamente informacion para crear planes de mejora

continua.

¢ Qué se puede controlar con este Proyecto?

v' El registro de las solicitudes de servicios.

v' Las notificaciones del estatus de las solicitudes de servicios.

v El seguimiento de las asignaciones de tareas de los supervisores,

encargados de areas y gerentes de los diferentes departamentos de la

DGll y sus colaboradores.
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¢ Qué mejoras se buscan con este Proyecto?

v

El manejo centralizado y automatizado de las solicitudes de
requerimientos de los usuarios de la DGII.

El control de la comunicacion entre los usuarios, supervisores,
encargados de areas, gerentes y responsables de las solicitudes de
servicios.

El seguimiento de las asignaciones de tareas de los supervisores,
encargados de areas y gerentes de los diferentes departamentos de la

DGll y sus colaboradores.

El tiempo de atencién a los usuarios mediante un eficiente canal de

comunicacion para su atencion.

La gestion de solicitudes que permita obtener mayor experiencia

mediante el conocimiento documentado en las solicitudes resueltas.

La clasificacion de las solicitudes de requerimientos.
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3.2 Areas de Aplicacién

El area de aplicacion de este proyecto es en su etapa inicial es en la
Gerencia de Tecnologia y Telecomunicaciones de la Direccion General de
Impuestos Internos. Donde se tomaran 2 Departamentos que sirvan de piloto
para realizar las pruebas entre cada area y a su vez poder verificar el

proceso que se requiere entre las areas pilotos.

El responsable de la implementacion de este proyecto es el Gerente de
la Gerencia de Proyectos, conjuntamente con los encargados

departamentales de las areas pilotos.

Ademas de la Gerencia de Tecnologia, La Gerencia de Proyectos juega
un rol determinante en el proceso, ya que es el area que tiene la
responsabilidad de elaborar y disefar la herramienta informatica que permita

administrar y manejar las solicitudes.
3.3 Alcance

Este proceso abarca todas las solicitudes que se relacionan con todos
los procesos que involucran todas las areas, desde que se requiere la
solicitud, las areas involucradas, asi como todo lo que se relaciona con la
realizacion del proceso, con el constante seguimiento desde que inicia la

solicitud hasta finalizar con los requerimientos que se solicitan.
v' Registrar la jerarquia del personal de cada mesa de ayuda.

v' Automatizar el control de los requerimientos-tickets, abiertos a través

del sistema de Mesa de Ayuda.
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34 Problemas Identificados

Para poder identificar los problemas que presenta el actual proceso de
las solicitudes requeridas por las areas nos auxiliamos en los resultados
obtenidos mediante entrevistas y encuesta aplicada a alguna de las areas
que desde hace tiempo han requerido un proyecto de este tipo.

Entre los principales problemas podemos mencionar:
v" No se registran los requerimientos que solicitan los usuarios.
v" No hay forma de verificar el estado de las solicitudes.
v" No se puede dar seguimientos a las asignaciones por area.

v" Forma en que se mide el tiempo de atencién a los usuarios.

v' Falta de la clasificar las solicitudes.
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3.5 Acciones Propuestas

El objetivo principal para el disefio y desarrollo del Sistema de Mesa de
Ayuda es responder de manera oportuna, eficiente y con calidad los
requerimientos de los usuarios internos de la Direccion General de Impuestos
Internos, DGII, mediante el uso de una aplicacién que gestione el conjunto de
actividades requeridas para solucionar las solicitudes de servicio de los

usuarios.

Este sistema permitira centralizar las solicitudes de requerimientos de
los usuarios estableciendo como punto uUnico de registro, canalizacién,
seguimiento y solucion de requerimientos. Esta aplicacion facilitara a los
usuarios la visualizaciéon del progreso de sus solicitudes de servicios y/o
requerimientos como también a los responsables de la resolucion de los

mismos.

1. Parametrizar la jerarquia de cargos de los departamentos de la
DGlI.

Nombre: Formulario de parametrizacion de la jerarquia dentro del sistema
Actor: Usuario autorizado
Tipo: Primario
Descripcion: Un usuario autorizado ingresa al sistema y selecciona la
opcion de parametrizar la jerarquia del sistema, con los datos y sus
colaboradores.
Flujo Basico:

v' El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.

v El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.

v' El actor selecciona la opcién del sistema para parametrizar la

jerarquia del sistema

v El actor registra los datos del encargado y sus colaboradores
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v' El sistema presenta un mensaje indicando la finalizaciéon del

proceso.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son
validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.

2. Parametrizar Mesas de Ayuda

Nombre: Formulario de Parametrizar Mesas de Ayuda.
Actor: Usuario autorizado
Tipo: Primario
Descripcion: Un usuario autorizado ingresa al sistema y selecciona la
opcion de parametrizar las Mesas de Ayuda. Selecciona o ingresa los datos
de la mesa de ayuda y define el responsable y los colaboradores.
Flujo Basico:
v' El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.
v El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.
v' El actor selecciona la opcién del sistema para parametrizar las
mesas de ayuda.

v El sistema lista todas las mesas de ayudas disponibles.

<\

El actor selecciona o ingresa los datos de la mesa de ayuda.

v' El actor define el responsable y los colaboradores de la mesa de
ayuda.

v El sistema presenta un mensaje indicando la finalizacién del

proceso.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son
validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.

En la linea 5, si la mesa de ayuda no existe el actor puede crearla.

En la linea 6, en caso de que la mesa ya tenga un responsable y
colaboradores, el actor puede ingresar o eliminar un responsable o

colaborador.
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3. Registrar las Solicitudes de Requerimientos. Apertura de Tickets.

Nombre: Formulario de registro de solicitudes de requerimientos. Apertura
de ticket.
Actor: Usuario autorizado
Tipo: Primario
Descripcion: Un usuario autorizado ingresa al sistema y selecciona la
opcion de registro de solicitudes de requerimientos, digitando las
informaciones de la solicitud y adjuntando archivos para complementarla (en
caso de ser necesario). El sistema enviara un correo electronico al
encargado de la mesa de ayuda seleccionada.
Flujo Basico:

v' El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.

v El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.

v El actor selecciona la opcién de registro de solicitud de
requerimiento o apertura de ticket.
El sistema lista todas las mesas de ayudas disponibles
El actor selecciona la mesa de ayuda correspondiente.

El actor registra los datos de la solicitud de requerimiento.

SN NEE NN

El actor adjunta el o los archivos al requerimiento (en caso de ser

necesario).

<\

El sistema envia un correo electrénico al encargado de la mesa de

ayuda seleccionada previamente.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son

validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.
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4. Recepcion de solicitudes de requerimiento. Recepcion de tickets

Nombre: Formulario de recepcidon de solicitudes de requerimientos.
Recepcion de ticket, a través del panel de control del sistema.

Actor: Usuario autorizado

Tipo: Primario

Precondiciones: Que las solicitudes de requerimiento estan registradas en
el sistema.

Descripcion: El encargado de la mesa ingresa al sistema y selecciona la
opcidn recepcion de solicitudes de requerimiento. El sistema presenta las
solicitudes de requerimiento que pertenecen al encargado de la mesa de

ayuda para que seleccione el requerimiento.

Flujo Basico:

v' El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.

v El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.

v El actor selecciona la opcion recepcion de solicitudes de
requerimiento o recepcion de tickets.

v El sistema lista todas las solicitudes de requerimiento que
pertenecen al usuario.

v El actor selecciona el requerimiento — ticket que va a trabajar.

v El sistema cambia el estatus de la solicitud de requerimiento.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son

validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.
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5. Recepcion de solicitudes de requerimiento. Recepcion de tickets.
A través de un mail enviado automaticamente por el sistema al

momento de crear un requerimiento.

Nombre: Formulario de recepcidon de solicitudes de requerimientos.
Recepcion de ticket, a través de un mail enviado automaticamente por el
sistema al momento de crear un requerimiento.

Actor: Usuario autorizado

Tipo: Primario

Precondiciones: Que las solicitudes de requerimiento estan registradas en
el sistema.

Descripcion: El encargado de la mesa de ayuda revisa su correo electrénico
e ingresa al sistema a través del link suministrado. El sistema presenta la
solicitud de requerimiento correspondiente para registrar la recepcién del

sistema.

Flujo Basico:
v El actor revisa su correo electronico y selecciona el link
suministrado para ingresar al sistema.
v El sistema valida las informaciones suministradas en el link del
correo electrénico.
v' El sistema presenta las informaciones de la solicitud consultada
por el usuario.

v El sistema cambia el estatus de solicitud de requerimiento.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son
validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.

En la linea 2, si las informaciones suministradas en el link del correo
electronico no son validas, el sistema emite un mensaje indicando el error

ocurrido.
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6. Creacion y Asignacioén de Tareas

Nombre: Formulario de creacion y asignacion de tareas.

Actor: Usuario autorizado

Tipo: Primario

Precondiciones: Que las solicitudes de requerimiento estén aceptadas por

el encargado de la mesa de ayuda.

Descripcion: El encargado de la mesa de ayuda ingresa al sistema y

selecciona la solicitud de requerimiento a la cual le registrara tareas para ser

asignadas al mismo encargado o colaborador que pertenece a su area o

departamento.

Flujo Basico:

v
v
v

El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.

El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.

El actor selecciona la solicitud de requerimiento a la cual quiere
crear tareas y/o asignarlas.

El sistema presenta la lista del personal a los cuales se les puede
asignar tareas.

El actor crea las tareas para la solicitud de requerimiento
seleccionada.

El actor selecciona la persona a la cual asignara la tarea creada.

El sistema envia un correo electronico a cada uno de las personas

a la cuales se les ha asignado tareas.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son

validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.

En la linea 5, el usuario puede cambiar el estatus de la tarea para cerrarla o

ponerla en espera.
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7. Reasignacion de tareas de solicitudes de requerimientos.

Nombre: Formulario de reasignacidon de tareas de solicitudes de
requerimiento.

Actor: Usuario autorizado

Tipo: Primario

Precondiciones: Que las solicitudes de requerimiento sean aceptadas por
los encargados de las mesas de ayuda y las tareas estén asignadas.
Descripcion: El encargado de la mesa de ayuda o el colaborador puede
reasignar sus tareas a otros colaboradores o al encargado de la mesa de

ayuda.

Flujo Basico:

v' El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.
El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.
El sistema presenta el listado de tareas que pertenecen al actor
El actor selecciona la tarea.

El actor selecciona la opcion de reasignacion de tarea.

NN

El actor selecciona de la lista de colaboradores y encargado de la
mesa de ayuda al nuevo responsable de la tarea.
v El sistema envia un correo electrénico al usuario seleccionado en

la reasignacion de la tarea.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son

validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.
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8. Registrar actividades a tareas de solicitudes de requerimientos.

Nombre:

Formulario de registro de actividades a tareas de solicitudes de

requerimientos.

Actor: Usuario autorizado

Tipo: Primario

Precondiciones: Que las tareas de las solicitudes de requerimiento estén

asignadas.

Descripcion: El responsable de las tareas de solicitudes de requerimiento

registra las actividades que realizo para resolver la tarea asignada.

Flujo Basico:

v

ASERNEE N NEEN

(\

El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.

El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.

El sistema presenta el listado de tareas que pertenecen al actor

El actor selecciona la tarea.

El actor selecciona la opcion de registro de actividades a tareas.

El actor registra las actividades que realizo para resolver la tarea
seleccionada.

El actor adjunta los archivos que complementan la resolucion de la
tarea. En caso de ser necesario.

Al concluir todas las tareas el sistema envia un correo electronico
al encargado de la mesa de ayuda notificando la conclusion de

todas las tareas.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son

validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.
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9. Concluir tareas de solicitudes de requerimientos.

Nombre: Formulario de conclusion de tareas de solicitudes de requerimiento.
Actor: Usuario autorizado

Tipo: Primario

Precondiciones: Que las tareas de las solicitudes de requerimiento estén
asignadas.

Descripcion: El responsable de las tareas de solicitudes de requerimiento al

finalizar las actividades relacionadas con la misma, cierra la tarea.

Flujo Basico:

v' El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.
El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.
El sistema presenta el listado de tareas que pertenecen al actor
El actor selecciona la tarea.

El actor selecciona la opcion de concluir tarea.

ASERNEE N NN

Al concluir todas las tareas el sistema cierra la solicitud de

requerimiento.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son
validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.

En la linea 6, a pesar de que el sistema le presenta la opcidén al encargado
de cerrar el requerimiento, el encargado puede optar por abrir nuevas tareas

o dejarlo en espera.
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10. Concluir tareas de solicitudes de requerimientos.

Nombre: Formulario de conclusion de tareas de solicitudes de requerimiento.
Actor: Usuario autorizado

Tipo: Primario

Precondiciones: Que las tareas de las solicitudes de requerimiento estén
asignadas.

Descripcion: El responsable de las tareas de solicitudes de requerimiento al

finalizar las actividades relacionadas con la misma, cierra la tarea.

Flujo Basico:

v' El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.
El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.
El sistema presenta el listado de tareas que pertenecen al actor
El actor selecciona la tarea.

El actor selecciona la opcion de concluir tarea.

AN NEENEEN

Al concluir todas las tareas el sistema cierra la solicitud de

requerimiento.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son
validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.

En la linea 6, a pesar de que el sistema le presenta la opcidén al encargado
de cerrar el requerimiento, el encargado puede optar por abrir nuevas tareas

o dejarlo en espera.

-65 -



11. Cierre de solicitudes de requerimiento.

Nombre: Formulario de cierre de solicitudes de requerimiento.

Actor: Usuario autorizado

Tipo: Primario

Precondiciones: Que las tareas de las solicitudes de requerimiento estén
concluidos.

Descripcion: El encargado de la mesa de ayuda a que pertenece la solicitud
de requerimiento revisa el estatus de las tareas y registra el estatus de la

solicitud de requerimiento.

Flujo Basico:
v' El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.
v El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.
v' El sistema presenta el listado de solicitudes de requerimiento
asignadas al encargado de la mesa de ayuda.
v El actor selecciona la solicitud de requerimiento a cerrar.
v El actor cierra la solicitud de requerimiento.
Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son
validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.
En la linea 5, el sistema informa que no se puede cerrar requerimiento si hay

tareas abiertas.
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12. Consulta y/o imprimir solicitudes de requerimientos.

Nombre: Formulario de consultar y/o imprimir solicitudes de requerimiento.
Actor: Usuario autorizado

Tipo: Primario

Precondiciones: Que se hayan registrado en el sistema las solicitudes de
los requerimientos.

Descripcion: Un usuario autorizado ingresa al sistema y selecciona el

requerimiento que desea imprimir.

Flujo Basico:

v' El actor ingresa al sistema, con su usuario y clave de acceso.
El sistema autentica los datos del usuario y la clave digitada.
El sistema lista todos los requerimientos del actor.
El actor selecciona el requerimiento que desea imprimir.

El actor selecciona la opcion de imprimir.

AN NN

El sistema presenta un mensaje indicando la finalizacién del

proceso.

Flujo Alterno: En la linea 2, si el usuario o la clave de acciones no son

validos, el sistema emite un mensaje indicando el error ocurrido.
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3.6 Matriz de Responsabilidades

La matriz de responsabilidades es un método utilizado para mostrar, en

un formato tabular, las personas que tienen la responsabilidad de realizar las

partidas de trabajo. Es una herramienta util porque ademas muestra el papel

de cada persona en respaldar el proyecto global.

A continuacion vamos a presentar una matriz donde esta contenido las

asignaciones del proyecto: Sistema de Mesa de Ayuda, en el cual se podra

definir las etapas en la elaboracion de este proyecto.

a1

H e 0 e @ (@ @

Tabla Mo. 4 Matriz de Responsabilidades del Sistema de Mesa de Ayuda

SISTEMA DE MESA DE AYUDA e b e
= Arranque del Proyects 10 days? Mon @40212  Fri b41392
Acta De Consthucion ol Proyectx Carta de iecio y Comgromiso o8 Propects Sdwys? MonUO2NT  Fri QADEAZ
Especiicacanes o Requermenios Documentn con las espeficaciones beorncas . Sdays? WonQAOARZ  F4N3N2 4
= Aprobacion del Plan General del Proyecto odays? Mon B16A2 Mon M2
Bt g Conetfurion del Proyect Firmada por los Fesporsabies el Paoyecs 11 days? Mon 4R8N 2 Mon (40012
= Diseno y Desarrollo del Sistema 1M days? TueddMA2 FriddHm 7
Documenty con o Desen del Sislems Base e Dafos, Partalas, Codoos Fosrfes £ 104 dys? TumOSMINT  FriQBRIN2
= Protatipo del Sistema 15 days? Mon®d2442  Fritha2ne
Protolipa del Seema retabad en o amiberte de Decarroln {0deys? MonQ324N2  Frit00SN2
Documents con s especiicaciones pans iss mstsscones da o plobos Sdeys? Mon 0BT FitDA2A2 11
= Inicio de las Pruebas 1 days? Mon P54 Mon 102942
Cogumenty con i malriy pars neslzy lgs prushas 11 days? Mon 10502 Mon 102372
= Resultado de las Pruebas Wdas? Toe th3042  Frit1a6n2 W
Documerts con o resubsdo de oo una de I prustas Sciwys? Tue 100002 Mon 110502
Documento ge sabsiaction firmedo por ios responsshiss Qdays? Twef1OBA2 FitIAEA2 16
= Sigtema en Produccion 1day? Mon 111342 Men 114592 17
Sichema instsfindo e of smibienbe de Produccion | day? Mont1A3A2 Mon 11ASAD

Fuente: Disefio Propio
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3.7 Desarrollo de la Red de Plan

La planeacion en redes es una técnica util para la planeacion,
programacion y el control de proyecto, que consiste en muchas actividades
interrelacionadas36. Muestra la secuencia de actividades que se necesitaron

para terminar un proyecto y el tiempo o costos asociados con cada actividad.

Este sirve para que se pueda determinar que evento depende uno del
otro y de esta manera identificar puntos potenciales y de las misma forma las
dificultades en el desarrollo de una actividad, por medio de estos se puede
determinar acciones alternativas que se tendra sobre la programacion y los

costos de dicha tarea.

En los afos cincuenta se desarrollaron dos técnicas de planeacién en
redes, la técnica de evaluacion y revision de programas Program evaluation
and review technique (PERT) y el método de la ruta critica (MRC) Critical
path method (CPM), desde esa época han surgido otras formas de
planeacién en redes, como el método de diagrama de procedencias
(MDP), y la técnica de evaluacion y revisiéon grafica (TERG). Todas hacen
uso de un diagrama de red para mostrar el flujo consecutivo y las

interrelaciones de actividades.

Elementos de un Diagrama o red PERT
En una Red PERT o Diagrama PERT, a cada tarea es asociado:
v" Una fecha de inicio: es la fecha de inicio de la tarea

v" Une fechar de fin: es la fecha de fin de la tarea
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v" Una duracién: generalmente en dias, es la diferencia entre la fecha de

inicio y de fin de la tarea

v' Lazos: son los lazos entre las tareas que permiten determinar el

encadenamiento de las tareas

Figura No.14 Ejemplo de la Red Pert o Diagrama Pent

( Inicia (( Tarea
0 (O > 1 0 |
1603809 | 160200 1603109 | 130409
( Tarea?2 ([ Tarea 4
(ol 2 [ 2a He| 4 | 154
160309 | 2000409 22/04/09 | 130509
( Tarea3 || [ Tareas5 | |[ TareaB
>l 3 | 2d Hef 5 [ 154 6 10d
160309 | 1304009 1504409 | 050509 150509 | 290509
Leyenda
Mombre Tarea Fin
M Tarea | Durasion ‘ L 7 15d
Fecha inic | Fecha fin LG1M!DB 220603 |

Fuente: http://erikaagudelo.wikispaces.com/proyectar+actividad+4

Con frecuencia, a las técnicas de planeacién de redes se las compara
con una herramienta algo mas familiar, conocida como la grafica de Gantt,

en ocasiones denominada grafico de barras.

Esta es la herramienta de planeacion y programacién mas antigua,
desarrollada a principios del siglo; sin embargo, sigue siendo muy popular,

principalmente por su sencillez.
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La grafica de Gantt combina dos funciones de planeacion vy
programacion, es decir, que la programacion de las actividades ocurre en
forma simultanea con su planeacién. Las persona que dibuja las lineas o
barras tiene que estar consciente de las interrelaciones en las actividades, es
decir, cuales se tienen que terminar antes de que se puedan iniciar otras y

cuales se pueden iniciar en forma concurrente.

Uno de los principales inconvenientes de la grafica de Gantt tradicional
es que no muestra en forma visual las interrelaciones en las actividades. Por
lo tanto, no resulta obvio cuales actividades resultaran afectadas si una de

ellas se demora.

Sin embargo, la mayor parte de los paquetes de programas de
computacion para administracion de proyectos pueden producirlas
mostrando interdependencias entre tareas, al utilizar flechas de conexion.

Debido a que en estas graficas tradicionales la planeacion y
programacion se realizan en forma simultanea, es engorroso hacer cambios
al plan en forma manual. Esto es especialmente cierto si una actividad al
inicio del proyecto se retrasa y por lo tanto es necesario volver a dibujar

muchas de las lineas o barras restantes.

En el disefio diagrama de Gantt las actividades se relacionan abajo en

el lado izquierdo y en la parte inferior se muestra una escala de tiempos.
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La duracion estimada de cada actividad se sefiala por una linea o barra
que abarca el periodo durante el cual se espera que se logre. Se pueden
afiadir a la grafica columnas que sefialen quien tiene la responsabilidad de

cada tarea.*°

Figura No. 15 Ejemplo de Presentacion de Diagrama de Gantt

ACTIVIDADES 102 3 (4|1 2 (3

Bulsgueda de Infonm acion,

-
—
P
Lo
=
=
Pl
£

Seleccion del provecto

Elabaoracion de |a ldea

Elabarar el organigrama del
provecta

E laborar listado de tareas
Cronograma del provecto
Capacitar al personal del
hotel

Flan de gestion de las
COmunicacone s
Flan de gestion de las

COIm pras

Fuente: http://hostalelsol.blogspot.com/2010/12/5-gestion-del-proyecto.html

0 Ibid. P.194
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3.8 Planeacion para el Desarrollo de los Sistemas de

Informacion

Debido al rapido aumento en el numero de proyectos relacionados con
la tecnologia de la informacién que se estan llevando a cabo. El desarrollo de
un sistema de informacion es un proceso retador que requiere de amplia
planeacién y control para asegurar que el sistema cumpla con los requisitos

del usuario y que se terminen a tiempo y dentro del presupuesto.

Con frecuencia se usa una herramienta o metodologia, para la
planeacién de la administracion del proyecto, denominado ciclo de vida
para el desarrollo de sistemas (CVDS) para ayudar a planear, ejecutar y
controlar los proyectos de desarrollo de SI. El CVDS consiste en un grupo de
fases 0 pasos que son necesarios completar durante el transcurso de un
proyecto de desarrollo. Muchos contemplan el CVDS como un enfoque

clasico a la solucion de problema. Consiste en los siguientes pasos.

v' Definicion del problema: Se recopila y analiza informacion y se
define con claridad los problemas y oportunidades. Se definen y
estudian los factores técnicos, econdmicos, de operacion y otros de
factibilidad para determinar, al menos inicialmente. si el S| se puede

desarrollar y utilizar con éxito.

v' Andlisis de sistemas: El equipo de desarrollo define el alcance del
sistema a desarrollar, entrevista a los posibles usuarios, estudian el
sistema ya existente (que pudiera ser manual) y define las

necesidades del usuario.
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v Diseio del sistema: Se elaboran varios disefios conceptuales
alternativos que describen las entradas, el procesamiento, las salidas,
los equipos, los programas y las bases de datos a un nivel alto.
Después se evalua cada una de estas alternativas y se selecciona la

mejor para un disefio y desarrollo adicional.

v' Desarrollo del sistema: Se lleva a la practica el sistema real. Se
compran equipos; los programas se compran, se hacen a la medida, o
se desarrollan. También se desarrollan las bases de datos, las
pantallas para captura de datos, los informes del sistema, las redes de

telecomunicaciones, los controles de seguridad y otras caracteristicas.

v' Prueba del sistema: Una vez que se ha desarrollado médulos
individuales dentro del sistema se puede comenzar las pruebas. las
pruebas incluyen buscar errores logicos, fallas en la base de datos,
errores de omisién, se seguridad y otros problemas que pudieran
evitar que el sistema tuviera éxito. Una vez que se han probado los
modulos individuales y se han corregido los problemas, se prueba el
sistema completo. Cuando los usuarios y quienes desarrollaron el
sistema estan convencidos de que esta libre de errores, se puede

poner en marcha.

v' Puesta en marcha del sistema: El sistema existente se reemplaza
por el nuevo, mejorado, y se capacita a los usuarios. Existen varias
metodologias para cambiar el sistema existente al nuevo con una

interrupcién minima para los usuarios.
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3.9

Impacto de las Acciones

Una vez terminado este proyecto y el mismo este en funcionamiento se

debe tomar en cuenta lo siguiente:

1. Cuando las solicitudes de servicios y sus respectivas soluciones

queden registradas en una base de datos de forma centralizada;

dejando constancia de

SR NEENEEN

NSEAN

Los datos del solicitante.

La fecha de apertura de la incidencia.

El departamento que la registra.

La asignacion y reasignacion de las tareas requeridas para
solucionar la solicitud de servicio.

El estatus de las solicitudes de servicios.

El tiempo empleado en la resolucién del problema.

La fecha de cierre.

2. Cuando los usuarios puedan visualizar el progreso de sus problemas

y/o solicitudes de servicios como asi también a los responsables de la

resoluciéon de los mismos.

3. Cuando el sistema permita generar reportes y estadisticas de

solicitudes de servicios con los siguientes criterios de busqueda:

NSRRI

Rangos de fechas de apertura.

Rangos de fecha de cierre.

Por estatus.

Por departamento solicitante y/o asignado.
Por clasificacion de solicitud de servicio.

Por responsable.

-75 -



Con este proyecto implementado, y tomando en cuenta todas las
ventajas y beneficios que va a incurrir en los procesos de la organizacion, a
continuacion vamos a describir como seria el proceso ideal que desea la

DGll con este proyecto:

v Un usuario al momento de solicitar un requerimiento de ayuda, ajuste
de procesos o desarrollo de sistemas de informacion; registre en el
sistema de mesa de ayuda los datos y documentos adjuntos
necesarios que sirvan de soporte para entender el problema reportado

y buscar sus posibles soluciones.

v' Esta solicitud debe notificarse al supervisor, encargado de area o
gerente responsable dependiendo del tipo de solicitud sometida por el
usuario, para que ingrese al sistema y solucione o asigne a sus
colaboradores las tareas requeridas para realizar el requerimiento del
usuario; y en caso de ser necesario poder reasignar tareas. Luego de
asignadas las tareas, estas deben ser notificadas a los usuarios

encargados de realizar las mismas.

v" Los responsables de las tareas deben ingresar al sistema para indicar
la aceptacion de las mismas y al momento de concluirlas actualizar su
estatus para que el sistema notifique al encargado el cumplimiento de

las mismas.
v" En cualquier momento los usuarios, supervisores, encargados de area

0 gerentes pueden consultar, segun su perfil en el sistema, el estatus
de las solicitudes registradas.
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CONCLUSIONES

Se realizd un levantamientos en las principales gerencias de la
Direccién General de Impuestos Internos, con el propdsito de determinar la
situacion actual de la misma a través del diagrama Causa-Efecto
determinandose que el desempefio actual en la coordinacion radica de
algunas fallas en el proceso de cémo las areas que componen a las
diferentes gerencias manejan las solicitudes o requerimientos que se

requieren.

Una vez identificada la situacién actual, apoyandonos por medio de las
herramientas de planificacion de proyectos se pudo detectar las mejoras que
podrian contribuir en los procesos de solicitudes donde especificamente se
plante6 disefar y desarrollar lo que se conoce como un Sistema de Mesa de
Ayuda que permite entre otras cosas, eficientizar la fase de seguimiento y

control de las solicitudes y sobre todo poder realizarlas de manera correcta.

Dentro de las herramientas utilizadas, se planted usar la herramienta de
estructura de division de trabajo (EDT), el cual permite dividir un proyecto en
piezas o partidas manejables para de esta manera ayudar a asegurar que se
identifiquen todos los elementos que se necesiten para completar el alcance

del trabajo del proyecto.

De igual forma, también se realiz6 una evaluaciéon para analizar los
procesos que intervienen en esas solicitudes y poder tipificarlo en un orden

de prioridades.



También se empleo el método de matriz de responsabilidades, el cual
permite mostrar en un formato tabular, las personas o en este caso, las areas
que tienen la responsabilidad de realizar las partidas del trabajo. También es
util para mostrar el papel de cada persona y su participacion en la

elaboracién del proyecto.

Fue necesario proponer unas acciones que debe realizarse en este
proyecto, el cual permite connotar el proceso de planeacién y control de las
actividades realizadas por la DGII, haciendo una buena seleccién de equipo
de analisis de sistemas, asignar miembros de cada area, calcular el tiempo
estimado para cada tarea a realizar, de manera tal que las mismas se

terminen en el tiempo segun lo indicado.

Se sugirié el uso de desarrollo de diagrama de Pert y Gantt, en los
cuales se mide la realizacion y elaboracion del proyecto. En el diagrama de
Pert se determinan la interrelacion que deben existir en las tareas, lo cual
sirve para indicar que un evento depende uno del otro, mientras que el
diagrama de Gantt combina las funciones de planeaciéon y programacion
donde las actividades ocurren de forma simultdnea con su planeacion, y

cuales se tiene que terminar antes de iniciar otra.

Fue necesario esbozar el uso de programas de computacion para todo
el proceso de gestion y administracion de proyectos, que puede ser usado
por todos los miembros que componen el proyecto.



RECOMENDACIONES

Para la ejecucion del uso de la propuestas mostradas en el capitulo N°3
y el buen funcionamiento del proceso de seguimiento y control de las
solicitudes es importante una buena y constante comunicacion entre todo el
personal vinculado con el proceso; realizando encuentros semanales para

asi tratar los avances del proyecto y localizar las posibles desviaciones.

Implantar nuevas metodologias que permitan descubrir las situaciones
que se deben resolver y asi evitar dificultades futuras que impidan o afecten
el funcionamiento del proceso de planificacién y control de gestién de las

solicitudes.

Hacer uso del Sistema de Mesa de Ayuda donde todos los miembros
puedan formar parte de ese proyecto, con la finalidad de un mejor y rapido

manejo de los procesos de planificacion y control de los procesos.

Formalizar el seguimiento continuo de las tareas de manera que los

responsables cumplan con lo acordado.

Realizar auditorias internas periodicas al proceso de planificacion
llevado a cabo por la coordinacién y poder identificar las posibles fallas del

mismo para acceder a un proceso de mejora continua.

Se plantea agilizar el proceso de contratacion del personal competente
y asi realizar una mejor distribucion de las cargas de trabajos asignadas a los

empleados que van a utilizar el Sistema de Mesa de Ayuda.
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INTRODUCCION

El presente trabajo estd enfocado en ofrecer una propuesta de mejora para ser
implementado en la Direccion General de Impuestos Internos (DGIl), donde se
desarrollara la importancia de contar con un sistema tecnoldgico que permita manejar
de forma adecuada la gestion de seguimiento, control y solicitudes que requieren cada

una de las areas que componen a esta Direccion General.

El sistema tecnoldgico para ofrecer este servicio se llama “SISTEMA DE MESA DE
AYUDA” el cual sera un elemento fundamental para el control y evaluacion de los

requerimientos y solicitudes que realicen las areas.

El Objetivo de disefiar y desarrollar esta herramienta es responder de manera
oportuna, eficiente y con calidad los requerimientos-tickets de los usuarios internos de
la DGII, mediante el uso de una aplicacion que gestione el conjunto de actividades

requeridas para solucionar las solicitudes de servicio de los usuarios.

Este sistema permitira centralizar las solicitudes de requerimientos de los usuarios
estableciendo como punto unico de registro, canalizacion, seguimiento y solucién de
requerimientos. Esta aplicacion facilitara a los usuarios la visualizacion del progreso de
sus solicitudes de servicios y/o requerimientos como también a los responsables de la

resolucion de los mismos.

Estos datos podran ser analizados y estudiarlos para generar estadisticas o reportes
que sirvan de marco de referencia en las evaluaciones de cumplimiento de las
solicitudes y las tareas asignadas para obtener periédicamente informaciones en base
a la cuales implementar planes de mejora continua de solucion o desarrollo de

actividades.

Al implementar este sistema contaremos con un mayor control de los requerimientos de

los usuarios, supervisores, encargados de area o gerentes y colaboradores.
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1.SELECCION Y DEFINICION DEL TEMA DE
INVESTIGACION

“‘Propuesta de mejora en los procesos de seguimiento y control de las solicitudes

requeridas por la Direccion General de Impuestos Internos, 2012”

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Actualmente los supervisores encargados de areas y gerentes de los diferentes
departamentos de la Direccion General de Impuestos Internos DGIl reciben
requerimientos de consultas, ajustes, modificaciones, etc. A través de correos
electronicos a su vez estos asignan tareas a sus colaboradores y comunican los
resultados a su supervisores de igual manera por medio de correo electronico todo esto

se lleva a cabo usando la herramienta de Microsoft Outlook.

Esta forma de asignar las tareas y comunicar los resultados, dificultad la distribucion y
controles de asignacion del personal responsable de atender las solicitudes de los
usuarios. Asi como el seguimiento y supervisidon de las solicitudes de servicios

requeridas por los usuarios de la DGII asociados con nuestra plataforma informatica.

El historial o estatus de las tareas asignadas se verifica revisando los diferentes
correos electronicos relacionados con la solicitud de servicio sometida por los usuarios
no se cuenta con estadisticas que sirvan para medir de manera objetiva la solucién de

las solicitudes de servicios y la satisfaccion de los usuarios.

Esta forma de trabajo no permite estandarizar los procesos de solucion de los
requerimientos solicitados por los usuarios ni la clasificacion de los requerimientos de

acuerdo a su naturaleza de origen, importancia, duracion, etc.
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Al llegar un correo electronico con el requerimiento de una solicitud de servicio, el
supervisor, encargado de area o gerente determina si sera atendido por el o lo asigna a

uno de sus colaboradores.

La persona que soluciono o atendi6 el requerimiento informa el estatus de la tareas
asignadas a las persona incluida en el correo electronico de la solicitud inicial. En caso
de que el correo electronico del usuario solicitante no esté en la asignacion al

colaborador, el supervisor se encarga de hacer las notificaciones correspondientes.

Cada usuario recibe un correo electrénico, usando la herramienta Microsoft Outlook,
con los requerimientos y/o solicitudes de servicios e informa el estatus del
requerimiento usando esta misma herramienta. Opcionalmente a los correos
electronicos se les puede adjuntar uno o mas archivos que complementen la

informacion del correo electrénico.
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3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Presentar una propuesta de mejora en los procesos de seguimiento y control de

las solicitudes requeridas por la Direccion General de Impuestos Internos.

3.2 Objetivos Especificos

v Opcién para registrar el responsable por mesa de ayuda y sus
colaboradores directos

v’ Opcién para generar un requerimiento desde la intranet. Apertura de un
ticket.

<

Avisar a través del Microsoft Outlook los requerimientos nuevos.

<

Opcién para generar las tareas que sean necesarias para resolver el

requerimiento.

<

Opciodn para escalar una tarea.

<

Opcion para cerrar el requerimiento. Cierre del ticket.
v' Avisar a través del Microsoft Outlook los requerimientos cerrados. Tickets

Cerrados.
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4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La investigacién propuesta busca, a través de este trabajo poder visualizar la
importancia de la implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda en una
organizaciéon como la DGII. En la actualidad la utilizaciéon de este tipo de herramienta

en las organizaciones asegura el éxito de la misma.

Este tipo de herramienta permite incrementar la productividad y aumentar la

satisfaccion de los usuarios internos y externos.

Durante el desarrollo de esta investigacion se pretende conocer mas fondos los
aspectos relacionados con este tipo de tecnologia, elementos, plataformas a utilizar, en
fin todo lo relacionado con este tipo de sistemas.

Estas herramientas permiten apoyar la labor productiva de los usuarios,
garantizando la explotacién eficiente de las aplicaciones, buscando a su vez la manera

mas eficiente y rentable de realizar esta labor.

Para culminar, podemos decir que el beneficio de estos sistemas es muy alto, ya
que permite a la organizacion generar un registro y seguimiento de problemas, definir
responsabilidades y funciones, permitiendo de esta manera aumentar la productividad y

la reduccidn de costos para la organizacion.
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5. MARCO TEORICO

5.1 Gestion y Administracién de las Organizaciones

La gestidén y la administracion son dos herramientas de organizacién que
van juntas de la mano, y resultan ser un elemento fundamental en toda empresa
sin importar la magnitud de la misma. Es importante destacar que aunque la
administracion y la gestion sean herramientas conjuntas, no significan lo mismo;
por un lado la gestion es el proceso que se encarga de desarrollar todas
aquellas actividades productivas en una empresa u organizacién, con el objetivo
de generar rendimientos de los factores que suelen intervenir en el desarrollo de
la misma. Mientras que la administracion es la correcta y adecuada disposicién
de bienes y de recursos de una empresa para poder lograr la optimizacion del
desarrollo correspondiente a la misma en la consecucién de la utilidad o la

ganancia.

La administracidn segun algunos autores:

Chiavenato Idalberto, Introduccion a la Teoria General de la Administraciony,
Séptima Edicion, McGraw-Hill Interamericana, 2004, Pag. 10. “Sostiene que la
administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de

los recursos para lograr los objetivos organizacionales"

Koontz Harold y Weihrich Heinz, Administracion Un Perspectiva Global», 12a.
Ediciéon, McGraw-Hill Interamericana, 2004, Pags. 6 y 14. “Para Koontz y
Weihrich, la administracion es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el
que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos

especificos”.
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Robbins / Coulter, administracion. Pearson Prentice Hall, Octava Edition. 2005,
P.7 “Para Robbins y Coulter la administracién consiste en coordinar las
actividades de trabajos de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz

con otras personas y a través d ellas”.

5.2 Las Organizaciones

Las organizaciones son sistemas sociales disefiados para lograr metas y
objetivos por medio de los recursos humanos o de la gestion del talento humano
y de otro tipo. Estdan compuestas por subsistemas interrelacionados que
cumplen funciones especializadas. Convenio sistematico entre personas para

lograr algun propdsito especifico.

Financeiro
Parp bt gucenin
finsncalramenin, comp nos
devarnon @pihecr pake o8
AnEEcE HuibdoraE T

Frocessos Intemos do
Vigdo e Meghcio
Estratégla Para saiisfazer os clenies,

wml Ul prockieas deveros
TR T T

Cliente

Aprendizado e
Crescimento

da misdar o progrodie?

Administracion moderna de la organizacién, centrada en la estrategia y
enfocada en las Necesidades del cliente (en portugués).
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5.3 Soporte a los Usuarios

5.3.1 Definiciéon y Conceptos

Es el conjunto de servicios que permite establece una interaccion diaria con
los usuarios en general para organizar los errores que se generan en el dia a dia
y de esta manera asi comunicar los problemas técnicos que se presentan en la

organizacion.

Una vez que la tecnologia ha sido instalada y los usuarios han sido
capacitados, todavia sera necesario un soporte continuo para los usuarios.
Habra muchas ocasiones en que los usuarios necesitaran asistencia para

resolver un problema del "mundo real".

Normalmente, el soporte a los usuarios se ofrece a varios niveles,
dependiendo de la complejidad del problema. Se puede ofrecer de manera

interna, mediante personal interno o externo, por expertos técnicos contratados.

5.3.2 Ventajas

e Disminuir costos e incrementar la productividad y satisfaccién de sus
usuarios finales.

e Ofrecer un excelente servicio a los usuarios finales.

e Reduccion de los tiempos de respuestas y resolucion de incidencias.

e Adaptacion del servicio a las necesidades reales de los usuarios.

e Tener un mejor control del servicio.
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5.4 Atencion al Clientes

5.4.1 Concepto

Es el conjunto de estrategias que una compafia disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos. De esta definicion se deduce que el servicio al cliente tiene una serie
de caracteristicas muy especiales que la diferencia de otros productos. Dentro

de las cuales podemos mencionar:

e El Servicio al cliente es un intangible. Es perceptivo

e Es perecedero. Se produce y consume instantaneamente.

e Es continuo. Quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
e Esintegral.

e La oferta del servicio.

5.4.2 Ventajas

e Evangelizar a la Alta Gerencia

e Conocer la competencia

e Evaluar la Calidad del Servicio.

e Disenar la Estrategia del Servicio.
e Definir los Ciclos del Servicio

e Educar a la Organizacion

e Educar al Cliente Externo.

e Monitorear el Servicio.

e El Servicio una, Estrategia Permanente.
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5.5 Apoyo de Sistema de Informacion

5.5.1 Definiciones y Conceptos

Un Sistema de Informacion esta compuesto de datos, hardware, software,

personas y procedimientos. La idea consiste en reunir, almacenar y

procesar datos para convertirlo en informacion de acuerdo con las

instruccion que la gente proporciona mediante programar por

computadora.

Algunas de las tendencias de los Sistemas de Informacion:

e La Capacidad de las computadoras ha crecido en gran medida

mientras los precios han disminuido.

e La variedad de programas de computadora ha aumentado.

e El rapido crecimiento del internet.

Sistema de Informacion

INFORMACION

PERSONAS

RECURSOS

OBJETIVOS
DE LA
ENTIDAD

Elementos de un sistema de informacion.
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5.5.2 Ventajas

e Drastica reduccion de los costos operativos.

e Disponibilidad inmediata de la informacién.

e Intercambio instantaneo de los resultados.

e Rapidez en la toma de decisiones.

e Actualizacion constante de la Base de Datos.

¢ Mayor eficiencia.

e Mas y mejores servicios a los clientes.

¢ Incremento en la eficiencia de la fuerza de venta.

e Retener el dominio del mercado por parte del lider.
e Retener a los clientes casuales u ocasionales.

e Incrementar en el tiempo el valor potencial de cada cliente.

® Ganarle clientes a la competencia.

5.5.3 Importancia

Los sistemas de informacidén se han ido convirtiendo con el tiempo, en
otra area funcional de la empresa, tal como la de contabilidad, finanzas,
mercadeo, o produccion. En la actualidad toda organizacién exitosa se ha
concientizado de la importancia del manejo de las tecnologias de
informacion (Tl) como elemento que brinda ventajas comparativas con

respecto a la competencia.

Es importante tener en cuenta que un sistema de informacién necesita
justificar su implementacion desde el punto de vista - costo / beneficio -,
partiendo de la concepcién del valor que se le otorgue a la informacion

dentro de una organizacion.
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Los beneficios se pueden medir a nivel intangible y tangible de acuerdo a
la organizacion, pues es diferente hacer el analisis desde el punto de vista
de una empresa comercial a una de tipo académico que pretende prestar

un servicio social como lo es la salud o educacion publica.

5.5.4 Beneficios

e Acceso rapido a la informacion y por ende mejora en la atencion a

los usuarios.

e Mayor motivacion en los mandos medios para anticipar los

requerimientos de las directivas.

e Generacién de informes e indicadores, que permiten corregir fallas

dificiles de detectar y controlar con un sistema manual.

e Posibilidad de planear y generar proyectos institucionales
soportados en sistemas de informacion que presentan elementos

claros y sustentados.

e Evitar pérdida de tiempo recopilando informacién que ya esta

almacenada en bases de datos que se pueden compartir.

e Impulso a la creacién de grupos de trabajo e investigacion debido a

la facilidad para encontrar y manipular la informacion.

e Soluciona el problema de falta de comunicacion entre las

diferentes instancias.
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6. ASPECTOS METODOLOGICOS

En la siguiente investigacion se realizara un estudio de tipo descriptivo, ya que
consistira en un hecho, con el fin de establecer su estructura o situacion. De
igual forma se estudiaran las variables independientes; en donde la mision ser3,
observar las caracteristicas de un grupo, sin establecer relaciones y formulacién
de hipotesis. También se procedera a obtener la informacion requerida para
llevar a cabo el desarrollo de este trabajo, a través de un disefio de campo, el
cual se realizara mediante entrevistas a los empleados que conforman el
personal que labora en la gerencia de proyecto de tecnologia, los cuales poseen

conocimientos acerca del tema en estudio.

6.1 Técnicas para la recopilacion de la informacion

Recopilacién y organizacion de la investigacién: La investigacion documental
se realizara por medio de libros, Guias, revistas, internet y otros, con el objetivo

de obtener un conocimiento amplio y teérico sobre el tema.

Entrevistas y consultas: Consistira en reuniones realizadas con el personal
capacitado y que labora en el area en estudio, se entrevistaran a personas que
estan relacionadas con el proceso de gestion y administracion de proyectos con
la finalidad de obtener la mayor informacion posible para la ejecucién de la

investigacion.
6.2 Técnicas para el analisis de informacién

Se procedera a usar el diagrama de Causa — Efecto: el cual es una técnica
que permite la visualizacion detallada y rapida de un gran problema
representado en una pequefia grafica, facilitando a través de la misma, la

comprensién y esquematizacion del problema y sus diferentes causas.
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