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RESUMEN

Como parte de los requisitos para la graduacion de la Licenciatura en Tecnologias de la
Informacion para la Gestion de los Negocios, de la Universidad Latina de Costa Rica, el
presente documento corresponde a la investigacion sobre una Propuesta metodoldgica para el
analisis y disefio de un sistema de base de datos de conocimiento basado en inteligencia
artificial, con infraestructura en la nube, que permita apoyar la toma de decisiones de los niveles
superiores, asi como, el primer nivel de servicios de asesoria, acompafiamiento y atencion a las
mujeres sobre derechos humanos, que brinda el Instituto Nacional de las Mujeres, en adelante
“INAMU”.

Estos servicios de atencion se brindan en las diferentes unidades regionales, centros
especializados y a través de lineas de atencion telefonica del Instituto.

Con base en el estudio sobre la “Dinamica de la atencion en los servicios institucionales, del 16
de marzo al 18 de setiembre, 2020, presentada en el Comité Técnico del 08 de octubre del 2020,
se muestra un crecimiento en la modalidad de atencion virtual y discapacidad para atender la
totalidad de la demanda presente.

Por lo anterior, el siguiente proyecto consiste en proponer la ampliacion de los servicios del
INAMU através de un nuevo mecanismo de atencidn, que permita cubrir una poblacion, a través
de Internet, las 24 horas del dia, mediante un sistema de base de datos de conocimiento basado
en Inteligencia Artificial, con infraestructura en la nube para la atencion y que ademas facilite
la toma de decisiones a los niveles superiores.

Para lograr lo anterior, se realizara una investigacion sobre la funcionalidad de los servicios,
tanto con las personas colaboradoras de la Institucion, como con las personas usuarias que
atiende el INAMU, que permitira identificar un modelo y notacién de proceso de negocio claro

para este proceso en apoyo a la atencion, el servicio y la toma de decisiones a nivel Institucional.
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ABSTRACT

As part of the requirements for graduation from the Bachelor of Information Technology for
Business Management, from the Universidad Latina de Costa Rica, this document corresponds
to the research on a methodological proposal for the analysis and design of a system of a
knowledge database based on artificial intelligence, wi infrastructure in the cloud, which allows
to support decision-making at higher levels, as well as the first level of advisory services,
accompaniment and attention to women on human rights, provided by the National Institute of
Women, hereinafter "INAMU".

These care services are provided in the different regional units, specialized centers, and through
the Institute's hotlines.

Based on the study on the “Dynamics of care in institutional services, from March 16 to
September 18, 2020, presented in the Technical Committee on October 8, 2020, a growth is
shown in the virtual care modality and disability to meet the totality of the present demand.
Therefore, the following project consists of proposing the expansion of INAMU services
through a new service mechanism, which allows covering a population, through the Internet, 24
hours a day, through a database system of knowledge based on Artificial Intelligence, with
infrastructure in the cloud for service and that also facilitates decision-making at higher levels.
To achieve the above, an investigation will be carried out on the functionality of the services,
both with the collaborators of the Institution, and with the users that the INAMU attends, which
will allow to identify a clear business process model and notation for this process in support of

care, service and decision-making at the Institutional level.
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LISTA DE ABREVIATURAS Y SIMBOLOS

OABPMP=Association Business Process Management Profesional International,
Asociacion Internacional de Profesionales en Gestion de Procesos
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CBOK®= Guide to the Business Process Management Common Body of Knowledge
(BPM CBOK®) Version 3.0. Guia para el Conocimiento de la Gestion de Procesos

CIO = Centro de Informacién y Orientacion del INAMU

IA = Inteligencia Acrtificial

INAMU = Instituto Nacional de las Mujeres, en adelante

KB = Base de Datos de Conocimiento o Knowledge Base (KB)

MdC = Método de Caso, metodologia para resolucién de casos

RAM = Por sus siglas en inglés significa Random Access Memory, memoria de acceso
aleatorio.

SIPOC = Es una herramienta de documentacién de procesos que forma parte de la Gestion
de Procesos de Negocio o como es conocida BPM.

SGBD = Sistema gestor de base de datos

S| = Sistemas de Informacion

T1 = Tecnologias de Informacién

SISRUAP = Sistema de Registro Unico de Usuarias del INAMU
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CAPITULO 1: GENERALIDADES DEL PROYECTO

23



INTRODUCCION

La presente propuesta permitird contar con una metodologia para el anélisis y disefio de un
sistema de base de datos de conocimiento basado en inteligencia artificial, con infraestructura
en la nube, que permita apoyar la toma de decisiones de los niveles superiores, asi como, el
primer nivel de servicios de asesoria, acompafiamiento y atencién a las mujeres sobre derechos

humanos, que brinda el INAMU.

Para lograr lo anterior, se realizara una investigacion sobre los procesos de atencién que realiza
el INAMU, mediante las diferentes Dependencias, asi como, sobre herramientas tecnoldgicas
que permitan automatizar los servicios, permitiendo extender la cobertura y el horario de
atencion a las mujeres en su diversidad?, que acuden por informacion, asesoria o

acompariamiento.

Al finalizar este estudio se podra contar con una propuesta de solucion para brindar una base de
datos de conocimiento con dos funciones: una es la integracion con una aplicacién movil para
la autogestion de las personas usuarias y la otra es el acceso mediante inteligencia de negocios
y analitica para las personas funcionarias, para la toma de decisiones, disponibles las 24 horas
del dia.

2 Se refiere a los diferentes valores, actitudes, perspectivas culturales, creencias, origen étnico, nacionalidad,
orientacion sexual, identidad de género, aptitud, salud, estatus social, habilidades y otras caracteristicas
personales especificas. Mientras que las dimensiones de edad y género estan presentes en todas las personas,
otras caracteristicas varian de persona a persona. Estas diferencias deben ser reconocidas, comprendidas y
valoradas por el ACNUR en cada contexto y operacion especificos con el fin de garantizar la proteccion de todas
las personas (ACNUR, 2021)
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Se conceptualiza como parte del desarrollo de esta metodologia, la incorporacion de
herramientas tecnoldgicas disponibles a traves de inteligencia artificial aplicada a estructuras de
de bases de datos de conocimiento, interrelacionadas bajo un modelo conceptual o estructura
interrelacionada.

El modelo se compone de una base de datos de conocimiento, una maquina de inferencia y una
interface, que utiliza métodos y técnicas de inteligencia artificial, para codificar el conocimiento,
como se muestra en la siguiente imagen donde se refleja la arquitectura de un sistema de base

de conocimiento, la maquina interactta con la base y produce conocimiento nuevo:

[lustracion 1 Arquitectura de un Sistema de Base de Datos de Conocimiento

Arquitectura

|Base de Conocimientol
adquisi-\___

Maquina de Inferencia

u Memoria de Trabajo H

Fuente: Sistemas Basados en Conocimiento. Recuperado de:

https://ccc.inaoep.mx/~esucar/Clasesia/Laminas2017/sbc.pdf

Asi mismo, como parte de la solucion, se identifica y combina con el conocimiento la
inteligencia artificial, la cual es vista como la blusqueda de la presentacion de habilidades que
tienen los seres humanos de aprender, razonar, e interpretar mediante equipos de computo o
herramientas tecnoldgicas, en apoyo a la prestacion de servicios y a la oportunidad de facilitar
la toma de decisiones entre otras funcionalidades. Tal como se percibe en el articulo de Noticias
del Parlamento Europeo, potenciando la oportunidad de ampliar los servicios de atencion, cito

textualmente:
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La inteligencia artificial es la habilidad de una maquina de presentar las mismas
capacidades que los seres humanos, como el razonamiento, el aprendizaje, la creatividad

y la capacidad de planear.

La IA permite que los sistemas tecnoldgicos perciban su entorno, se relacionen con él,
resuelvan problemas y actien con un fin especifico. La maquina recibe datos (ya
preparados o recopilados a través de sus propios sensores, por ejemplo, una camara), los

procesa y responde a ellos.

Los sistemas de IA son capaces de adaptar su comportamiento en cierta medida, analizar

los efectos de acciones previas y de trabajar de manera autonoma.

¢Por qué es importante la 1A?

Algunas tecnologias con inteligencia existen desde hace mas de 50 afios, pero los
avances en la potencia informética, la disponibilidad de enormes cantidades de datos y
de nuevos algoritmos han permitido que se den grandes avances de IA en los ultimos

anos.

La inteligencia artificial tiene un papel central en la transformacion digital de la sociedad
y ha pasado a ser una prioridad de la Union Europea. (Noticias del Parlamento Europeo,
2021)

Ambos temas son parte de la propuesta de solucion que sera desarrollada durante este estudio,

contribuyendo con la aplicacion de estas tecnologias en la ampliacién de servicios a las mujeres

las 24 horas del dia, brindando atencion a una poblacidn que esta siempre conectada, o bien que

prefiere comunicarse por medios digitales y no presenciales debido a lo delicado de sus

necesidades o bien la oportunidad de brindar el servicio cuando realmente lo requieren las

mujeres y no esperar dias o bien a horarios disponibles por la Institucion.

La propuesta tecnoldgica que se desarrollara en este estudio permitird contar con una base de

datos de conocimiento y como valor agregado una aplicacion movil que ampliara los servicios
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del INAMU mediante el uso de herramientas tecnoldgicas aplicables, en busca de la
minimizacion de la inversion econémica y maximizando la estabilizacion de la sociedad,

atendiéndole en forma inmediata a su necesidad.

1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El Centro de Informacion y Orientacion atiende en promedio 5.097 casos por afio,
aproximadamente 427,75 casos por mes, en el horario de lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm.
sin embargo, la cantidad de personas funcionarias no da abasto con la demanda de atencion, por
ejemplo, el Centro de Informacién y Orientacion del INAMU cuenta con solamente siete
profesionales; es por esta razon, que se requiere expandir los servicios tanto en horario como en
cobertura. Se ha hecho uso del recargo de funciones a nivel Institucional por parte de las
profesionales que atienden a las mujeres, sin embargo, esta limitado por el presupuesto, por lo

que esta no es una alternativa de solucion.

El INAMU cuenta con oficinas regionales en Liberia, Puntarenas, San Carlos, Limon, Alajuela
y San Jose, pero se requiere cubrir a toda la poblacién, o sea extender el horario y dado que no
se cuenta con presupuesto para extender horarios extraordinarios, es necesario extender horarios
mediante herramientas tecnoldgicas que permitan atender a mas personas a cualquier hora del

dia y la semana, sin tener que incurrir en gastos por traslados.

Aunado a lo anterior, hoy dia, debido a la pandemia COVID-19 se ha restringido la presencia
de personas en las oficinas de todas las entidades publicas, tanto del personal como visitantes,
lo que ha disminuido la cantidad de atenciones, sin embargo, ampliando los servicios mediante

mecanismos tecnoldgicos se evitara el traslado de personas.

Con respecto a la atencion directamente, hay muchas mujeres que necesitan un impulso, un

apoyo, una asesoria que las ayude a tomar decisiones para el bienestar de ellas y sus familias,
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pero no se atreven a ir a una oficina del INAMU, por lo que brindando otros medios, se podra

ampliar dichos servicios.

Conforme con la presentacion de la Dindmica de la atencion en los servicios institucionales®,
del 16 de marzo al 18 de setiembre, 2020, presentada en el Comité Técnico del 08 de octubre
del 2020, aunque el personal del INAMU se esfuerza en atender por diferentes medios a las
personas, aun asi hay mas demanda de la que la cantidad de personal existe hoy dia para atender,

ver imagen a continuacion:

llustracion 2. Namero de Atenciones mensuales en los servicios del INAMU por Modalidad de
Atencion

MNuamers de atenciones mensuales a mujeres en los servicias del INAMU, par modalidad de
atencion. Del 16 de marzo al 18 de setiembre, 2020

000
671
o —
200 1,751 %51
4000 733 o I
481 436
L] ’ oo
- ]
2000 372
3.732 oo 5 2757 3.418
1000 -51,:, -636 : 2.181
B35
1]
16-27marze  30marzc-3abrl  4-29meyo 1-26 jurio 25 unio- 24 pio 28 uio-21 24 sgaosto- 18
AgOET0 setiembre
Telefdnica Correo electrdnico  ® Presencdial

Fuente: Unidad de Investigacion, con base en datos del Informe Semanal de Personas Usuarias
de los Servicios Institucionales elaborado por la Direccion Técnica, 2020. Recuperado de la

presentacion de la Dinamica de la Atencion en los Servicios Institucionales del INAMU.

3 Dinamica de la atencion en los servicios institucionales del 16 de marzo al 18 de setiembre,
2020, elaborado por el Departamento Especializado de Informacion Unidad de Investigacion,
del INAMU, Comité Técnico Ampliado del INAMU del 8 de octubre, 2020.
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Por otra parte, las mujeres estan limitadas a recibir la atencion unicamente en horario habil pero
no con base en la necesidad de ellas que podria presentarse en cualquier momento y no en un
horario determinado, por lo que la ampliacion de jornada de atencion debe considerarse, a través
de nuevos mecanismos, sin incurrir en altos costos en pago de tiempo extraordinario del
personal, dado que es un presupuesto restringido en este momento, para todas las instituciones
publicas.

Otros aspectos que limitan la atencion de las mujeres son por ejemplo: que muchas personas les
da pena hacerse presente a oficinas del INAMU a exponer su caso personal y prefieren no

desplazarse ni buscar ayuda.

Segun el informe mencionado, el INAMU cuenta con varias oficinas de atencion en todo el pais,
mediante las cuales se brindan servicios de atencién acompafiamiento y asesoria a las mujeres,
adicionalmente, para consulta de las instituciones publicas y organizaciones de la sociedad civil,
sin embargo, son maltiples las quejas tanto del personal como de las personas usuarias sobre el
tiempo de respuesta que se brinda para las solicitudes que requiere la poblacion. Lo anterior,
considerando gque en tiempos de pandemia ha crecido exponencialmente la demanda de atencién
para algunos de los Departamentos, tales como: el Centro de Informacion y Orientacion, las
Dependencias del nivel central y Unidades Regionales.

Diariamente se brinda asesoria, instruccion y atencion en Derechos Humanos, pero cada persona
Ilega a estas oficinas y mediante una fila, espera su turno, muchas veces con desesperacion, con
hambre, con una minima esperanza, sin embargo, algunas se cansan o bien, solicitaron permiso
por poco tiempo, por lo que podrian no ser atendidas, a pesar de que el personal del INAMU es
totalmente entregado a su trabajo. Por otra parte, pueden realizar una llamada telefonica y deben

esperar su turno porque cada consulta puede durar minimo 15 minutos y hasta una hora 0 mas.

Conforme con el proceso de entrevistas a funcionarias de los servicios Institucionales, que se

realizé como parte del informe en mencion, se indica en la Presentacion en mencion lo siguiente:
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La atencion telefonica y mediante correo electronico son las formas de comunicacion
mas accesibles para las mujeres por:
e Lasdificultades de traslado derivadas de la restriccion vehicular sanitaria.
o No cuentan con ingresos para trasladarse a las oficinas competentes.
o Existe la posibilidad de devolver la llamada ante la solicitud de las usuarias,
cuando no cuentan con saldo suficiente.
¢ No obstante, la atencidn telefonica se esté volviendo cada vez mas dificil, debido a
que:
o Las mujeres guardan los saldos para usarlos en la atencion educativa de sus
hijos e hijas.
o Las dificultades para dar seguimiento a aquellas mujeres que estan con el
agresor en la casa y con sus hijos e hijas. (Departamento Especializado de
Informacion, Unidad de Investigacion del INAMU, 2020)

Aunado a lo anterior, el horario de atencion de la Institucion tan limitado, hace necesario,
facilitar un mecanismo para poder extender la cobertura y ampliar la atencion a mas mujeres,
sin limitaciones de tiempo o sea 24 horas y sin tener que trasladarse a las oficinas. Asi mismo,
la Institucion no cuenta con los mecanismos necesarios para la toma de decisiones a través de
herramientas tecnoldgicas. Por lo que la Institucion requiere reorientar su razén de ser en
funcion de las necesidades de las personas usuarias. La Institucién no cuenta con informacién
automatizada oportuna para apoyar la toma de decisiones, que permita la mayor reserva,
discrecion, secreto y manejar con estricta confidencialidad, toda la informacidn, ya sea escrita,
verbal o en medio magnético que sea suministrada, o se produzca a lo largo del desarrollo de

esta propuesta.
A la fecha no se ha realizado ningun estudio sobre otros mecanismos de atencidén que puedan

automatizarse o implementarse en la Institucién, por lo que esta investigacion se considera

innovadora y creativa, para satisfacer las necesidades de las mujeres que acuden al INAMU.
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Por lo anterior, este documento presenta una propuesta de investigacion aplicada, las etapas que
se consideran en el desarrollo de esta propuesta estdn enfocadas en identificar los
requerimientos, analizar las posibles soluciones, disefiar el desarrollo de un modelo y notacion
de procesos de negocio que permita brindar un servicio de atencion 24 horas de dia para el
primer nivel de atencion a las mujeres en el INAMU.

Asi mismo, como parte de este estudio, con base en la investigacion se podran determinar los
costos aproximados, para la posible contratacion, desarrollo, parametrizacion, pruebas e

implementacién, de una base de datos de conocimiento para la Institucion.
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2 JUSTIFICACION

El INAMU cuenta con varias oficinas de atencion en todo el pais, mediante las cuales se brindan
servicios de atencion acompafiamiento y asesoria a las mujeres, adicionalmente, para consulta
de las instituciones publicas y organizaciones de la sociedad civil, sin embargo, son multiples
las quejas tanto del personal como de las personas usuarias sobre el tiempo de respuesta que se
brinda para las solicitudes que requiere la poblacion. Lo anterior, considerando que en tiempos
de pandemia ha crecido exponencialmente la demanda de atencion para algunos de los
Departamentos, tales como: el Centro de Informacion y Orientacion, las Dependencias del nivel
central y Unidades Regionales.
Diariamente se brinda asesoria, instruccion y atencién en Derechos Humanos, pero cada persona
Ilega a estas oficinas y mediante una fila, espera su turno, muchas veces con desesperacion, con
hambre, con una minima esperanza, sin embargo, algunas se cansan o bien, solicitaron permiso
por poco tiempo, por lo que podrian no ser atendidas, a pesar de que el personal del INAMU es
totalmente entregado a su trabajo. Por otra parte, pueden realizar una llamada telefénica y deben
esperar su turno porque cada consulta puede durar minimo 15 minutos y hasta una hora 0 mas.
Aunado a lo anterior, el horario de atencion de la Institucion es de lunes a viernes de 8:00 a 4:00
pm., por esta razén se hace necesario, facilitar un mecanismo para poder extender la cobertura
y ampliar la atencion a méas mujeres, sin limitaciones de tiempo o sea 24 horas y sin tener que
trasladarse a las oficinas. Asi mismo, la Institucion no cuenta con los mecanismos necesarios
para la toma de decisiones a través de herramientas tecnoldgicas.
Por lo anterior, este documento presenta una propuesta de investigacion aplicada, sobre la
metodologia para el analisis y disefio de un Sistema de Base de Datos de Conocimiento que
permite solucionar el problema de cobertura tanto en las 7 provincias del pais, como en horario
para los servicios de atencion en primer nivel de atencion mediante una solucion de autogestion
conforme con las siguientes opciones:

e Facilitar informacion técnica en derechos humanos.

e Facilitar un medio de atencidn de autogestion sobre servicios Institucionales.

e Facilitar un medio de comunicacion de emergencia.
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Las etapas que se consideran en el desarrollo de esta propuesta estdn enfocadas en las siguientes

actividades:

| Parte: Identificacion del Problema a Resolver, utilizando la Metodologia de Caso, o analisis
de casos, mediante el analisis e identificacion de problemas, priorizacion y desarrollo de un
diagrama de Ishikawa, se identificara el problema principal al cual se brindaré una solucion.

Producto No. 1: Lista de datos relevantes investigados sobre el problema focal.
Producto No. 2: Agrupamiento de datos con base en sus caracteristicas.

Producto No. 3: Seleccion de los 3 problemas més relevantes. Y de los 3 seleccionar 1,
el mas importante de ellos. A partir de ese momento sera el Problema Focal o Estudio

de la Cuestidn. Se elaborara una matriz de Intervencion.

Il Parte: Definicion del nuevo proceso del Servicio de asesoria, acompafiamiento y atencién del

primer nivel de atencion para el INAMU, mediante la metodologia de Gestién de Negocios.
Producto No. 4: A Diagrama del Nuevo Proceso de Servicio.

Producto No. 5: A través de dos encuestas, una al personal del INAMU y otra a las
mujeres que acuden a los servicios del INAMU, se detectara el impacto de la solucién propuesta,
adicionalmente, seran investigadas las tecnologias de informacidn actuales que permitan brindar
una propuesta de solucion asertiva. Lo anterior, considerando que la razon de ser del INAMU
es el bienestar de las mujeres.

Producto No. 6: Entrevista al Encargado de Infraestructura del INAMU.

I11 Parte: Con base en la tecnologia investigada, se proporcionara una propuesta de plataforma

tecnologica.

Producto No. 7: Elaboracion del Diagrama de Flujo sobre el funcionamiento de la
propuesta tecnoldgica, para lo cual se desarrollara un modelo y notacion de procesos de

negocio.

33



Producto No. 6: Elaboracion de un Diagrama con la solucion técnica propuesta.

IV Parte: En este apartado se identifica el presupuesto estimado para la propuesta, para lo cual
se entregara una como producto No. 7 un cuadro con el detalle de los costos asociados y una

recomendacion técnica.

Se consideraran la Oficina del Centro de Informacién y Orientacion y las dependencias que
brindan servicio de atencion a mujeres en derechos humanos en la Institucién, mediante atencion
presencial, telefonica u otros sistemas de servicios de la Institucion, con el fin de fortalecer el
liderazgo, el compromiso, la excelencia y efectiva gestidn técnica, que realiza el INAMU en
funcion de la transformacion sociocultural hacia una sociedad justa e igualitaria en el marco de

los derechos humanos de las mujeres.
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3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

ElI INAMU es una institucion que vela interinstitucional e intersectorialmente, por los derechos
humanos, en concordancia con lo establecido por la Convencion Interamericana para Prevenir,
Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer (conocida como Convencion de Belém do
Par&*), asi como la Politica Nacional para la Igualdad Efectiva entre Mujeres y Hombres en

Costa Rica.

La Politica Nacional para la Igualdad Efectiva entre Mujeres y Hombres en Costa Rica
responde a los compromisos internacionales sobre derechos humanos y la igualdad
efectiva, sustentado en la convencionalidad ratificadas por Costa Rica que protegen los
derechos de las mujeres; en particular la Convencion sobre la Eliminacion de todas las
Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW, 1984) y la Convencion
Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra las Mujeres
(Convencion Belem Do Parad, OEA 1994), asi como las declaraciones, Acuerdos,
Plataformas sobre la materia, y los Objetivos de Desarrollo Sostenible, que tiene como

objetivo que nadie se quede atras en el Desarrollo. (www.inamu.go. cr, 2021)

La institucion a partir de estas dos politicas brinda servicios de asesoria, acompafiamiento,
capacitacion y atencion a las mujeres a través de las lineas telefonicas, visitas presenciales o
intervencion a través del portal web y redes sociales. El horario de atencion de las oficinas es
de lunes a viernes de 8:00 a 4:00 pm, sin considerar los dias feriados, sin embargo, con base en
la necesidad de las mujeres se requiere la atencion inmediata en un primer nivel con el fin de
atenderlas las 24 horas del dia, a través del uso y aplicacién de las tecnologias de informacién
y como apoyo a la toma de decisiones a nivel gerencial, mediante una base de datos de

conocimiento Institucional.

4 Convencién de Belem do Para , promueve las politicas plblicas, planes, programas, propuestas juridicas,
proyectos o acciones que garanticen el cumplimiento de los mandatos establecidos en los diferentes instrumentos
juridicos nacionales e internacionales que protegen el derecho humano a vivir libre de violencia.
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3.1 PROBLEMA GENERAL

¢Coémo proveer al INAMU de un marco metodoldgico para el anélisis y disefio de un sistema
de base de datos de conocimiento, basado en inteligencia artificial, con infraestructura en la
nube, que permita apoyar la toma de decisiones superior, asi como, el primer nivel de servicio

de asesoria, acompafiamiento y atencion sobre derechos humanos a las mujeres?

3.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

A continuacién, se detallan los problemas especificos detectados como parte de la investigacion:

1. ¢Como puede el INAMU ampliar los servicios de atencidn, asesoria y acompafiamiento a

las mujeres, las 24 horas del dia?

2. ¢Como puede el INAMU ampliar la cobertura del servicio en todo el pais, para atender a

toda la poblacion de mujeres?

3. ¢Coémo podrian las tecnologias de Informacion y la inteligencia artificial aplicadas al
conocimiento, apoyar la gestion que realiza el INAMU con las mujeres en el campo de

los derechos humanos?

4. ¢Como podria el INAMU facilitar el anlisis de informacion para toma de decisiones,
sobre la atencion desde los diferentes servicios del INAMU, a través de mecanismos

agiles, automatizados disponibles para las mujeres?
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4 OBJETIVOS

41 OBJETIVO GENERAL

Disefar una propuesta metodologica para el analisis y disefio de un sistema de base de datos de
conocimiento basado en inteligencia artificial, con infraestructura en la nube, que permita
apoyar el primer nivel de servicios de asesoria, acompafiamiento y atencion a las mujeres sobre

derechos humanos, que brinda el INAMU, en el afio 2021.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar el proceso actual del servicio de asesoria, acompafiamiento y atencién, que
realiza el INAMU con el fin de definir el nuevo proceso de atencion a través de
herramientas tecnologicas, mediante la utilizacién del Método del Caso (MdC),

denominado también analisis o estudio de casos.

2. Disefiar una propuesta metodoldgica para el desarrollo de un sistema de base de datos
de conocimiento basado en inteligencia artificial, con infraestructura en la nube, que
permita apoyar la toma de decisiones de los niveles superiores, asi como, el primer nivel
de servicios de asesoria, acompafiamiento y atencion a las mujeres sobre derechos

humanos, que brinda el INAMU, mediante el modelado de procesos.

3. Estimar los costos asociados de la propuesta de un sistema de base de datos de
conocimiento para el servicio de asesoria, acompafiamiento y la atencion del primer
nivel en derechos humanos, basado en inteligencia artificial con infraestructura en la
nube para el INAMU.
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5 DELIMITACION DEL TEMA

Con el fin de contribuir con una causa social la presente investigacion aplicada propone
desarrollar un analisis de la situacion actual del INAMU con respecto a la atencion que se brinda
a las mujeres en temas de derechos humanos, asi como, detectar la posibilidad de que a través
de las tecnologias de informacion se minimicen los problemas existentes de cobertura y
disponibilidad de tiempo de atencién. Lo anterior, se desarrollard mediante la priorizacion y
agrupamiento de datos para detectar el problema principal y por medio de la aplicacion de dos
encuestas, tanto para el personal Institucional como de las mujeres, que seran analizadas para

percibir su opinion con respecto al tema.

Con todo el material técnico recopilado se elaborard un documento escrito con el detalle de los
resultados obtenidos, con el fin de desarrollar una propuesta metodolégica para el analisis y
disefio de un sistema de una base de datos de conocimiento para la atencion de las mujeres, las

24 horas del dia, mediante inteligencia artificial en la nube.

En el apartado donde se detallara el procesamiento de las entrevistas a las personas funcionarias
y a las mujeres que asisten a los servicios del INAMU, sobre los servicios de atencién, se
realizard mediante una hoja electronica, con las respuestas procesadas, utilizando técnicas de

estadistica descriptiva.

Se realizard paralelamente una investigacion sobre temas de tecnologias de informacion,
inteligencia artificial, bases de datos de conocimiento, sistemas expertos, como parte de la
fuente de informacidn para desarrollar la memoria investigativa. Con respecto a este tema, la
memoria investigativa incluira una descripcion de las areas de Inteligencia Artificial aplicables

al apoyo en la prestacion de servicios de atencién a personas para el INAMU.
Como producto del analisis se desarrollara el flujo o funcionalidad de un sistema de base de

datos del conocimiento Institucional de inteligencia artificial, de servicio, asesoria,

acompariamiento y atencion a las mujeres en temas de Derechos Humanos en un primer nivel
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de atencién, mediante un modelo y notacién de procesos de negocio. Este contendra el detalle
técnico de la solucion propuesta.

Para finalizar se realizara una sesion virtual de concientizacion para el personal sobre la
propuesta y los beneficios de la automatizacion del primer nivel de atencion del INAMU
mediante la solucion definida, asi como, una presentacién Ejecutiva para los niveles jerarquicos

institucionales que se requieran, mediante herramientas facilitativas.
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6 RESTRICCIONES Y/O LIMITACIONES

A continuacién, se presentan una serie de restricciones que han sido identificadas en términos
de tiempo, de recursos, y de habilidades, entre otros, con el fin de delimitar el desarrollo del

presente estudio:

1. El proyecto se limita a la conceptualizacién de una propuesta, no a la entrega de un
prototipo, ni desarrollo de un sistema.

2. El proceso de las encuestas, no tendrén significancia estadistica.

3. El anélisis de los métodos de atencion existentes en la Institucion, se limitan a recopilar
informacion no a realizar una evaluacion de estos.

4. El proyecto no requiere informacion sensible ni general de las personas atendidas.

5. El proyecto no analizara informacion administrativa de las Dependencias del INAMU

que brindan servicios a las mujeres.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO
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7  MARCO SITUACIONAL

Desde hace mas de veinte afios, con diferentes denominaciones y caracteristicas especificas, han
ido surgiendo en los paises mecanismos nacionales de promocion de las mujeres, también

conocidos como Oficinas Gubernamentales de la Mujer (OGM).

El surgimiento de esas instancias guarda relacion con el contexto mundial generado a partir de
las luchas de reivindicacién impulsadas por los movimientos de mujeres y feministas que,
progresivamente, han obtenido un lugar en la agenda publica y han establecido una demanda de
compromisos por parte de los Estados. También debe considerarse el consenso de la comunidad
internacional, generado por la Organizacion de las Naciones Unidas y sus Conferencias sobre
la Mujer, con respecto al establecimiento de los mecanismos gubernamentales apropiados para

mejorar la situacion de las mujeres, asi como el cumplimiento efectivo de sus derechos.

En 1974 se cre6 en Costa Rica, la Oficina de Programas para la Mujer y la Familia del Ministerio
de Cultura, Juventud y Deportes, como la instancia encargada de coordinar las acciones relativas
a la celebracion de la Primera Conferencia Mundial de la Mujer en México (1975). Esta oficina
fue creciendo y fortaleciéndose hasta que en 1986 se convirtio en el Centro Nacional para el
Desarrollo de la Mujer y la Familia, ente rector de politicas nacionales a favor de las mujeres,

con personeria juridica y patrimonio propio, pero todavia adscrito al Ministerio de Cultura.

La experiencia de trabajo desarrollada desde el Centro determiné claramente que:

Las politicas publicas para la equidad y la igualdad de género requerian de compromisos para
su ejecucidn, tanto de los altos niveles de toma de decisiones, como de las entidades del sector
publico; y que, existian limitaciones para ejercer las funciones de rectoria en la materia, debido
a la contradiccion existente entre la amplitud de sus competencias y su ubicacion en el aparato
estatal (6rgano adscrito a un Ministerio).

El reconocimiento de estas limitaciones puso de manifiesto la imperativa necesidad de fortalecer

el Mecanismo Nacional.
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En abril de 1998, la Asamblea Legislativa aprobo la transformacién del Centro Nacional para
el Desarrollo de la Mujer y Familia en el Instituto Nacional de las Mujeres, INAMU, ( Ley de
la Repablica N° 7801), entidad autonoma y descentralizada con amplitud de funciones y
atribuciones. Ademas, se creé el rango de ministra de la Condicién de la Mujer quien a su vez
asumird la Presidencia Ejecutiva del Instituto. En el afio 2012 se nombra a la Presidenta
Ejecutiva, como ministra de la Condicién de la Mujer, sin cartera.

El INAMU es una Institucion Auténoma que vela por los derechos de las Mujeres y brinda
ayuda social a mujeres en su diversidad en temas de: No Violencia, Liderazgo, Empresariedad,
Ciudadania Activa, Politicas Publicas, Construccion de Identidades, Desarrollo Regional,
Centro de Informacidn y Orientacidn, asi como Asesoria Legal y Coadyuvancias, cuya mision
es ser “la institucion rectora que promueve el ejercicio efectivo de los derechos humanos de las
mujeres en su diversidad; asi como su autonomia, inclusion, empoderamiento y la no violencia
de género, en coordinacion con el estado costarricense y la sociedad civil® enfocada en la vision
de ser una entidad reconocida por “por su liderazgo, compromiso, excelencia y efectiva gestion
politico-técnica, para la transformacion sociocultural hacia una sociedad justa e igualitaria en el
marco de los derechos humanos de las mujeres.”® Los valores de la Institucion son los
siguientes:
Valor Publico:

La promocién para el cambio cultural hacia la igualdad de género y la proteccion de
los derechos humanos de las mujeres en su diversidad.

Valores Institucionales:

e RESPETO: Implica la toma de conciencia de las diferencias y
particularidades de las personas para comunicarnos asertivamente,

desde el enfoque de los Derechos Humanos.

5 Mision del INAMU, recuperada de: www.inamu.go.cr
6 Vision del INAMU, recuperada de: www.inamu.go.cr
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e COMPROMISO: Mostrar un interés genuino por la labor que se
realiza, uniendo lo mejor de nuestras voluntades y esfuerzos con
entusiasmo, pasion, proactividad y excelencia.

« EQUIDAD: Acciones para favorecer la igualdad a partir de las
necesidades diversas de las personas actuando con justicia y
fomentando relaciones de no discriminacion.

« SORORIDAD: Actitud de alianza y cooperacion entre mujeres,
generando cohesion e integracion basada en metas y objetivos
comunes.

« IGUALDAD: Exige el reconocimiento del valor y la dignidad de todas
las personas y el disfrute pleno de sus derechos. (INAMU, 2021)

Entre las Politicas Instituciones que direccionan la razon de ser del INAMU vy propician la
identificacion de metas y objetivos estratégicas se identifican las siguientes:

1. Politica Nacional para la Igualdad y Equidad de Género (PIEG):

El Instituto Nacional de las Mujeres formula e impulsa la Politica Nacional para la Igualdad y
Equidad de Género PIEG, tal y como lo establece el articulo 3 de su Ley constitutiva (7801), la
cual le otorga entres sus fines principales "realizar esta tarea en coordinacion con las
instituciones publicas, las instancias de coordinacion con las instituciones publicas, las
instancias estatales que desarrollan programas para las mujeres y las organizaciones sociales y
vigilar su cumplimiento”. En acatamiento de este mandato legal se formula la PIEG que
condensa los compromisos asumidos por el Estado costarricense en la década 2007-2017, para
el cierre de brechas de género relacionadas con el empleo y los ingresos; las responsabilidades
familiares; la educacion y la salud; la proteccion efectiva de los derechos y la participacion

politica de las mujeres.

El Centro de Informacion y Orientacion-ClO, es un servicio de atencion directa en derechos
humanos de las mujeres, que nacié en el 2007 en el marco del compromiso del INAMU
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establecido en la Politica Nacional para la Igualdad y Equidad de Género, -PIEG- aprobada
como politica de Estado, para fortalecer la institucionalidad y la politica pablica orientada a

promover la igualdad de género en Costa Rica.

2. Ley de Creacion del Sistema Nacional de Atencion y Prevencion de la Violencia contra
las Mujeres

Créase el Sistema Nacional para la Atencion y la Prevencion de la Violencia contra las Mujeres
y la Violencia Intrafamiliar, como instancia de deliberacién, concertacion, coordinacion y
evaluacion entre el Instituto Nacional de las Mujeres, los ministerios, las instituciones
descentralizadas del Estado y las organizaciones relacionadas con la materia. Este Sistema
contara con un Consejo Nacional cuya coordinacion estara a cargo del Instituto Nacional de las

Mujeres.

3. Decreto Ejecutivo No. 40846-MCM-JP-S-MSP

Decreto Ejecutivo mediante el cual se instruye a las autoridades competentes a la aplicacion
del Protocolo Interinstitucional de Intervencion en situaciones de alto riesgo de Violencia contra

las mujeres.

Con base en lo anterior, el INAMU brinda los siguientes servicios:

En la siguiente tabla se muestran las Dependencias del INAMU que brindan los servicios a las
mujeres, con base en las métricas del 2020, las cuales indican que un total de 31.366 personas
han sido atendidas del 16 de marzo del 2020 al 23 de octubre 2020 a continuacion, el desglose

de los medios de atencion brindada:

Asi lo demuestran las métricas de atencion més actualizadas, siendo que para el periodo del
16 de marzo al 23 de octubre 2020 se han brindado 21.910 atenciones por medio telefonico,
3.977 a través de correo electrénico y 5.479 atenciones de forma presencial, el detalle mensual

se presenta en el siguiente grafico: (Mazariegos, 2020)
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Tabla 1. Numero de Atenciones mensuales brindadas a mujeres en los servicios del INAMU
por Dependencia, 2020

Cuadro N° 1
Mumere de atenciones mensuales brindadas a mujeres en los servicios del INAMU, por
dependencia. Del 16 de marzo al 23 de octubre, 2020

. 16-27 30 marzo- A 29 junio- 31 agosto- 18 sei-13

Dependentia - 30 abri 4-29 mayo 1-26 junic 31 julio 3.28 agosto 25 get octubee Totakes
Clo 175 1.118 693 607 638 455 662 311 4.859
Delegacion de | ., 1.189 1.230 1.154 1.121 1.015 1.021 1.064 8.254
la Mujer
CEAAM 143 276 24 142 24 7 71l 163 1.060
Metrop.
EH_AM 14 68 69 45 54 a6 33 a7 486
Caribe
CEAAM

186 740 363 226 142 148 310 347 2.462

Occldente
VIO o 106 106 = 65 33 78 50 510
URB 956 4.174 3.386 3.473 1.578 3.443 1.318 3.521 21.849
URHC 1.341 5.633 4,002 5.230 6,951 4.086 5.356 5.237 37.836
URC
(Occidente) 11 131 45 39 45 38 147 49 526
URC [Oriente) 7 551 52 79 98 127 350 Fa 1.335
URCH 95 475 278 140 256 124 575 131 2.078
URHN 115 666 230 131 124 90 738 130 2.224
URPLC ay 369 307 181 173 126 =15 170 2.033
Totales 1.604 15.496 10,855 11.499 11.242 9,848 11.327 11.541 B85.512

Fuente: Unidad de Investigacion, con base en datos del Infarme Semanal de Personas Usuarias de los Servicios
Institucionales elaborado por la Direccion Técnica, 2020,

Como se pudo observar en la informacion anterior, los servicios que brinda el INAMU se
brindan mediante atencién presencial, correo electronico y mediante la via telefénica, sin
embargo, debido a la pandemia, se han extendido servicios inclusive a través de WhatsApp.
Segun el informe proporcionado por el Departamento Especializado de Informacion, con base
en los ultimos registros a través del informe semanal de actividades de las personas usuarias de
las dependencias institucionales: se denota el mayor porcentaje en lo que es la consulta a través
de chats con un 63,2% con respecto al total de consultas recibidas, como se muestra a

continuacion:
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llustracion 3. Porcentaje de atenciones a mujeres en los servicios del INAMU, por modalidad
de atencion

Porcentaje de atenciones a mujeres en los servicios del INAMU, por

modalidad de atencion. Del 16 de marzo al 18 de setiembre, 2020

O Es importante profundizar en la
definicién conceptual y
metodolégica a nivel
institucional acerca de cada
modalidad de atencién, para
contar con registros mads
precisos.

M Telefénica
H Virtual correo
d Virtual chat

M Presencial

Fuente: Unidad de Investigacion, con base en datos del Informe Semanal de Personas Usuarias de los Servicios
Instifucionales elaborado por la Direccién Técnica, 2020.

El COVID-19 como Emergencia Nacional ha provocado la reestructuracion del trabajo y la
gestion de las instituciones y empresas del pais. Una serie de afectaciones y consideraciones
tuvieron que ser enfrentadas por esta pandemia mundial con respecto a los procesos

desarrollados, fundamentalmente por aquellos que se realizan mediante el trabajo presencial.

El INAMU desarrolla actividades con las diferentes comunidades del pais, con grupos de
mujeres (programas formativos y capacitaciones, de atencion a mujeres victimas de violencia 'y

discriminacion, entre otros), los cuales debieron ser suspendidos.

Es por lo anterior, que se plantea la necesidad de brindar un nuevo proceso de atencion a través
de las tecnologias de informacidn, mediante la creacion de un sistema de base de datos de

conocimiento.
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8 FUNDAMENTACION TEORICA

8.1 Arbol genealdgico de conceptos.

Al ser una investigacion de tipo aplicada, en el siguiente apartado, se presenta como parte del
marco conceptual, las frecuencias de palabras o nube de palabras mediante las cuales se aclaran

conceptos de este proyecto, como se muestra a continuacion:

lustracion 4. Nube de palabras

mumn
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r.;',.'*

decnsnG mmm c6n nmra- process
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atencnon

atos_:,. wmawm aﬁan}le.nto
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"R e tecnologias sesoria %

Fuente: Elaboracion propia. Recuperada de: sitio: https://www.nubedepalabras.es/

La siguiente representacion grafica a manera de arbol geneal6gico conceptual, muestra los
conceptos y relaciones en torno al tema del presente estudio. El orden de los conceptos se realiza
en forma jerarquica y se unen a través de lineas y palabras de enlace que permiten explicar la

relacion entre ellos, con base en el apartado anterior:
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llustracion 5. Arbol Genealdgico

Conocimiento

Permita Articulado
Sz basa en
Intzligencia
Artificia
A través de Reguisre Parmite Requiera
Machina - Anzlisis de
. Desarrollo
Learning Procesos
contizne Results en fesulta 2n Reszultan en
a través de Informacion de

conocimiento ¥y toma
de decisiones

Fuente: Elaboracién propia. Recuperado de: Herramienta drawio.

Como parte de la evidencia del proceso de revision sistematica se han identificado mas de
1,020.000 documentos sobre los siguientes temas descrito: “Sistema de base de datos de
conocimiento inteligencia artificial, Business ‘“Process Management (BPM), Sistemas de
Informacion, Base de datos del conocimiento en atenciéon de casos, Inteligencia artificial,
Tecnologias de Informacion y Gestion del conocimiento, BPMN gestion conocimiento, Qué es

la inteligencia artificial y para qué sirve”, a continuacion, se detallan los 26 articulos candidatos:
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Tabla 2. Articulos Candidatos

Nombre del Articulo y link Afo Referencia APA
1. Explore natural language 2021 | Van Erp, M., Reynolds, C., Maynard, D.,
processing Starke, A., Martin, R. ., Andres, F., ... &
Bosma, U. (2020). Using Natural Language
https://docs.microsoft.com/en- Processing and Artificial Intelligence to
us/learn/paths/explore-natural- explore the nutrition and sustainability of
language-processing/ recipes and food. Frontiers in artificial
intelligence, 3.
2. Préacticas de Gestion de Procesosy | 2021 | Hoyos Cuesta, E. (2021). Préacticas de Gestion
su Incidencia en la Toma de de Procesos y su Incidencia en la Toma de
Decisiones Basadas en Hechos en la Decisiones Basadas en Hechos en la Empresa
Empresa Chugur Chugur
http:/200.121.226.32:8080/handle/20.
500.12840/4321
3. Digital Transformation in Higher 2020 | Mora, H. L., & Sanchez, P. P. (2020, June).
Education Institutions with Business Digital Transformation in Higher Education
Process Management : Robotic Institutions with Business Process
Process Automation mediation model Management: Robotic Process Automation
https://ieeexplore.ieee.org/abstract/doc mediation model. In 2020 15th Iberian
ument/9140851 Conference on Information Systems and
Technologies (CISTI) (pp. 1-6). IEEE.
4. Conceptualizing a Capability-Based | 2020 | Zebec, A., & Stemberger, M. 1. (2020,
View of Artificial Intelligence September). Conceptualizing a Capability-
Adoption in a BPM Context Based View of Artificial Intelligence
https://link.springer.com/chapter/10.1 Adoption in a BPM Context. In International
007/978-3-030-66498-5 15 Conference on Business Process
a BPM Context Management (pp. 194-205). Springer, Cham.
5.Investigacion en Informatica: el 2020 | Zeledon, L. N. (2020). Investigacion en
enfoque alternativo Informaética: el enfoque
alternativo. Technology Inside by CPIC, 5, 1-
https://cpic- 15.
sistemas.or.cr/revista/index.php/techn
ology-inside/article/download/35/25
6. Automated de novo molecular 2019- | Button, A., Merk, D., Hiss, J. A., &
design by hybrid machine intelligence | 2020 | Schneider, G. (2019). Automated de novo
and rule-driven chemical synthesis molecular design by hybrid machine
intelligence and rule-driven chemical
https://www.nature.com/articles/s4225 synthesis. Nature machine intelligence, 1(7),
6-019-0067-7 307-315.
7. Modelo basado en ITIL 2020 | Roque Falcon, M. S. (2020). Modelo basado

y BPMN para la gestiéon de incidentes

en ITIL y BPMN para la gestion de incidentes
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https://docs.microsoft.com/en-us/learn/paths/explore-natural-language-processing/
https://docs.microsoft.com/en-us/learn/paths/explore-natural-language-processing/
https://docs.microsoft.com/en-us/learn/paths/explore-natural-language-processing/
https://sci-hub.ru/http:/200.121.226.32:8080/handle/20.500.12840/4321
https://sci-hub.ru/http:/200.121.226.32:8080/handle/20.500.12840/4321
https://sci-hub.ru/http:/200.121.226.32:8080/handle/20.500.12840/4321
https://sci-hub.ru/http:/200.121.226.32:8080/handle/20.500.12840/4321
https://ieeexplore.ieee.org/abstract/document/9140851
https://ieeexplore.ieee.org/abstract/document/9140851
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-030-66498-5_15%20a BPM Context
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-030-66498-5_15%20a BPM Context
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-030-66498-5_15%20a BPM Context
https://www.nature.com/articles/s42256-019-0067-7
https://www.nature.com/articles/s42256-019-0067-7

Nombre del Articulo y link Afo Referencia APA

y problemas en el area de tecnologias y problemas en el area de tecnologias de la

de la informacién del centro de informacion del centro de produccion

produccién Mantaro de Electroperu Mantaro de Electroperu SA

SA

http:/repositorio.uncp.edu.pe/handle/2

0.500.12894/6351

8. Desarrollo de un prototipo 2020 | Villarraga, R. D. R., Saldarriaga, G. A., &

informatico funcional para Vabuena, J. F. G. (2020). Desarrollo de un

la atencion de nifios con trastorno de prototipo informatico funcional para la

déficit de atencion con hiperactividad atencion de nifios con trastorno de déficit de

Efrain José Martinez Meneses atencion con hiperactividad Efrain José
Martinez Meneses Sandra Liliana Torres

https:/www.researchgate.net/profile/T Taborda. REVOLUCION EN LA

any-Fernandez- FORMACION Y LA CAPACITACION

Guayana/publication/345742020_RE PARA EL SIGLO XXI, 124.

VOLUCION_EN_LA_FORMACION

_Y_LA_CAPACITACION_PARA E

L_SIGLO_XXI_Ed3 Vol_I/links/5fac

38f2299bf18¢c5b69b81d/REVOLUCI

ON-EN-LA-FORMACION-Y-LA-

CAPACITACION-PARA-EL-

SIGLO-XXI-Ed3-Vol-

|.pdf#page=132

9. Propuesta de integracion de 2020 | Ron Novillo, C. F. (2020). Propuesta de

herramientas informéticas para integracién de herramientas informaticas para

la gestion del conocimiento sobre la gestion del conocimiento sobre escenarios

escenarios de integracion empresarial de integracion empresarial (Bachelor's thesis).

http:/dspace.ups.edu.ec/handle/12345

6789/19105

10. Marco de Trabajo para Gestion de | 2020 | Guzman, D. M. C., & Safiay, I. S. S. (2020).

Procesos de Negocio (BPM). Caso de Marco de Trabajo para Gestion de Procesos

una Empresa de Servicios de Negocio (BPM). Caso de una Empresa de
Servicios. Revista Cientifica y Tecnoldgica

https:/incyt.upse.edu.ec/ciencia/revista UPSE, 7(1), 43-53.

s/index.php/rctu/article/view/509

11. Plataforma de gestion 2019 | Beltran Vasquez, P. S., & Gomez Moloche,

del conocimiento en una organizacion
publica utilizando herramientas de
mensajeria unificada, y CRM

para atencion personalizada al cliente

M. A. (2019). Disefio de una plataforma de
gestién del conocimiento en una organizacion
publica utilizando herramientas de mensajeria
unificada, y CRM para atencion personalizada
al cliente.
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https://sci-hub.ru/https:/www.researchgate.net/profile/Tany-Fernandez-Guayana/publication/345742020_REVOLUCION_EN_LA_FORMACION_Y_LA_CAPACITACION_PARA_EL_SIGLO_XXI_Ed3_Vol_I/links/5fac38f2299bf18c5b69b81d/REVOLUCION-EN-LA-FORMACION-Y-LA-CAPACITACION-PARA-EL-SIGLO-XXI-Ed3-Vol-I.pdf#page=132
https://sci-hub.ru/https:/www.researchgate.net/profile/Tany-Fernandez-Guayana/publication/345742020_REVOLUCION_EN_LA_FORMACION_Y_LA_CAPACITACION_PARA_EL_SIGLO_XXI_Ed3_Vol_I/links/5fac38f2299bf18c5b69b81d/REVOLUCION-EN-LA-FORMACION-Y-LA-CAPACITACION-PARA-EL-SIGLO-XXI-Ed3-Vol-I.pdf#page=132
https://sci-hub.ru/https:/www.researchgate.net/profile/Tany-Fernandez-Guayana/publication/345742020_REVOLUCION_EN_LA_FORMACION_Y_LA_CAPACITACION_PARA_EL_SIGLO_XXI_Ed3_Vol_I/links/5fac38f2299bf18c5b69b81d/REVOLUCION-EN-LA-FORMACION-Y-LA-CAPACITACION-PARA-EL-SIGLO-XXI-Ed3-Vol-I.pdf#page=132
https://sci-hub.ru/https:/www.researchgate.net/profile/Tany-Fernandez-Guayana/publication/345742020_REVOLUCION_EN_LA_FORMACION_Y_LA_CAPACITACION_PARA_EL_SIGLO_XXI_Ed3_Vol_I/links/5fac38f2299bf18c5b69b81d/REVOLUCION-EN-LA-FORMACION-Y-LA-CAPACITACION-PARA-EL-SIGLO-XXI-Ed3-Vol-I.pdf#page=132
https://sci-hub.ru/https:/www.researchgate.net/profile/Tany-Fernandez-Guayana/publication/345742020_REVOLUCION_EN_LA_FORMACION_Y_LA_CAPACITACION_PARA_EL_SIGLO_XXI_Ed3_Vol_I/links/5fac38f2299bf18c5b69b81d/REVOLUCION-EN-LA-FORMACION-Y-LA-CAPACITACION-PARA-EL-SIGLO-XXI-Ed3-Vol-I.pdf#page=132
https://sci-hub.ru/http:/dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/19105
https://sci-hub.ru/http:/dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/19105
https://sci-hub.ru/http:/dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/19105
https://sci-hub.ru/http:/dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/19105
https://sci-hub.ru/https:/incyt.upse.edu.ec/ciencia/revistas/index.php/rctu/article/view/509
https://sci-hub.ru/https:/incyt.upse.edu.ec/ciencia/revistas/index.php/rctu/article/view/509
https://sci-hub.ru/https:/incyt.upse.edu.ec/ciencia/revistas/index.php/rctu/article/view/509
https://sci-hub.ru/https:/repositorio.utp.edu.pe/handle/20.500.12867/3446
https://sci-hub.ru/https:/repositorio.utp.edu.pe/handle/20.500.12867/3446
https://sci-hub.ru/https:/repositorio.utp.edu.pe/handle/20.500.12867/3446
https://sci-hub.ru/https:/repositorio.utp.edu.pe/handle/20.500.12867/3446
https://sci-hub.ru/https:/repositorio.utp.edu.pe/handle/20.500.12867/3446

Nombre del Articulo y link Afo Referencia APA

https:/repositorio.utp.edu.pe/handle/20

.500.12867/3446

12. Modelo conceptual de integracién | 2019 | Flérez Martinez, D. H. (2019). Modelo

de procesos conceptual de integracion de procesos de

de gestion de conocimiento para la gestion de conocimiento para la toma de

toma de decisiones estratégicas en decisiones estratégicas en organizaciones de

organizaciones de investigacion, investigacion, desarrollo e innovacién-1+ D+

desarrolloe ... i. Ingenieria Industrial.

https:/repositorio.unal.edu.co/handle/u

nal/77333

13. Sistema de gestion logistica, 2019 | Vallejos Pacheco, L. A. (2019). Sistema de

basado en BPMN, para incrementar la gestion logistica, basado en BPMN, para

eficiencia econdmica en la estacion de incrementar la eficiencia econdémica en la

servicios vallejos EIRL estacion de servicios vallejos EIRL.

http:/repositorio.uss.edu.pe/handle/20.

500.12802/6134

14. La relacion entre el mapeo de 2019 | Hamanaka, R. Y., & Soares, F. M. (2019). La

procesos y la modelizacion en el relacion entre el mapeo de procesos y la

contexto de modelizacion en el contexto de la gestion del

la gestion del conocimiento: estudio conocimiento: estudio de caso aplicado en

de caso aplicado en una biblioteca una biblioteca digital. Investigacion

digital bibliotecoldgica, 33(81), 223-240.

http:/www.scielo.org.mx/scielo.php?s

cript=sci_arttext&pid=S0187-

358X2019000400223

15. Modelo conceptual para 2018 | Medina-Nogueira, D., Nogueira-Rivera, D.,

la gestidn del conocimiento mediante Medina-Ledn, A., Medina-Nogueira, Y. E., &

el observatorio Assafiri-Ojeda, Y. E. (2018). Modelo
conceptual para la gestién del conocimiento

http:/scielo.sld.cu/scielo.php?script=sc mediante el observatorio. Ingenieria

i_arttext&pid=S1815- Industrial, 39(3), 283-290.

59362018000300283

16. Modelo de Gestion del 2018 | RUBIO ARRIAGA,Z.U.R.I.S.A.D.D. A.

Conocimiento apoyado en las
Tecnologias de Informacion
http:/search.ebscohost.com/login.aspx
?direct=true&profile=ehost&scope=si
te&authtype=crawler&jrnl=19000642
&AN=131479704&h=jsuFhFteFolXX
VIp7FBP023ckxkz37rd91lmzCH7Uyo
751Q9s0wMOv3EJzlInh%2BulyQZ8n

l., DE LA O BURROLA, V. G., & RUIZ
CORRALES, M. 1. S. S. A. E. L. (2018).
MODELO DE GESTION DEL
CONOCIMIENTO APOYADO EN LAS
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION. Revista Criterio
Libre, 15(28).
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https://sci-hub.ru/https:/repositorio.unal.edu.co/handle/unal/77333
https://sci-hub.ru/https:/repositorio.unal.edu.co/handle/unal/77333
https://sci-hub.ru/https:/repositorio.unal.edu.co/handle/unal/77333
https://sci-hub.ru/https:/repositorio.unal.edu.co/handle/unal/77333
https://sci-hub.ru/https:/repositorio.unal.edu.co/handle/unal/77333
https://sci-hub.ru/https:/repositorio.unal.edu.co/handle/unal/77333
https://sci-hub.ru/http:/repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/6134
https://sci-hub.ru/http:/repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/6134
https://sci-hub.ru/http:/repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/6134
https://sci-hub.ru/http:/repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/6134
https://sci-hub.ru/http:/www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X2019000400223
https://sci-hub.ru/http:/www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X2019000400223
https://sci-hub.ru/http:/www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X2019000400223
https://sci-hub.ru/http:/www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X2019000400223
https://sci-hub.ru/http:/www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X2019000400223
https://sci-hub.ru/http:/www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X2019000400223
https://sci-hub.ru/http:/scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362018000300283
https://sci-hub.ru/http:/scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362018000300283
https://sci-hub.ru/http:/scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362018000300283
https://sci-hub.ru/http:/search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=19000642&AN=131479704&h=jsuFhFteFolXXVlp7FBP023ckxkz37rd9IlmzCH7Uyo75IQ9s0wM0v3EJzlInh%2BuIyQZ8nF6%2F4EvnoLYWFCReQ%3D%3D&crl=c
https://sci-hub.ru/http:/search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=19000642&AN=131479704&h=jsuFhFteFolXXVlp7FBP023ckxkz37rd9IlmzCH7Uyo75IQ9s0wM0v3EJzlInh%2BuIyQZ8nF6%2F4EvnoLYWFCReQ%3D%3D&crl=c
https://sci-hub.ru/http:/search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=19000642&AN=131479704&h=jsuFhFteFolXXVlp7FBP023ckxkz37rd9IlmzCH7Uyo75IQ9s0wM0v3EJzlInh%2BuIyQZ8nF6%2F4EvnoLYWFCReQ%3D%3D&crl=c
https://sci-hub.ru/http:/search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=19000642&AN=131479704&h=jsuFhFteFolXXVlp7FBP023ckxkz37rd9IlmzCH7Uyo75IQ9s0wM0v3EJzlInh%2BuIyQZ8nF6%2F4EvnoLYWFCReQ%3D%3D&crl=c
https://sci-hub.ru/http:/search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=19000642&AN=131479704&h=jsuFhFteFolXXVlp7FBP023ckxkz37rd9IlmzCH7Uyo75IQ9s0wM0v3EJzlInh%2BuIyQZ8nF6%2F4EvnoLYWFCReQ%3D%3D&crl=c
https://sci-hub.ru/http:/search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=19000642&AN=131479704&h=jsuFhFteFolXXVlp7FBP023ckxkz37rd9IlmzCH7Uyo75IQ9s0wM0v3EJzlInh%2BuIyQZ8nF6%2F4EvnoLYWFCReQ%3D%3D&crl=c
https://sci-hub.ru/http:/search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=19000642&AN=131479704&h=jsuFhFteFolXXVlp7FBP023ckxkz37rd9IlmzCH7Uyo75IQ9s0wM0v3EJzlInh%2BuIyQZ8nF6%2F4EvnoLYWFCReQ%3D%3D&crl=c
https://sci-hub.ru/http:/search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=19000642&AN=131479704&h=jsuFhFteFolXXVlp7FBP023ckxkz37rd9IlmzCH7Uyo75IQ9s0wM0v3EJzlInh%2BuIyQZ8nF6%2F4EvnoLYWFCReQ%3D%3D&crl=c
https://sci-hub.ru/http:/search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=19000642&AN=131479704&h=jsuFhFteFolXXVlp7FBP023ckxkz37rd9IlmzCH7Uyo75IQ9s0wM0v3EJzlInh%2BuIyQZ8nF6%2F4EvnoLYWFCReQ%3D%3D&crl=c

Nombre del Articulo y link Afo Referencia APA

F6%2F4EvnoLYWFCReQ%3D%3D

&crl=c

17. Modelo de integracion inteligencia | 2017 | Martinez, A. C. G., Cuéllar, M. C., &

de negocios Bermudez, G. M. T. (2017). Modelo de

y gestion del conocimiento integracion inteligencia de negocios y gestion
del conocimiento. Redes de Ingenieria, 109-

https:/revistas.udistrital.edu.co/index.p 118.

hp/REDES/article/view/12482

18. Principios de la inteligencia 2017 | Serna, A., Acevedo, E., & Serna, E. (2017).

artificial en las ciencias Principios de la inteligencia artificial en las

computacionales ciencias computacionales. Desarrollo e
Innovacion en Ingenieria, 161

https:/www.researchgate.net/profile/E

dgar-Serna-

M/publication/331385353 Desarrollo

_e_innovacion_en_ingenieria_ed_2/li

nks/5¢c76e4ce92851¢c69504663b5/Des

arrollo-e-innovacion-en-ingenieria-ed-

2.pdf#page=162

19. Modelo de gestion 2017 | Herrera-Camacho, C. A. (2017). Modelo de

del conocimiento en érea gestion del conocimiento en area de atencion

de atencion de usuarios de un de usuarios de un organismo

organismo publico publico. Ciencias de la Informacion, 47(3),
27-35.

http:/cinfo.idict.cu/index.php/cinfo/art

icle/view/798

20. Gestion del conocimiento, 2019 | Almeda, L. D., Esther, Y., & Nogueira, M.

procesos e innovacion: una alianza (2019). Gestion del conocimiento, procesos e

para mejorar la gestion de la innovacion: una alianza para mejorar la

produccion cientifica gestion de la produccidn cientifica. no. May.

https://www.researchgate.net/publicati

0n/333022913 Gestion_del_conocimi

ento_procesos_e_innovacion_una_alia

nza_para_mejorar_la_gestion_de la p

roduccion_cientifica

21. EI BPMN como herramienta para | 2019 | Abril Jiménez, J. F. (2019) EI BPMN como

la optimizacion de los procesos en
entidades del sector publico

https:/repository.unimilitar.edu.co/han
dle/10654/34890

herramienta para la optimizacion de los
procesos en entidades del sector pablico.
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como herramienta de ayuda en la
auditoria de sistemas de informacién

http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.ph
p?script=sci_arttext&pid=S1390-
65422017000100148

Nombre del Articulo y link Afo Referencia APA
22. Definicion y propésito de la 2018 | Bibliotecas Duoc, U. C. (2018). Definicién y
investigacion aplicada. proposito de la investigacion
aplicada. Recuperado de: http://www. duoc.
http://www?2.duoc.cl/biblioteca/crai/de cl/biblioteca/crai/definicion-y-proposito-de-
finicion-y-proposito-de-la- lainvestigacion-aplicada.
investigacion-aplicada
23. Disefio de Bases de Datos 2017 | Capacho, J. R., & Nieto Bernal, W.
(2017). Disefio de bases de datos.
Universidad del Norte.
24. Guia de referencia para la 2017 | Schwarz-Diaz, M. (2017). Guia de referencia
elaboracion de una investigacion para la elaboracion de una investigacion
aplicada. aplicada.
https://repositorio.ulima.edu.pe/bitstre
am/handle/20.500.12724/6029/Schwar
z_guia_investigacion_aplicada.pdf?se
guence=1&isAllowed=y
25. Guide to the Business Process 2018 | CBOK, B. (2009). Guide to the business
Management Common Body of process management common body of
Knowledge (BPM CBOK®) knowledge. Versao, 2, 2009.
Version 3.0 de la ABPMP
International, Sociedad profesional
para profesionales en gestién de
procesos de negocios
26. Sistemas basados en conocimiento | 2017 | Proafio Escalante, R. A., Saguay Chafla, C.

N., Jacome Canchig, S. B., & Sandoval
Zambrano, F. (2017). Sistemas basados en
conocimiento como herramienta de ayuda en
la auditoria de sistemas de

informacion. Enfoque UTE, 8, 148-159.

Fuente: Elaboracion propia

Del listado anterior, los siguientes cinco articulos son considerados de mayor peso para ser

analizados como parte del desarrollo de esta investigacion:

1. Disefio de Bases de Datos, producido por la Universidad del Norte de Colombia ubicado

en ranquin mundial de No. 3 en la produccién de documentacién por parte del SJR,

Scimago Journal & Country Rank, como se muestra en la siguiente imagen.
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llustracion 6. Rankig Scimago Journal & Country Rank, SJIR
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2. Digital Transformation in Higher Education Institutions with Business Process

Management: Robotic Process Automation mediation model, document publicado por

la IEEE. Este articulo ha sido usado (visto, consultado o bajado de la web), 69 veces

desde en el afio 2020 y ubicado en el ranking de SJR, Scimago Journal & Country Rank,

de numero 13, como se muestra en la siguiente imagen:

llustracion 7. Rankig Scimago Journal & Country Rank, SJIR
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3. Automated de novo molecular design by hybrid machine intelligence and rule-driven

chemical synthesis, publicado por Nature Machine Intelligence, ubicado en el SJR,

Scimago Journal & Country Rank, de numero 16 como se muestra en la siguiente

imagen.

llustracion 8. Rankig Scimago Journal & Country Rank, SJIR
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4. Tecnologias de informacién y gestion del conocimiento: integracién en un sistema,

articulo publicado por la Universidad de Murcia de Espafia, ubicado en el SJR, Scimago

Journal & Country Rank, de nimero 3 en el indice, como se muestra en la siguiente

imagen:

llustracion 9. Rankig Scimago Journal & Country Rank, SJR
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5. Propuesta de clasificacion de las herramientas - software para la gestion del

conocimiento, publicado por Scielo.Org, Revista Cubana de Informacion en Ciencias

de la Salud de Cuba, ubicado en el SJR, Scimago Journal & Country Rank, de nimero

11, como se muestra en la siguiente imagen:

llustracion 10. SJR, Scimago Journal & Country Rank

Revista Cubana de Informacion en Ciencias de la Salud
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El INAMU es una Institucion que brinda servicios a través de atenciones presenciales,

telefonicas y mediante redes sociales, sin embargo, se ha detectado que la cantidad de

personas funcionarias, no cubre la totalidad de la demanda.

A continuacion, se detallan los servicios que brinda el INAMU:

e Capacitacion a mujeres en su diversidad y en distintos temas en el marco del

Consenso de Montevideo.

e Atencion directa a mujeres en violencia, empresariedad e informacion y

orientacion en derechos.

e Produccion y divulgacion de conocimientos y materiales especializados en

género.

e Asistencia técnica y capacitacion en género a funcionarios y funcionarias

publicas.
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Por lo anteriormente expuesto, el presente trabajo se enfoca en el andlisis y disefio de
una base de datos de conocimiento, que permita brindar informacion a los niveles
superiores pero que como valor agregado pueda autogestionar servicios de asesoria,
acompafiamiento y atencién a las mujeres, mediante el uso de las tecnologias de
informacion. Asi las cosas, para fundamentar y lograr determinar lo anterior, se utilizara
en primera instancia el Método de Caso o analisis de casos, que permita mediante una

serie de pasos formalmente establecidos cumplir el primer objetivo del presente estudio.

8.1.1 Meétodo de Caso o (MdC), o analisis o estudio de casos:

El Método del Caso es conocida desde el siglo XX, tiene su origen en la Universidad de Harvard,
es una técnica de aprendizaje que utilizan las Escuelas de Negocio como herramienta para
solucionar problemas empresariales, como apoyo a los Directivos y Gerentes en el ejercicio de

su desempefio a la cabeza de su profesion.

El Método del Caso permite aplicar los conocimientos de la técnica para solucionar situaciones
reales, como apoyo a la toma de decisiones, emitir juicios y realizar valoraciones razonadas,
interactuando con la realidad de los problemas, segln indica Ignacio Cafaveral, en su articulo
sobre Introduccion Método del Caso, es un método totalmente participativo bajo la perspectiva

de una situacion real, ver detalle:

El Método del Caso es un método de aprendizaje basado en la participacion,
cooperativa y en el didlogo democrético de los participantes sobre una situacion
real. (Cafaveral, 2020)

Segun indica el autor en la teoria, no hay una respuesta completamente correcta o incorrecta. Lo
importante es la utilizacion del método de formulacién para determinar un problema, el proceso
gue se sigue, la interaccion dentro del grupo y los cambios que permiten sacar conclusiones y /

0 actitudes sobre un tema especifico.
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No todas las situaciones son iguales. Cada proceso de aprendizaje requiere parametros
especificos, que pueden no ser adecuados para otros supuestos o0 entornos comerciales,

destacando tres categorias de aprendizaje:

Anélisis simple: El cual incluye analizar el caso, examinar los puntos clave o hechos descritos
en el mismo, formular variables basadas en diferentes puntos de vista en un contexto dado y

realizar discusiones reflexivas.

Anaélisis y solucién: Consiste en el analisis previo de variables o hechos detectadas y busqueda
de soluciones posibles.

Y para finalizar el Andlisis y deduccion: Consiste en el analisis con base en la l6gica razonada,
justificada, con base en principios, conocimientos 0 normas de seleccién aplicados a los

problemas planteados por el caso.

Con base en lo anterior, para este estudio se utilizara la guia de pasos del Método del Caso,

facilitada por el Profesor Rall Chang Tam’, (TAM, 2021) a continuacion, el detalle:

Paso 1 Busqueda de datos relevantes.
Paso 2 Identificacion del Problema Focal.
Paso 3 Andlisis de los Problemas en funcién del problema focal.

Paso 4 Determinar Necesidad, sobre los problemas encontrados y planteados por

cada grupo de datos.

Paso 5 Brindar Alternativas de solucion por grupo de interés.

" MBA. Ing. Rall Chang Tam, Guia para aplicar el Método de Solucion de casos ,(2021). Recuperado de:
https://www.youtube.com/watch?v=KTXbqu6Bm11&t=460s
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Paso 6 Recomendaciones sobre una de las alternativas identificadas.
Paso 7 Conclusion General del andlisis del caso y sus implicaciones.

Para efectos del presente estudio se estaran efectuando los pasos del método de casos en la
recopilacion de los datos relevantes sobre la problematica, los cuales seran agrupados y
analizados con el fin de identificar el problema focal, una vez logrado lo anterior, se procedera
a elaborar el diagrama de Ishikawa o de causa y efecto, asi como el plan de intervencion para

proporcionar la mejor solucion.

8.1.2 Diagrama de Ishikawa o de causa y efecto

Diagrama de Causa y Efecto

Un diagrama de causa y efecto es una representacion de varios elementos identificados como
causas que pueden causar ciertos problemas considerados efectos en el sistema. Fue desarrollado
en 1943 por el profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Se le llama también diagrama de Ishikawa o
diagrama de espina de pescado por su parecido a un esqueleto de un pez, su principal utilizacion
es en la investigacion de procesos y situaciones que permitan recolectar datos para resolver

problemas.

Los diagramas de causa y efecto se utilizan para determinar las posibles causas de un problema
en particular. Su forma gréfica permite organizar una gran cantidad de informacion sobre el
problema y determinar con precision las posibles causas y determinando el problema principal

o focal.

Se diagrama a partir del problema principal, especifico y concreto, el cual proporcionara una
mejora o un control. Este se dibuja en lo que denomina la cabeza del pescado. Posteriormente,

se dibuja y marcan todas las espinas principales, las cuales representan las causas del problema.
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Segln el documento electréonico denominado Causa/efecto del sitio web: Ciencia y Técnica
Administrativa, Cyta®, (cita, sf), no existe una identificacion de categorias o causas mas
comunes fija, pero normalmente se utilizan: materiales, métodos, maquinas, personas, entre
otros. Cuando ya no se visualicen mas ideas se analizara el diagrama en busca de métodos para

recoleccion de datos.

La propuesta de esta investigacion incluye la elaboracion de un diagrama de Ishikawa, con los
insumos que se identifiquen en esta etapa, se procedera a definir un proceso de atencion con
base en el proceso de negocio analizado, el cual permitird comprender la situacion actual para

dar un disefio a la solucion.

8.1.3 Proceso de negocio

Un proceso de negocio representa el funcionamiento de la empresa, involucra las Tareas que
realizan las personas o sistema que dan como producto los resultados sobre su gestion o razon
de ser. Un ejemplo aplicado es el descrito por Ignacio Gavilan®, (Gavilan, 2018), el cual describe
una compafiia de logistica que se apoya en capacidades de comercio electronico. Describe que
en esa comparfiia habra una serie de personas: tales como operadores de almacén o habra
conductores y tendran que manejar un sistema de informacion, un portal web y quizé un sistema
de registro de todas las interacciones con los clientes, para gestionar los pedidos, cobros,
devoluciones, entregas, entre otros, hasta concluir un servicio o venta, a eso llama el autor un
proceso de negocio o empresarial, el cual esta relacionado con la razén de ser de la empresa o
Institucion como en el caso de este estudio, que se relaciona con la gestion de atencién a las

mujeres en derechos humanos.

8 Ciencia y Técnica Administrativa, Cyta de la Editorial Técnica Administrativa, (sf),
Recuperado de:
http://www.cyta.com.ar/biblioteca/bddoc/bdlibros/herramientas_calidad/causaefecto.htm

% Ignacio Gavilan, ¢ Qué es un proceso de negocio?, (2018). Recuperado de: Recuperado de:
https://ignaciogavilan.com/
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8.1.4 Business Process Management (BPM) - Guide to the CBOK®:)

Con base en lo expuesto, como parte del marco utilizado para la modelacién del nuevo proceso
de atencion para la atencion de las personas, sera utilizado complementariamente el Manejo de
Procesos de Negocio o como se le conoce por sus siglas BPM. A continuacion, se hace una
sintesis de esta metodologia, con el fin de fortalecer el modelado de informacién que servira de
insumo para la solucién a proponer en este estudio.

La Guia de CBOK define la metodologia de BPM, como, una disciplina de gestion de procesos
que combina la estrategia y los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades
del cliente, la cual esta liderada por la ABPMP°, (ABPMP, 2018). La tendencia actual de BPM
se centra en procesos multifuncionales que toda empresa o Institucion define como valor
agregado a los clientes (internos y externos). Un ejemplo aplicado a lo anterior es la gestion de
procesos que permite crear practicas comerciales solidas para aumentar la eficiencia del trabajo,
aumentar la eficiencia, la agilidad y aumentar la inversién. Algunos beneficios de usar BPM
son: Agilidad en el desempefio, informacion para simplificar el proceso de mejora continua.

Algunos conceptos importantes de esta guia metodologica, dentro del BPM son los siguientes:

e Modelado de Procesos: Comprender la gestion que se realiza.

e Analizar: Se analiza la situacion actual y la eficiencia y eficacia.

e Diseflar e nuevo proceso: Partiendo del andlisis y la mejora identificada se disefia el
NUEevo proceso.

e Transformacion BPM: Ejecucion del cambio, desde su planificacion hasta la
implementacidn respectiva. Se enfoca en el cambio de procesos del ciclo de vida desde

su planeacién hasta la implementacion.

La gestion por procesos es una forma de gestionar toda la organizacién basandose en los
procesos, entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor

agregado sobre una entrada para conseguir un resultado; pero lo que tiene importancia es el

10 Association of Business Process Management Profesional, ABPMP

62



proceso en su conjunto, no sus partes por separado. La Guia de CBOK define la gestion por

procesos de la siguiente manera:

Para la gestion de los procesos de negocio de una organizacion, se propone
entonces una serie de etapas y actividades que establecen el ciclo de desarrollo
de un proyecto de BPM, que se debe seguir para alcanzar de forma eficaz todos
los objetivos y beneficios perseguidos por la gestion. (Ciclo de vida del Business
Process Management (BPM), 2021)

Para ilustrar lo anterior, se adjunta la siguiente imagen que representa las principales fases del
ciclo de vida del BPM:

llustracion 11. Las principales fases del ciclo de vida del BPM

Modelado
Descubrimiento

Despliegue

Optimizacion

Monitoreo (BAM) Ejecucién

Fuente: Las principales fases del ciclo de vida del BPM. Recuperado de:

https://www.evaluandoerp.com/ciclo-vida-del-business-process-management-

bpm/

Como dice el autor Renato de Laurentiis en su articulo “BPM y Transformacion Digital no es

solo un proyecto tecnolégico. Es un proyecto empresarial”, publicado por el Club BMP!:

Club BPM, Centro Oficial del BPM, Espafia y Latinoamérica.
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La Gestion, Automatizacion e Inteligencia de Procesos, BPM (Business Process
Management), sigue avanzando en todo el mundo y sigue evolucionando debido
al gran avance de las nuevas tecnologias tales como Internet de las Cosas (10T),
Dispositivos Moviles, Tecnologia Cognitiva, Big Data, Analitica Predictiva,
Cloud Computing, Realidad Aumentada, Drones, etc.; y también a la creciente
importancia que se le da a la gestion de los procesos. (Laurentiis, 2017)

Como parte de la metodologia se utiliza el SIPOC, el cual es una herramienta de documentacién
de procesos que forma parte del BPM, y sera utilizada para elaborar el nuevo proceso para el
INAMU, sobre la atencidn a través de herramientas tecnolégicas como propuesta de solucion

que se disefiara en este estudio.

8.1.5 Sistema de informacion

Como parte de la solucion propuesta se espera contar con un sistema de informacion facilite
informacidn a la poblacion interna y externas del INAMU, por lo que se procede a profundizar
en el concepto de sistemas de informacion y los tipos de sistemas méas comunes que se localizan

actualmente.

Por lo general un sistema permite convertir datos brutos en informacién Gtil para la toma de
decisiones. Contiene componentes interrelacionados que trabajan juntos para recopilar,
procesar, almacenar y difundir informacién para respaldar la toma de decisiones. Ademas,
apoyan la coordinacion, control, analisis y visualizacion de la organizacién. Por otro lado, a
través de los sistemas se utiliza el flujo de almacenamiento, procesamiento y comunicacion
dentro de una empresa o Institucion y estan relacionados con software, redes, intranets, sitios

web, servidores, bases de datos y telecomunicaciones, entre otros.

Existe gran variedad de sistemas de informacion que pueden tener diferentes fines pero todos
siempre van a estar almacenados en servidores, computadoras o la nube, dependeran de software
para ser administrados dentro de hardware, contendrd bases de datos, o librerias y siempre

dependeran de una red de comunicaciones para su utilizacion.
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8.1.6 Base de Datos de Conocimiento o Knowledge Base (KB)

Los sistemas expertos funcionan con una base de datos del conocimiento que permiten
interactivamente brindar informacion ya sea para brindar servicios o bien para facilitar
informacion a los altos niveles para toma de decisiones mediante la recopilacion,
almacenamiento y acceso de informacion desde diferentes medios, se hace una recopilacion de
informacidn sobre las bases de datos de conocimiento o knowledge base.

Una Base de Datos de conocimiento es un servicio o producto en linea, cuyos datos contenidos
pueden ser varios departamentos o personas colaboradoras, sobre temas especificos.

Hoy dia vivimos en un mundo donde la mayoria de las personas se desenvuelve a través de
dispositivos mdviles conectados a internet, por lo que las empresas o Instituciones deben
preocuparse por la forma en que facilitan los servicios o informacién por este medio en forma
mas practica, precisa y clara, sacando provecho de esta, mediante una base de conocimientos
potente, interactiva y dindmica. La misma puede iniciar por etapas brindando informacién
sencilla o completa. Una base de conocimientos es una de las formas mas faciles y econdémicas

de satisfacer a los clientes (y empleados) a través de la informacion.
8.1.7 Aplicacion Movil

La base de datos de conocimiento descrita en el apartado anterior serd base para proporcionar
informacidn no solamente a las personas funcionarias sino también para facilitar informacion a
las personas usuarias del INAMU, o sea a las mujeres que acuden a la Institucién por asesoria,
acompafiamiento y atencién. Para efectos de este estudio, se realizara el analisis y disefio de una
aplicacion movil que sea accedida desde cualquier dispositivo movil, para autogestionar

consultas sobre derechos humanos a las mujeres.

Una aplicacion movil, es una aplicacion disefiada para ejecutarse en un dispositivo movil (que
puede ser un teléfono inteligente o una tablet), la cual permite brindar un servicio en forma agil,
para diferentes funcionalidades, las hay segun la marca de dispositivo mdvil inclusive. No son
sistemas integrados, sino mas bien cubren funcionalidades especificas, delimitadas, las cuales
pueden ser integradas mediante una base de datos de conocimiento. A continuacién, se

mencionaran algunas tecnologias claves para el desarrollo de una aplicacion movil:
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Aplicaciones Nativas: Son las que estan disefiadas para un Unico sistema operativo ya sea
Android o 10S, o bien para una plataforma especifica. Por lo general son de alto rendimiento y
excelente experiencia de usuario, segun indica Luis Herazo en su articulo ¢Qué es una aplicacion
movil?!2 (Herazo, 2020), creadas bajo la Interfaz de Usuario del dispositivo nativo. Las
aplicaciones nativas solo se pueden descargar de la tienda de aplicaciones propia e instalarlas
directamente en el dispositivo. Es por eso por lo que primero deben pasar por un riguroso

proceso de liberacion. La mayor desventaja de las aplicaciones nativas es el costo.

Aplicaciones Web Progresivas: Representan una combinacion de las aplicaciones moviles y
las paginas web tradicionales, las cuales no requieren ser instaladas en los teléfonos inteligentes,
por lo tanto, consumen menos recursos. Adicionalmente, son compatibles con cualquier modelo
por mas sencillo que sea no dependen de una conexion permanente a internet y su costo es menor
seglin se menciona en el sitio web de la Empresa Conexion ESAN, publicado en la web®?,
(Conexién ESAN, 2020).

Plataforma de cddigo abierto: Es una plataforma que cualquier desarrollador puede acceder,
mejorar o0 modificar, es de acceso libre para cualquier uso, ya sea estudio, comercio o
inclusive para conocimiento personal, sin costo alguno. Un ejemplo de estas plataformas es
Xamarin: que es una plataforma de acceso libre, que permite desarrollar aplicaciones que
funcionan para cualquier plataforma y no tiene costo alguno, seglin la Empresa Microsoft!4,
(Microsoft, 2020).

Es compartida por los desarrolladores hasta en un promedio del 90 % de la aplicacién entre
plataformas, permitiéndoles escribir la I6gica de negocio en un solo lenguaje, pero para

diferentes plataformas. A continuacion, se muestra la arquitectura del funcionamiento de la

121 uis Herazo, ¢Qué es una aplicacion movil?, (2020). Recuperado de:
https://anincubator.com/que-es-una-aplicacion-movil/

13Conexion ESAN, (2020). Recuperado de: https://www.esan.edu.pe/apuntes-
empresariales/2020/01/cuales-son-las-nuevas-tendencias-en-aplicaciones-moviles/
14 Microsoft, ;Qué es Xamarin?, (2020). Recuperado de:
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plataforma Xamarin investigada, la cual se considera la mas optima para el desarrollo de

aplicaciones mdéviles como la solucién que se quiere facilitar en el presente estudio:

Funcionamiento de Xamarin:

llustracion 12. Arquitectura Tecnologica General de Xamarin

* Android Native Ul ‘ i0S Native Ul

m 2 ; Mono (Full AOT) Objective-C

rnel Unix-Like Kernel

Fuente: Arquitectura Tecnoldgica General de Xamarin. Recuperado de:

https://docs.microsoft.com/es-es/xamarin/get-started/what-is-xamarin

La plataforma Xamarin es utilizada mediante la plataforma de aplicacion .NET, que controla de
forma automatica tareas como la asignacion de memoria, la recoleccion de elementos no

utilizados y la interoperabilidad con las diferentes plataformas méviles Android y 10S.

8.1.8 Almacenamiento de datos

Para lograr la integracién de informacién y conforme con el proceso de crecimiento que tienen
las base de datos, se debe utilizar un medio de almacenamiento de datos, que no solamente sirva
como espacio centralizado que permite el almacenamiento, la organizacién, y el acceso donde

se mantiene y difunde informacidn digital, sino que también brinde valor agregado a los datos.

Los avances tecnoldgicos estan generando mas datos, por lo que debe estar disponible un
almacenamiento eficiente para almacenar toda la informacién y acceder a ella. El
almacenamiento de datos ha cambiado mucho, empezando por los sistemas de disco, es probable
que se sigan utilizando los sistemas de disco, pero de una forma mas digital: hoy estan

conectados a la red y definidos por software.
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El almacenamiento de datos tiene un proceso de uso de tecnologia. Se aplica a los bytes y bits
del sistema en el que las personas confian todos los dias para organizar, distribuir y archivar
informacidn. Se ha vuelto tan importante en todos los servicios: desde una simple aplicacion,
contenido multimedia, direcciones, contactos, protocolos de red, y todo lo relacionado con el
mundo digital. Existen diferentes tipos de dispositivos de almacenamiento, a continuacion, se
mencionan los mas importantes ligados a este estudio, extraidos de la pagina web

Kionetworks®, (Kionetworks, 2021):

Dispositivos de almacenamiento en la nube:  Almacenamiento compartido en distintos
servidores muy potentes, ubicados en diferentes partes del mundo y para su uso se requiere
de aplicaciones, exploradores, autenticacion y acceso desde una pagina web. Es beneficioso
porque no se tiene que invertir en infraestructura dado que las empresas que usan el servicio
solamente pagan por acceso, permitiendo aumentar o eliminar capacidad bajo demanda y es de

rapida implementacion.

Dispositivos de almacenamiento hibrido: Corresponde a la utilizacién de dos plataformas
tecnoldgicas para almacenar la informacion una en la nube y otra puede ser local. Combina

tecnologia magnética con electronica o bien Optica y magnética.

Dispositivos de almacenamiento electronico: Permite almacenar datos en celdas de memoria

electrénica, ya sea temporal o permanente.

Dispositivos de almacenamiento optico: Son tecnologias laser que permiten guardar datos en

superficies electromagnéticas.

15 Kionetworks, ¢Qué es el almacenamiento de datos?, (2021). Recuperado de:
https://www.kionetworks.com/blog/data-center/que-es-el-almacenamiento-de-datos
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8.1.9 Computacion en la Nube

Como complemento al apartado anterior donde se mencionaron algunos beneficios del
almacenamiento en la nube, se debe mencionar qué es computacion en la nube, con el fin de
conceptualizar el término general, asi como su funcionalidad.

Corresponde a servicios en la nube facilitados mediante internet desde cualquier dispositivo
movil o fijo ubicado en cualquier lugar, que ofrece sistemas como servicio, en donde la empresa
0 institucidn no debe invertir en plataforma tecnologica, dado que la plataforma es compartida

por ende mas econodmica su utilizacion y mas segura.

8.1.10 Inteligencia Artificial

Como valor agregado de la computacion en la nube hoy dia existen herramientas que permiten
la simulacién o expresion de la inteligencia a través de las maquinas y software, logrando el
aprendizaje o la percepcion o inclusive el razonamiento a través de la programacion, a esto se

le llama Inteligencia Artificial o bien 1A.

La inteligencia artificial permite que los sistemas perciban el entorno para los que fueron
desarrollado, se relacionen con él, resuelvan problemas y actden con fines especificos. Se
reciben inicialmente datos, los cuales son preparados o recopilados mediante su mismo
funcionamiento, los procesa y responde. Los sistemas de inteligencia artificial pueden ajustar
su comportamiento el cual les fue programado, les permite analizar los efectos de acciones
previas y trabajar de forma autonoma. Tanto la inteligencia artificial como la ciencia de datos

implican recolectar, analizar y compilar grandes conjuntos de datos, con diferentes objetivos.

La inteligencia artificial se centra en toma decisiones basadas en datos: la ciencia de datos se
centra en el uso de las matematicas, las estadisticas y el aprendizaje automatico para extraer
informacién de los datos. Al utilizar las matematicas y la légica, los sistemas informaticos
simulan el razonamiento que aprenden las personas partiendo de los datos o informacion.

La inteligencia artificial existe en todos los aspectos de la vida diaria: de hecho, esta tan

estrechamente relacionada con nuestra vida diaria que a veces la ignoramos. Como ejemplos del
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uso diario de la inteligencia artificial, se encuentran los siguientes: aplicaciones médicas,
optimizacion de rutas, asistentes de voz, video o reconocimiento facial, entre muchos otros. A
continuacion, se mencionan algunas de las ramas que componen la Inteligencia Artificial:

Mediante esta plataforma se pueden analizar iméagenes, interpretar voz, interactuar de forma
natural y hacer predicciones de datos para brindar respuestas, mediante la integracién de

tecnologias como se muestra en la siguiente ilustracion:

Ilustracion 13. Integracion de tecnologias en la Inteligencia Artificial

Artificial Intelligence

Any technique that enables computers
@ to mimic human intelligence. It includes
machine learning

Machine Learning

A subset of Al that includes techniques that
enable machines to improve at tasks with
experience. It includes deep learning

Deep Learning

Il A subset of machine learning based on

1 neural networks that permit a machine to
train itself to perform a task.

Fuente: Empresa Microsoft, recuperado de: Inteligencia artificial - Azure Architecture Center |
Microsoft Docs

Partiendo de la imagen anterior, a continuacion, se facilitan algunos conceptos que intervienen
en la inteligencia artificial mencionados por la empresa Microsoft en su sitio web, mediante la

autora Maggsl*®, (Maggsl, 2020), ver detalle a continuacion:

Conceptos de inteligencia artificial:

Algoritmo: secuencia de calculos y reglas que permiten solucionar problemas o analizar datos,
compuesto por instrucciones que se ejecutan paso a paso mediante preguntas, escritas en

lenguaje matematico y cddigo de programacion sencillos o complejos.

16 Maggsl, Microsof, (2020). Recuperado de: https://docs.microsoft.com/es-es/azure/architecture/data-guide/big-
data/ai-overview
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Machine Learning: aprendizaje automéatico mediante el estudio de algoritmos informaticos
que pueden perfeccionarse en forma automatica, mediante el uso que se les dé, o sea aprenden
a partir del uso de esos datos. Los algoritmos de Machine Learning se construyen mediante un
modelo basado en datos de muestra, conocidos como datos de entrenamiento, para hacer

predicciones, decisiones o tareas especificas.

Segun la empresa Microsoft!’ en su articulo sobre Modelo de Aprendizaje automatico publicado
en el afio 2021, el modelo de aprendizaje es un archivo que se ha entrenado para reconocer
determinados tipos de patrones, mediante un conjunto de datos, y un algoritmo que usa para
averiguar y obtener informacion de esos datos. Y asi usarlos para desglosar los datos no
consultados anteriormente y realizar predicciones, ademas, este tipo de modelo se puede utilizar
en una aplicacion que pueda reconocer cualquier emocion del usuario, a través de patrones de

prediccion de resultados, como se muestra en la siguiente ilustracion:

llustracion 14. Modelo de Aprendizaje de Microsoft

Extract patterns from data Use patterns to predict
results
bge & ) =
101010 m
ololol
lololo g

Fuente: Microsoft. Recuperado de: https://docs.microsoft.com/es-es/windows/ai/windows-
ml/what-is-a-machine-learning-model

El modelo cuenta con datos etiquetados o ejemplos existentes en los que puede describir la

situacion y asignarla al resultado correcto.

La empresa Microsoft ofrece formatos especiales neuronales para sus modelos, a través de

diferentes herramientas, segin sea la necesidad. Estos pueden inclusive descargarse desde la

7 Microsoft, Modelo de Aprendizaje, (2021). Recuperado de: https://docs.microsoft.com/es-
es/windows/ai/windows-ml/what-is-a-machine-learning-model
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plataforma, ya entrenados o bien entrenar uno propio. A medida que aprende el modelo,
encontraremos problemas con la clasificacion supervisada, la clasificacion no supervisada, la
clasificacion semi supervisada o la clasificacion parcialmente supervisada, los cuales se deberan

atender en forma personalizada.

Para efectos del presente estudio se estard analizando la posibilidad de integrar a la propuesta
Machine Learning por considerarse que se puede aplicar al modelo predictivo para brindar una
respuesta rapida mediante escenarios de entrenamiento en materia de derechos humanos de las

mujeres. Es un constante aprendizaje a partir de los modelos automaticos que se generen.

Aprendizaje profundo: aprendizaje automatico que se autoevalla si los resultados o
predicciones son correctas, usa algoritmos para el analisis de datos a mayor escala, utilizando
redes neuronales artificiales, las cuales estdn compuestas de varias capas de algoritmos.

Cada una de las capas contenidas analiza datos entrantes, los procesa y genera otras capas de

aprendizaje. Inclusive se pueden utilizar varias redes neuronales.

Bots: son programas automatizados de software los cuales fueron disefiados para realizar tareas
especificas complejas o sencillas, con el tiempo se ha incrementado su utilizacion dado que se
han integrado con inteligencia artificial y otras tecnologias para brindar autoservicios
automatizados simulando la actividad humana y toma de decisiones. Como valor agregado

utiliza la voz y la interpretacion de sentimientos.

Sistema auténomo: aportan inteligencia a las maquinas para que puedan adaptarse a entornos
cambiantes para lograr un objetivo especifico como por ejemplo los edificios automatizados
clase A, con operaciones automatizadas, tales como la iluminacion, la ventilacién, el aire

acondicionado y la seguridad.
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8.1.11 El modelo de redes neuronales

Como indica la empresa IBM en su articulo: El modelo de redes neuronales 8 (IBM, 2021), las
redes neuronales son modelos matematicos que intentan imitar el comportamiento del cerebro
humano, y asi lograr la construccion de sistemas capaces de presentar un cierto comportamiento
inteligente y generalmente se organizan en la capa de entrada, ocultas y la capa de salida. Y asi,
es como la red aprende examinando los registros individuales, generando una prediccién para
cada registro y realizando ajustes a las ponderaciones cuando realiza una prediccion incorrecta.
Este proceso se repite muchas veces y la red sigue mejorando sus predicciones hasta haber

alcanzado uno o varios criterios de parada, como se muestra en la siguiente ilustracion:

llustracion 15. Ejemplo de Red neuronal

input layer hidden layer output layer
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Fuente: IBM. Recuperado de: https://www.ibm.com/docs/es/spss-

modeler/SaaS?topic=networks-neural-model.

El presente estudio permitira conceptualizar la tecnologia que permitird implementar el

aprendizaje automatico a través de una aplicacion movil mediante la implementacion de

18 Empresa IBM, El Modelo de Redes Neuronales, (2021). Recuperado de: https://www.ibm.com/docs/es/spss-
modeler/SaaS?topic=networks-neural-model
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inferencias de aprendizaje automético o sea recursos entrenados en la nube, proporcionando las

siguientes ventajas:

« Facilidad de desarrollo.

o Amplia compatibilidad de hardware.

o Resultados en tiempo real.

o Los resultados estan disponibles de manera rapida y eficaz para su uso en cargas de trabajo
de rendimiento intensivo.

o Mayor flexibilidad.

o Costos operativos reducidos.
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CAPITULO 3: DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL
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9 INSTRUMENTOS UTILIZADOS, MUESTRA, VARIABLES

El disefio propuesto para esta investigacion es mediante la accion participativa y transformadora
o0 sea utilizando un método de investigacion y aprendizaje de como se realiza la atencién a las
personas en el INAMU, posteriormente, realizar un analisis critico con la participacion activa
del personal y las mujeres que se atienden, el cual estara orientado a promover un cambio 0
transformacion a través de la implementacion de las tecnologias de la informacion, considerando

que la atencion se brinda principalmente mediante sesiones presenciales y via telefénica.

9.1 Instrumentos utilizados:

Los instrumentos de recoleccion de datos a utilizar en el desarrollo de este estudio, seran
mediante encuestas a las personas funcionarias y a las mujeres que acuden a los servicios del
INAMU, ambos procesos permitiran conseguir los datos, que podran ser analizados, para efectos
de definir los hallazgos y las etapas para el desarrollo de una propuesta metodoldgica para el
analisis y disefio de un sistema de base de datos de conocimiento basado en inteligencia
artificial, con infraestructura en la nube, que permita apoyar el primer nivel de servicios de
asesoria, acompafiamiento y atencion a las mujeres sobre derechos humanos, que brinda el
INAMU, en el afio 2021.

Las encuestas son un método de investigacion y recopilacion de datos utilizadas para
obtener informacion de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen una
variedad de propositos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de la

metodologia elegida y los objetivos que se deseen alcanzar. (QuestionPro, 2021)

Con base en la referencia anterior, para obtener los datos se suelen utilizar procedimientos
estandarizados, con el fin de obtener igualdad de condiciones a la hora de que las personas
respondan, con el fin de evitar sesgos o influencias en los estudios. Para lograr lo anterior, se
utilizara un instrumento elaborado con preguntas que puede distribuirse en papel o bien en

medios digitales.
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Para efectos de la presente investigacion la informacion seréd recopilada en papel y digital
mediante dos formularios, elaborados como encuestas dirigidas a la poblacién meta que son las
mujeres que atiende el INAMU y el personal que realiza dicha atencidn, para recopilar su criterio
con respecto a la propuesta, asi como, un tercer instrumento de entrevista técnica informética.
Ver los formularios elaborados en el Anexo No. 1 Instrumentos de encuestas y entrevista

elaborados.

9.1.1 Otras Herramientas de Apoyo para el procesamiento de datos:

. Método del Caso (MdC) o estudio de casos: es la metodologia que sera utilizada para
desarrollar la investigacion, mediante el analisis de problemas, y representaciones, que
permiten obtener una solucion viable. Este método fue desarrollado por la Universidad
de Harvard en el afio 1870, en el apartado Fuente de Informacion se detallara la
funcionalidad de esta herramienta como parte del estudio, sin embargo, a continuacion,
se detallan los instrumentos que como parte de esta metodologia se desarrollara lo

siguiente:

e Anadlisis de Problemas.
o ldentificacion del problema focal.
o Analisis de los tipos de problemas relacionados agrupados con sus
necesidades y recomendaciones desde el punto de vista de recurso humano,
saturacion de servicios, tecnologias de informacion aplicadas y la falta de

informacién oportuna.
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Elaboracion de Diagrama de Ishikawa o Espina de Pescado: corresponde a un diagrama
de causa y efecto, que se elabora a partir del levantamiento de las causas-raices del
problema principal identificado, analizando todos los factores que involucran la
ejecucion del proceso y todos los aspectos que pueden incidir en dicho problema, para
lo cual se identifican las causas especificas las cuales son analizadas y probadas, con el
fin de comprobar cuéles de ellas estan realimente causando el efecto que corresponde al
problema que se quiere eliminar. En resumen, eliminando las causas, se elimina el
problema.

Modelado de procesos y datos utilizando el Business Process Management (BPM), 6
Gestion de Procesos de Negocio: mediante la aplicacién de un enfoque para la
optimizacion de recursos y tiempos, para realizar el analisis, modelado, publicacion,
optimizacion y control sobre los procesos que involucran tanto a las personas, de una
organizacion o institucion, como las aplicaciones, documentos entre otros. Este enfoque
sera utilizado para construir el nuevo proceso de atencion para el INAMU.

Propuesta Tecnoldgica para la solucion, mediante el Microsoft VISIO y DRAWIO:
herramientas que permiten elaborar flujos de procesos en forma grafica.

Office 365: Utilizacién de herramientas que ofrece la plataforma con el fin de elaborar,
documentos, cuadros, graficos y entrevistas con el personal.

Plataforma tecnolégica basada en Microsoft: La plataforma tecnoldgica del INAMU esté
basada en tecnologia Microsoft por lo que para el presente estudio, se estara disefiando

una solucion basada en esta infraestructura.
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9.2 Poblacién:

La poblacion identificada para recolectar los datos que sustenten esta investigacion es la
siguiente:

e (7 encuestas para las personas colaboradoras que laboran en el Centro de
Informacion y Orientacion del INAMU. Instrumento dirigido a las personas
funcionarias.

e 01 encuesta a la Directora Estratégica del INAMU. Instrumento dirigido a las
personas funcionarias.

e 02 encuestas a las dos asesoras de la Direccion Estrategica del INAMU.
Instrumento dirigido a las personas funcionarias.

e 79 encuestas a las mujeres que llegan a las oficinas del INAMU a solicitar
atencion, asesoria 0 acompafiamiento en Derechos Humanos.

e 01 entrevista al Encargado de Infraestructura de la Unidad de Informatica del

INAMU.

9.3 Muestra:

Con base en la informacion recopilada del Centro de Informacién y Orientacion sobre el servicio
de asesoria, acompafiamiento y atencion que brinda la Institucidn, en el afio 2019 se atendieron

4.069 casos y 6.125 casos durante el afio 2020.

Una persona puede ser atendida por varios casos diferentes y un caso puede tener asociadas
varias atenciones, por lo tanto, al no contar con la informacién de la cantidad de mujeres
atendidas como poblacion total, se hace necesario definir la muestra de este estudio, partiendo
de una poblacién infinita.
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Para lograr lo anterior, se tomara como base la herramienta disefiada por el Dr. Juan Diego
Sanchez Sanchez, Ph.D, facilitada por la Universidad Latina, la cual mediante la utilizacion de

la siguiente férmula, brindara la muestra necesaria para cubrir el presente estudio:

Formula de calculo de muestra para poblacion infinita:

n=(z2*p*q)/ed

Parametros:

n= Muestra

Z= Intervalo de Confianza

e= Error Muestral

p= Homogeneidad

g= Heterogeneidad g=(1-p)

Valores determinados para la muestra:

Nivel de confianza, z = 95 %

Margen de error dispuesto, e = 4,82%
Intervalo = 1,96

Total de la Muestra =79

Una vez identificados los valores anteriores, se procede a ejecutar la formula, arrojando como
resultado que el tamafo de la muestra n = 79, por lo tanto, aplicando la férmula de tamafio
minimo de la muestra para poder realizar estimaciones precisas sobre la poblacion, se determina
que se deben encuestar a 79 personas, cantidad que corresponde a la muestra suficiente para
representar a la poblacién conforme las necesidades del presente trabajo de investigacion y la

validez de los hallazgos que se presenten.
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10 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Debido a la necesidad de resolver un problema que esta viviendo el INAMU y a la necesidad de
responder con una solucion a dicha necesidad, es lo que da origen a la orientacion que tiene esta
investigacion, la cual esta dirigida hacia un enfoque moderno de tipo alternativo, el cual se

detalla seguidamente:

El enfoque alternativo se ubica dentro de un Paradigma Pragmatico, o sea se basa en multiples
perspectivas que puede considerar el investigador, utilizando premisas teéricas o metodologias
tradicionales para recolectar y analizar datos que luego daran valor al estudio. Con base en lo
anteriormente expuesto, el profesor Luis Naranjo Zeleddn identifica las dimensiones

epistemoldgica, ontoldgica y axioldgica en una investigacion, indicando lo siguiente:

Este apego al pragmatismo permite al investigador una enorme flexibilidad en el
uso de disefios cuantitativos, métodos cualitativos o disefios mixtos, ampliamente
documentados en las fuentes bibliograficas. La ganancia de ello es que no se ve
obligado a encuadrarse dentro de un enfoque con disefios 0 métodos predefinidos,
mas bien utiliza lo necesario para alcanzar sus objetivos. (LN Zeledon 2020, p.
7)

Con base en lo anterior, esta investigacion utiliza el abordaje alternativo, basado en la necesidad
de ofrecer servicios a mas mujeres y en horarios ampliados, asi como proveer de informacion
oportuna a la Institucion, para toma de decisiones de nivel superior, a través de un sistema de
base de datos de conocimiento, utilizando herramientas tecnoldgicas, para su publicacion y

acceso. A continuacion, se detallan los tres encuadres aplicados con base en el abordaje descrito:

10.1 Encuadre Ontoldgico

El cual pretende mejorar el proceso de atencion a través de las herramientas tecnoldgicas,

conforme con el protocolo de atencion existente en el INAMU, el cual esta disefiado para brindar
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informacion presencial a las personas o bien mediante llamada telefonica, a través de las

siguientes dos premisas:

e Atencion Personalizada

Se pretende brindar servicios personalizados que contribuyan a la atencion directa de una
persona que lo requiera, ya sea mediante una visita a cualquier oficina del INAMU o bien,
mediante una Ilamada telefdnica, para externar el caso que le aqueja o la colaboracion que
necesite. Para lo anterior, existen varias oficinas ubicadas en diferentes zonas del pais, a saber:

Liberia, Puntarenas, Rio Claro, San Carlos San Ramén, Limo6n y San José.

e Consulta a la persona usuaria

Este es el primer momento de encuentro de atencion con la persona usuaria, y €s
primordial facilitar un ambiente de empatia y horizontalidad. Cuando se habla de un
espacio empatico de encuentro, se refiere a propiciar un ambiente de
confidencialidad, que le facilite plantear su inquietud. De este modo, es pertinente la
presentacion de la funcionaria, con su nombre y su funcién en el servicio.
Posteriormente, se daréa el espacio para que la persona usuaria externe su motivo de
consulta. (INAMU, 2017)

Este es el proceso que se inicia cuando una persona acude al INAMU y a partir de ahi, la
profesional que atienda la solicitud detecta el problema o inquietud y percibe la situacion actual,
segun se indica en el Protocolo mencionada en la cita de referencia anterior. Una vez identificada
la situacion la profesional procede a brindar el servicio o bien una ruta critica como
recomendacion para orientar a la persona. Segun se indica en el Protocolo para la Informacion
y Orientacion en Derechos de las Mujeres, temas como discriminacion o problemas para el
acceso a dichos derechos, desde el ambito social, laboral y familiar, con diferentes
manifestaciones, son los motivos por los que mas consultan las personas, los servicios del
INAMU.
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[lustracion 16. Protocolo de Atencion Vigente del INAMU

Consulta

Identificar motivo de Consulta
(Derechos/Recursos/Necesidades)

Exploracion:
Historial, acciones/iniciativas, respuestas
Institucionales, factores protectores, factores de riesgo
Y otros pertinentes

Validacion y Contencion: » ) »
Identificar sentimientos Informacion y Orientacion

y pensamientos

Identificar alternativas
Y alcances de la intervencion

Mecanismos Institucionales
Recursos/Acciones Usuarias

| 2

4

Seguimiento

Fuente: Protocolo de Atencion del INAMU. Recuperado del Centro de Informacion y
Orientacion del INAMU.
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10.2 Encuadre axiolégico

Para desarrollar el encuadre axiologico, se pretende conocer los valores predominantes en una

poblacién determinada de personas que asisten a los servicios del INAMU. Para lograr lo

anterior, se determina como herramienta la encuesta que se debe realizar a las mujeres que

solicitan atencidn, en un periodo determinado.

Con base en lo anteriormente expuesto, se identifican los siguientes indicadores que permitiran

demostrar que la propuesta va a provocar una mejora en la atencion a las mujeres en temas de

derechos humanos en el INAMU, como producto de la necesidad identificada por parte de las

mujeres entrevistadas:

Tabla 3. Indicadores del encuadre axioldgico

En la encuesta las personas

Mayor al 80% de la

Igual al 80% de

Menor al 80% de

utilizaron medios de acceso a
las oficinas del INAMU que
generan gasto de dinero.

poblacién
encuestada.

Valor: 10%

personas
encuestadas.

Valor: 5%

indican que si, estarian| 40% | poblacion la poblacion | la poblacion
dispuestas a ser atendidas a encuestada. encuestada. encuestada.
través de un sistema o
aplicacion utilizando su celular Valor: 40% Valor: 30% Valor: 20%
0 equipo de computo.
Las personas indican que han Mayor al 60% de la | Igual al 60% de | Menor al 60% de
necesitado en algiin momento 20% | poblacién la poblacion | la poblacién
ser atendidas fuera del horario encuestada. encuestada. encuestada.
habitual del INAMU

Valor: 20% Valor: 15% Valor: 10%
Las personas indican que, si les Mayor al 70% de la | Igual al 70% de | A Menor al 70%
gustaria ser atendidas, en| 30% | poblaciénencuestada | la poblacion | de la poblacion
horario nocturno o fines de encuestada. encuestada.
semana. Valor: 30%

Valor: 20% Valor: 5%

Las personas indican que| 10% | Mayor al 60% de la|el 50% de las | Al menos un 10%

de las personas
encuestadas.

Valor: 1%
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10.3 Postura Epistemoldgica

Asi mismo, la postura epistemoldgica adoptada en esta investigacion esta determinada en
participar activamente mediante la recopilacion de datos, a través de encuestas al personal del
INAMU y encuestas a las Mujeres que solicitan servicios, asi como una entrevista técnica
informatica, las cuales posteriormente, serén interpretadas. Como se puede observar, y segun
indica el profesor Luis Naranjo Zeleddn sobre el enfoque alternativo, esta investigacion es
totalmente participativa y hay involucramiento con las personas internas y externas, ver detalle

a continuacion:

La dimension epistemologica se refiere a la postura del investigador frente a su
objeto de estudio. Para ello, debera explicar si asume una postura de observacion
0 de involucramiento con el fendmeno. En investigaciones de tipo puro o
evaluativo, normalmente el investigador asume una postura de observador y
relator de lo acontecido. En las de tipo aplicado, por el contrario, es necesario

interactuar e involucrarse directamente con lo estudiado.'® (LNZeledon, 2020,
p-8)

19 Zeledon, L. N. (2020). Investigacion en Informatica: el enfoque alternativo. Technology Inside by
CPIC, 5, 1-15.
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11 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion utilizada es "Investigacion Aplicada", la cual se utiliza desde el siglo
XXy se constituye en estudios cientificos orientados a resolver problemas que se presentan en
la vida diaria sobre situaciones relevantes o practicas. Segun se define en el Centro de Recursos
para el Aprendizaje y la Investigacion, hoy dia este tipo de investigacion estd siendo muy
utilizado, tanto en la educacion como en la industria, debido a su naturaleza de resolucion de

problemas a partir de necesidades especificas, como se demuestra en el siguiente parrafo.

De este modo, la Investigacion Aplicadase centra enla resolucion de
problemas en un contexto determinado, es decir, buscala aplicacion o
utilizacion de conocimientos, desde una o varias areas especializadas, con el
proposito  de implementarlos de forma practica para satisfacer necesidades
concretas, proporcionando una solucién a problemas del sector social
o productivo. (Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion, 2018)

Al ser esta investigacion de tipo aplicada, utiliza la informacion existente de las personas
funcionarias y de las mujeres que asisten a las oficinas Institucionales, para atender la necesidad
del INAMU de ampliar la cobertura de sus servicios, a través de mecanismos modernos de

atencion bésica, asi mismo resuelve un problema del sector social.

El Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion, define el propdsito de la
investigacion aplicada como la resolucién de un determinado problema o planteamiento
especifico, hacia la aplicacion del conocimiento mediante la busqueda y consolidacion de él
mismo. Lo anterior, como parte de la culturizacion y desarrollo cientifico. Asi mismo, indica
como ejemplos: la mejora de la calidad del aire en zonas urbanas, técnicas alargar la durabilidad
a un producto, solucién a un problema de produccién, atributos de semillas que les permiten
germinar en climas adversos, descubrimiento de vacunas, entre otros. Considerando lo anterior,

se comparte el criterio del Centro, que indica:
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Asi, cualquier investigacion gue tenga como objetivo la aplicacion de conocimientos o
teorias para dar respuesta a un problema o necesidad concreta, sera aplicada.?’ (DUOC,
2018, parr. 1)

Este estudio pretende resolver el problema de falta de capacidad del INAMU para atender a la
totalidad de personas en el horario de atencidn y en cuanto a cobertura, enfocandose en un marco
metodoldgico que permita analizar y disefiar un sistema de base de datos de conocimiento a
través de las herramientas de inteligencia artificial aplicadas en la nube, para el empoderamiento
de las mujeres en temas de Derechos Humanos, asi como, la asesoria, atencion y

acompariamiento en primer nivel de atencién.

Esta investigacion aplicada se basa en una necesidad social préctica por resolver, algunos
ejemplos de ella corresponden a los siguientes: cémo ampliar la cobertura de todo el pais en la
atencion que solicitan las mujeres, identificacion de herramientas que permitan automatizar los
servicios en un primer nivel de atencion, las 24 horas del dia. A continuacion, se muestra la
estructura propuesta por la Biblioteca DUOC sobre la Investigacion Aplicada, la cual se ajusta
a este estudio, dado que se requiere como solucién la innovacion tecnoldgica a traves de una

aplicacion movil, ver imagen adjunta:

llustracion 17. Estructura de Investigacion Aplicada

MNecesidades

Solucion:

sociales o | ' on t l6ai
r Investigacion Aplicada L2 'Nnovacion tecnologica
y/o producto

del sector
productivo

Fuente: Biblioteca DUOC, Definicién y propdsito de la investigacion aplicada. Recuperado
de: http://www2.duoc.cl/biblioteca/crai/definicion-y-proposito-de-la-investigacion-aplicada

20 Bibliotecas Duoc, U. C. (2018). Definicién y propdsito de la investigacion aplicada. Recuperado de:
http://www. duoc. cl/biblioteca/crai/definicion-y-proposito-de-lainvestigacion-aplicada.

87


http://www2.duoc.cl/biblioteca/crai/definicion-y-proposito-de-la-investigacion-aplicada

12 FUENTES DE INFORMACION

Para poder obtener todos los insumos requeridos que permitan definir una propuesta
metodologica para el analisis y disefio de un sistema de base de datos de conocimiento, basado
en inteligencia artificial, con infraestructura en la nube, como apoyo al primer nivel de atencion
de las mujeres en el INAMU, se han identificado cada uno de los recursos necesarios con base
en: la disposicion y criterio experto respectivo de las personas competentes que facilitaran la
informacién de manera eficaz y eficiente. Segun la Red Universitaria de Jalisco, de la
Universidad de Guadalajara', los recursos se clasificaran segln el tema y las fuentes de

informacion, de la siguiente manera:

Fuentes Primarias: contienen informacion original que se public6 por primera vez y que no ha
sido utilizada, o evaluada anteriormente. Es producto de la investigacion o la creatividad del

estudio. La constituye la informacion basica de una biblioteca, con contenido impreso y/o digital

Fuentes secundarias: Estan constituidas por la coleccion de referencias del material que posee
la biblioteca, contienen informacion original, integrada y reorganizada. Estan disefiadas para
promover y maximizar el acceso a las principales fuentes o su contenido. Se pueden confirmar

hallazgos en una investigacion y ampliar el contenido de informacion de las principales fuentes.

Fuentes terciarias: Corresponden a contenidos de informacion sobre segundo recurso y forman
parte de la coleccion de referencia de la biblioteca. Facilitan el control y acceso a todas las

fuentes de referencia, y a las bibliografias.

En el caso del presente estudio, las fuentes de informacion primaria son directamente las
personas funcionarias del INAMU, las cuales permitiran obtener informacion de la Institucion,
tanto general como especifica del campo de estudio, como lo es la atencidn que se brinda a las

mujeres:
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La Sra. Ana Lorena Flores, Directora Estratégica del INAMU, sera la persona que orientard la
funcionalidad de este estudio desde la perspectiva rectora en la estructura organizativa el

INAMU.

Asi mismo, las 06 personas colaboradoras que laboran en el Centro de Informacion y
Orientacion, dependencia que atiende personas sobre derechos de las mujeres, quienes
facilitaran la informacion técnica especializada, asi como de gestion. A su vez estas 06
profesionales de diferentes disciplinas llenaran una encuesta sobre su percepcion hacia la

atencion del primer nivel utilizando las tecnologias de informacion.

Asi mismo, las mujeres que llegan a las oficinas a solicitar servicios seran parte de la fuente
primaria de informacidn, a través de una encuesta que se llenara en forma manual, impresa con
el fin de percibir insumos que permitan cumplir con los objetivos de este estudio. Mediante dos
instrumentos desarrollados se podra contar con la percepcion de las mujeres que atiende el
INAMU vy de las personas colaboradoras que brindan dichos servicios, esto permitira contar con

el criterio interno y externo, pudiendo con esto tener la percepcidn total de los involucrados.

Por otra parte el material bibliografico, articulos o libros de diferentes fuentes, tanto digitales
como de acceso mediante internet seran parte de la fuente de informacion secundaria y terciaria
como insumo para el presente estudio, lo anterior, considerando los aspectos técnicos o de
campo que asi lo requieran para conformar el marco tedrico; del cual hay gran cantidad de
informacidn que debe ser delimitada como por ejemplo, las ramas de la inteligencia artificial,

modelado de procesos, entre otros, los cuales permitiran alcanzar el objetivo de este estudio.
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Como parte de la solucion técnica se estara utilizando el método del Caso centrado en el
razonamiento y estructuracion del problema para obtener una solucion. Este método permitird
realizar el andlisis y toma de decisiones sobre la metodologia a desarrollar y proponer la
plataforma tecnoldgica respectiva, mediante 4 etapas que se detallan en la imagen adjunta del

proceso:

llustracion 18. Etapas del Método del Caso

Técnica del
Método de

llustracion . Etapas del Método del CasoFuente: Profesor, Mba. Ing. Raul Chang Tam.

Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=KTXbqu6Bm1I1&t=460s
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Una vez aplicado el método del Caso, mencionado, se procedera mediante el modelado de
procesos a construir el nuevo proceso de atencion mediante herramientas tecnoldgicas, para esto

se utilizara la metodologia BPM 0 Gestion por procesos.

La Asociacion de Profesionales en Administracion de Procesos de Negocio, es una organizacion
privada, sin fines de lucro, se dedica a la promocién y practica de esta metodologia, mediante
la descripcion de cinco areas de conocimiento del Business Process Management (BPM), que

se muestran a continuacién en la siguiente imagen:

llustracion 19. Areas de Conocimiento del BPM

AREASDECONOCIMIENTODELBPM (BUSINESS PROCESS MANAGEMENT)

GERENCIAMIENTODEPROCESDS DENEGOCIO (BUSINESS PROCESS MANAGEMENT)

Modelado de | Andlisis de
procesos procesos

GESTIONDEPROCESOSDELAEMPRESA

TECNOLOGIAS DE SOPORTE ALOSPROCESD

Fuente: Evaluando El Software. Recuperado de: https://www.evaluandosoftware.com/areas-

conocimiento-del-bpm/

La metodologia del BPM describe un Modelo Clasico del Ciclo de vida de la Gestion de
Procesos, BPM. El modelo esta definido por cinco fases identificadas a partir de las areas del
conocimiento que son: analisis/optimizacion, disefio/modelado, desarrollo/pruebas/
Implementacion y ejecucién/monitoreo. Sin embargo, para efectos del estudio Unicamente se
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brindara como resultado la propuesta metodologica del analisis y disefio no se incluiran las

etapas de implementacion, monitoreo, pruebas ni ejecucion.

La Empresa Global Logic A Hitachi Group Company?® publicé en su sitio web las Fases del
Modelado de Datos donde se describe el proceso a muy alto nivel, tratando de comprender
conceptualmente como funciona cada proceso. En la fase de implementacion, se profundiza la
fase anterior y se introducen todos los detalles necesarios para avanzar en el proceso,
profundizando en la interaccion entre las actividades y las dependencias con los servicios.

Posteriormente, en la fase de ejecucion, inicia el proceso detallado en la fase anterior.

En la fase de monitoreo, cada proceso debe ser monitoreado para verificar si su comportamiento
cumple con las expectativas. Se debe medir la eficiencia y productividad de cada etapa y aplicar
indicadores que garanticen resultados aceptables. Finalmente, en la fase de optimizacion, se
pueden encontrar problemas y cuellos de botella a los que debe prestérseles atencion porque

podrian retrasar un proceso.

A continuacion, se muestran las fases a ejecutar y las actividades que permitiran desarrollar la
propuesta metodoldgica para el analisis y disefio del sistema de base de datos de conocimiento,
basado en inteligencia artificial, con infraestructura en la nube, que permita apoyar el primer

nivel de servicio de asesoria, acompafiamiento y atencidn sobre derechos humanos a las mujeres.

ZlEmpresa Global Logic A Hitachi Group Company (2021). Fases del Ciclo de Vida BPM, recuperado de
https://www.globallogic.com/latam/insights/blogs/ciclos-de-vida-bpm/
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Tabla 4.Fases del Estudio con base en BMP
BPM Fases del estudio
Actividades Roles Técnicas Resultados
Fase de Analisis

Conversaciones telefénicas 0

1. Levantar Requerimientos Directora Técnica presenciales Proceso de Atencion identificado
El apartado de situacion actual del estudio
Jefatura del C10 Sesiones de TEAMS realizado.

Personas colaboradoras del CIO  Encuestas
Personas Usuarias
Analista del Estudio

2.Definicién de proceso existente Andlisis BPM Utilizacién del Ciclo de Procesos del E Diagrama de proceso elaborado
Analista del Estudio Sesiones de TEAMS
Actividades Roles Técnicas Resultados
Fase de Disefio

Analista del Estudio

Jefatura del C10 Sesiones de TEAMS
3. Identifciacion de Roles Directora Técnica Roles del proceso definidos
4. |dentificar Actividades
5. Elaborar diagrama del nuevo proceso Nuevo Proceso definido y aprobado
6. Elaborar diagrama de flujo del proceso Diagramas de flujo elaborados

6. Disefiar Propuesta de Solucion

Analista del Estudio Sesiones de TEAMS Estudio de Costos Elaborado con base en la
7. Elaborar Estudio de Costos Empresas Oferentes Correo Electrdnico propuesta de Solucion
8. Elaboracion de documento final Analista del Estudio
Analista del Estudio
Jefatura del C1O Aprobacién de la propuesta
9. Presentacion Ejecutiva Directora Técnica

Fuente: Elaboracion Propia.
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Mediante el redisefio del proceso actual de atencion en el INAMU y con base en la metodologia
propuesta, se podra construir el nuevo proceso de atencién a las mujeres para el INAMU. El
mismo permitira recopilar la informacion para el disefio de la propuesta tecnologica para el
desarrollo de la estructura de base de datos de conocimiento y asi lograr integrarla con una

aplicacion movil para la atencion de las personas.

13 ANALISIS DE RESULTADOS

13.1 Analisis del Instrumento No. 1: Encuesta al Personal del INAMU

La encuesta al personal del INAMU fue distribuida por medio de correo electrénico a las
siguientes dependencias identificadas en el apartado de la muestra para el desarrollo de la
investigacion:

e Direccion Estratégica

e Centro de Informacion y Orientacion

e Centro de Atencion a Mujeres Occidente
En total se recibieron 12 instrumentos a continuacion, se muestran los resultados obtenidos:
Al consultar a las personas funcionarias sobre: si el desempefio de su trabajo, amerita tomar
decisiones que afectan la atencion a las mujeres, al respecto, la respuesta fue unanime o sea
todas las personas encuestadas de una u otra manera toman decisiones hacia el servicio que se
brinda por parte de la Institucién a las mujeres, por lo que se considera importante que cuenten
con las herramientas necesarias para realizar estas labores con base tecnoldgica, minimizando
el error humano y automatizando la informacién. Ver grafico adjunto que muestra el total de

las respuestas obtenidas:
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llustracion 20. Porcentaje de Personas que Participan en la Toma de Decisiones sobre los
Servicios a Mujeres

Cantidad de personas que participan en la toma
decisiones que afectan la atecion a las mujeres

Fuente: Elaboracién Propia

Por otra parte al consultar al personal qué tipo de herramientas utiliza como apoyo a la toma de
decisiones, que le permita ver cantidades, totales, graficos, al respecto, las respuestas fueron
variadas, pero se coincide en que la herramienta mas utilizada como apoyo a la toma de
decisiones es la hoja de calculo Excel, la cual tuvo un puntaje de 7 anotaciones, asi mismo, se
refleja que la Institucién no cuenta con soluciones de analitica de datos, ver detalle en gréfico

adjunto:
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llustracion 21. Herramientas utilizadas como Apoyo a la Toma de Decisiones

HERRAMIENTAS DE ANALISIS COMO APOYO PARA
LA TOMA DECISIONES POR CANTIDAD, UTILIZADAS

POR INAMU
7
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Fuente: Elaboracion Propia

Se evidencia que la Institucion no cuenta con un sistema de informacion unificado, solamente
algunos procesos estan automatizados para algunas dependencias, por lo que se registra un 58%
de respuestas afirmativas y un 42% de respuestas negativas a la consulta sobre si la Institucion
cuenta con un sistema de informacién que le permita registrar la informacién de las mujeres que

atiende diariamente, ver detalle en el siguiente grafico:
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llustracion 22. EI INAMU cuenta con un Sistema de Informacion para el Registro de Atencion
a Mujeres

¢ Cuenta la Institucién con un sistema de
informacion para el registro de la atencion a

las mujeres?

mSi

® No

Fuente: Elaboracion Propia

El detalle de las respuestas dadas a la consulta anterior son muy variadas, se reportan sistemas
obsoletos, otro sistema en pruebas y registro de informacidn con esfuerzos personales, o bien
sistemas que han dejado de ser utilizados como se muestra en el detalle de la pregunta 3 del
formulario que se adjunta en el Anexo No.2 Hoja de Procesamiento de Datos Obtenido de las

Encuestas a las Personas Funcionarias.

Seguidamente se consulta si la Institucion cuenta con un sistema que apoye la atencion de las
mujeres en horario no habil, o sea en la noche, dias feriados o fines de semana, al respecto.

De las respuestas obtenidas, (las cuales pueden ver el anexo mencionado en el parrafo anterior),
se rescatan dos herramientas un chatbot del portal web, (el cual a la hora de corroborar la
respuesta no esta publicado) y el COAVIF el cual es un sistema del servicio 911 de emergencias
nacional, para casos de violencia de género, por lo tanto, no se evidencia la existencia de

servicios disponibles en horarios no habiles por parte del INAMU.
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Para conocer si las personas funcionarias conocen sobre el tema de esta propuesta,
especificamente si tienen una idea clara de lo que es un Sistema de Base de Datos del
Conocimiento, al respecto se indicaron respuestas atinentes sobre el tema, a continuacion, se

muestran algunas de las respuestas:
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Tabla 5. Respuestas Pregunta sobre si se conoce sobre Sistema de Base de Datos de
Conocimiento

Supongo que es un espacio para almacenar informacién que luego puede ser

procesada para su analisis e interpretacion.

Una base de datos del conocimiento es un medio por el cual se recolectan y organizan

la informacion de un producto, como la atencién a mujeres.

Base de datos que contiene informacidn basica sobre distintos aspectos de interés.

Una herramienta donde se incluye la informacién importante y necesaria sobre cada

mujer.

Una base de datos Unica y de acceso desde cualquier dispositivo y hora.

Informacion de las usuarias y sus procesos

Es una base de datos que permite recopilar, organizar, buscar y compartir

informacion.

Es un sistema que debe de funcionar a plenitud con todas sus variables necesarias para
guardar la informacion y orientacién que se les brinda a las usuarias, esto ayudara a
la rendicién de cuentas que debe de presentar el Departamento cada tres meses, bajo

la modalidad del Plan Operativo Institucional.

Una base de datos Unica y de acceso desde cualquier dispositivo y hora.

Es una base de ayuda, donde una persona consulta por diversos temas. Es informacién

explicativa sobre procesos, accesos, trdmites, u otros.

Un sistema que recoge informacion de algan servicio, proyecto, programa, y brinda

conocimiento informaciéon del mismo.
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Se evidencia que tienen la idea de lo que es el manejo de informacion, sin embargo, al
consultarles sobre si el INAMU les proporciona herramientas para elaborar reportes o informes
dindmicos, los resultados fueron: de un 67% que no y un 33% que si, lo que significa que el
33% desempefia esas labores con la ofimatica, a través de Excel, que tienen disponible, ver
detalle de las respuestas obtenidas:

llustracion 23. Se proporciona herramientas para Elaborar Reportes o Informes en el INAMU

¢EIINAMU le proporciona herramientas para elaborar
reportes o informes dindmicos?

mSi

® No

Fuente: Elaboracion Propia
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Por otra parte, con el fin de validar la necesidad de proponer herramientas tecnoldgicas para
brindar servicios de primer nivel de atencion a las mujeres, en horario nocturno y fines de
semana, dado que el horario del INAMU es de lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm., al
respecto, las respuestas de las personas funcionarias indicaron en su mayoria que si lo
consideran importante, con un puntaje de 92% que corresponde a 11 personas de las 12

encuestadas, ver grafico a continuacion:

llustracion 24. Porcentaje de respuestas sobre necesidad de ampliar los horarios de atencion
mediante herramientas tecnoldgicas del Inamu

Porcentaje de respuestas sobre necesidad de ampliar
los horarios de atencion del INAMU por medio
Herramientas tecnoldgicas

mSi

® No

Fuente: Elaboracion Propia

Con el fin de conocer ¢ Qué otras modalidades de servicio de atencion realizan el INAMU?
a las mujeres, aparte de la atencién presencial y telefénica, se consultd a las personas

funcionarias y se obtuvieron las siguientes herramientas de apoyo, de las cuales ninguna
sustituye o se asemeja a la solucion propuesta en este estudio, a continuacion, el detalle

de respuestas obtenido:
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Tabla 6. Otras modalidades de servicio de atencion realizan el INAMU

Descripcion de respuestas sobre otras formas de servicios que brinda el INAMU

Se brinda atencion por medios virtuales, video llamadas, y también por correo
electrénico. También hacemos jornadas informativas con grupos de mujeres, que es una

forma de atender consultas de manera grupal.

Virtual es decir por correo electronico y a través de redes sociales y WhatsApp

institucionales (medios electronicos).

En mi caso la presencial, que es el acompafiamiento profesional a audiencias y diversas
gestiones legales. Al igual que en forma escrita con la interposicidn de demandas,
contestacion a las mismas y diversos escritos que se deben presentar conforme al

desarrollo de procesos administrativos o judiciales.

A través del Facebook y correo electrénico.

Brinda capacitacion en diferentes procesos. Brinda acompafiamiento legal en algunos
casos.

Brinda un fondo para mujeres empresarias.

Correo electronico y Teams.

El INAMU cuenta con el Centro Operativo a la Violencia Intrafamiliar (COAVIF), que
brinda asesoria y atencion telefénica de emergencias y de situaciones de violencia de

género, las 24 horas del dia, se accede por medio del 911.

Si en el Centro de Informacién y Orientacion en Derechos de las Mujeres se les brinda
la atencion electrdnica, y desde que el inicio de la pandemia también se les brinda
atencion psicoldgica bajo la modalidad ZOOM y TEAMS.

Brinda capacidn en diferentes procesos/Brinda acompafiamiento legal en algunos casos.

Brinda un fondo para mujeres empresarias.

La electrénica mediante correos o plataforma TEAMS en el caso del CIO.

Se brinda informacion por medio de redes sociales, por correo electronico y por medio

de apps de celulares, que no sé si esta contemplado en la opcion telefonica.

Fuente: Encuestas Realizadas
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Con base en la pregunta anterior, con el fin de validar si para las personas funcionarias la
propuesta es de valor agregado para las mujeres, o no, se elaboré la Gltima pregunta
realizada con el instrumento, la cual se enfocd en: si cada persona funcionaria consideraba
que si una mujer siente el valor de solicitar o consultar, o pedir ayuda o apoyo al INAMU
fuera de horas laborales, deberia aprovecharse ese momento y ser atendida a cualquier
hora, cualquier dia, en un primer nivel de atencion, a traves de herramientas tecnoldgicas,
0 sea a través de una aplicacion movil. La respuesta fue en su mayoria que Si, como se
puede observar en el siguiente grafico de las 12 personas encuestadas, 11 respondieron
afirmativamente y 1 indic6 que no. Con base en lo anterior, se considera vélida la
propuesta como solucién a la ampliacion de los servicios de atencion para el INAMU, ver
gréfico informativo:

lHustracion 25. Atencidn a Mujeres por medio de Herramientas Tecnoldgicas

Cantidad de Personas que consideran que las
mujeres deben ser atendidas por medio de
herramientas tecnoldgicas

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Si No

B Cantidad de Personas que consideran que las mujeres deben ser atendidas por medio de
herramientas tecnolégicas Cantidad

Fuente: Elaboracion Propia.
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13.2 Anélisis del Instrumento No. 2: Encuesta a las Mujeres que visitan el INAMU para
solicitar ayuda.

Este instrumento se distribuyd en forma impresa y se obtuvieron 40 encuestas, asi como en
medio electronico, mediante la cual se recopilaron 39 encuestas, el periodo de recoleccion fue
durante 3 semanas en la Delegacion de la Mujer, el Centro de Informacidn y Orientacion, asi
como al Centro de Atencidn Occidente. En total se recopilaron 79 encuestas, a continuacion, se
muestran los resultados obtenidos: (Ver datos procesados en el Anexo No. 3 Hoja de Datos

Procesados sobre encuesta a 79 Mujeres.

Del total de las personas que llenaron las encuestas, en su mayoria viven en San José, con una
cantidad de 35 personas de las 79 encuestadas, es decir un 87,5% de la totalidad. Sin embargo,
como puede observarse en el siguiente gréfico, las personas vienen de todas las provincias, por
ejemplo: de la Zona de Alajuela llegaron 11 personas que corresponde a un 27,5%, de Cartago
y Heredia llegaron 9 personas que corresponde a un 22,5% de la poblacién total encuestada,
inclusive se presentaron 03 personas que venian de la Provincia de Puntarenas, ver grafico

representativo a continuacion:
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llustracion 26Porcentaje de Personas Atendidas por Provincia

Porcentaje de Personas Atendidas por Provincia

12,5% m Heredia
\‘ = San José
22,5% = Alajuela
Cartago

® Guanacaste
® Limdn

m Puntarenas

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez conocida de donde viene la poblacion se consulté a las personas cual es la frecuencia
con la que acuden al INAMU, la mayor incidencia fue la de forma ocasional, dado que 43
personas la eligieron, lo que corresponde a un 54,4% del total de mujeres. Asi mismo, es
importante indicar que 09 personas indicaron que se presentaban al INAMU una vez cada 6
meses, lo que corresponde al 11,4% del total y 07 personas indicaron que una vez a la semana

0 una vez al mes asistian al INAMU lo que corresponde a un 8,9% respectivamente.
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A pesar de no encontrarse la opcidn “primera vez” en el formulario desarrollado, se tom6 como
variable, debido a que 09 personas indicaron que asistian por primera vez, lo que corresponde a

un 11,4%% del total de la poblacion, ver detalle a continuacion:

lustracion 27 Frecuencia de uso de los servicios INAMU

Porcentaje de frecuencia de uso de servicios
INAMU

B Ocasionalmente

M Primera vez

B Una vez a la semana
Una vez al mes

B Una vez cada 6 meses

M Una vez por semana

Fuente: Elaboracion Propia

Seguidamente se les consultd a las personas la cantidad de tiempo que han esperado para ser
atendidas, los datos mas relevantes fueron que del total de las personas: 27 o sea un 34,2% de
la poblacion total indicaron que han esperado 15 minutos para ser atendidas, el 29,1% o sea 23
personas han esperado 30 minutos y 17 personas o sea el 21,5% indicaron que esperaron mas
de 1 hora, ver detalle en el siguiente gréfico:
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llustracion 28. Cantidad de tiempo de espera en los servicios del INAMU

CANTIDAD DE TIEMPO QUE HA ESPERADO PARA
SER ATENDIDA EN UN SERVICIO DEL INAMU

27
17
-

15 MINUTOS 1 HORA MAS DE 1 30 MINUTOS 45 MINUTOS
HORA

Fuente: Elaboracion Propia

Con base en el estudio realizado se determin6é que muchas mujeres no podian dirigirse a las
oficinas por razones econémicas, por lo que se consultd cuél es el medio que habian utilizado
las mujeres para llegar al INAMU, al respecto, fueron marcadas varias opciones por algunas de
las mujeres lo que arrojo un total de 83 respuestas. De ese total el 60,8% o sea 48 personas de
79 viajaron en autobus para ser atendidas, le sigue uber u otro mecanismo privado y taxi con
con un 10,1% cada uno con respecto al total de personas encuestadas. Por otra parte, tres

personas acudieron caminando, o sea un 3,8% de las encuestadas.
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Con los datos anteriores se visualiza claramente que para ser atendidas las mujeres deben invertir
tiempo de traslado y presupuesto para viajar en autobus y otros transportes, Unicamente 6
personas indicaron que las llevaron a las oficinas del INAMU, ver detalle en los siguientes

graficos:

lHustracion 29. Medio Utilizado para dirigirse a las oficinas del INAMU

Porcentajes por medio de acceso utilizado para
llegar al INAMU

B Autobus
M Carro Propio
m Uber u otro servicio privado

Me trajeron

0.4% 0.3% M Taxi

B Caminando

1.0% 0.3% ® Redes Sociales

M Sitio Web

Fuente: Elaboracion Propia

Con base en la pregunta anterior, se toman los medios que generan gasto como son: Autobds,
Carro Propio, Uber u otro Servicio privado y Taxi y los que no generan gasto como son:
Caminando, Redes Sociales y Pagina Web y se hace una relacién entre ellos con el fin de
determinar los porcentajes relacionados, al respecto el 84% de los medios utilizados generaron

un gasto para las mujeres que acudieron a los servicios del INAMU, ver grafico adjunto:
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lustracion 30. Porcentaje de Medios de Acceso que Generan Gasto a las Personas Usuarias

Porcentaje de Medios de Acceso que
Generan Gastos a las Personas Usuarias

H Medio que Genera Gasto

H Medio que no Genera Gasto

Fuente: Elaboracién Propia

Asi mismo, se les consulta a las mujeres si han sentido la necesidad de acudir a los servicios del
INAMU en la noche o en fines de semana y la respuesta de las personas encuestadas fue de
62,03% que Siy un 37,97% que NO, lo anterior, demuestra que, pesar de que las mujeres en su
mayoria indica han sentido la necesidad de acudir al INAMU en la noche o fines de semana el

INAMU permanece cerrado, segun su horario, ver grafica representativa adjunta:
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llustracion 31. Porcentaje de Personas que han sentido la necesidad de ser atendidas por el
INAMU en la noche o fines de semana

Cantidad de personas que han tenido necesidad de comunicarse con
INAMU en la noche o fin de semana Cantidad

ESi mNo

Fuente Elaboracion Propia

Partiendo de que la mayoria de las mujeres han sentido la necesidad de acudir al INAMU en
horarios nocturnos o fines de semana, se les consulta le gustaria ser atendida con apoyo de las
herramientas tecnoldgicas en cualquier momento y dia y se reciben las siguientes respuestas:
77% indica que Sl y el 23% indica que NO, en total 61 personas de 79 considera que, si les
gustaria que, se amplien los servicios y mediante el uso de las tecnologias, ver gréfico al

respecto:
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lustracion 32. Cantidad de personas que considera que se deben ampliar los servicios
mediante tecnologias de informacion

Cantidad de personas que consideran que se deben ampliar
los horarios en los servicios de la Institucion con apoyo de las
tenologias de informacion

23%

mSi

m No

Fuente: Elaboracién Propia
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Para finalizar se hacen dos preguntas mas, una sobre si las personas aprueban la utilizacién de
los servicios a traves de dispositivos méviles o equipo de codmputo, obteniendo un total de 80%

en respuestas positivas, ver grafica adjunta:

llustracion 33. Cantidad de personas que aprueban el uso de los servicios del INAMU
mediante dispositivos mdviles o computadoras

Cantidad de Personas que aprueban la utilizacion de los servicios a
través de dispositivos moviles o equipo de computo.

mSi H No

Fuente: Elaboracion propia

Y la ltima sobre cudl es su preferencia en la modalidad de atencion, para lo cual se le brindaron
tres opciones: Presencial, Aplicacion Mavil y Telefdnica, siendo la atencién presencial la de
mayor preferencia, con un 50% y le sigui6 la opcién de la aplicacion mavil con un 28% y

telefonica con un 22%, ver grafica a continuacion:
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llustracion 34. Porcentaje de personas segun preferencia de modalidad de atencion

Cantidad de personas segun preferencia en la modalidad de
atencion

M Presencial
M Telefénica

= Aplicacion Movil

Fuente: Elaboracién propia
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13.3 Evaluacion de Indicadores

Con base en el apartado “10. Enfoque de la Investigacion”, especificamente el punto No. “10.2 Encuadre axioldgico”, se presentan los

indicadores que permiten demostrar que la propuesta va a provocar una mejora en la atencion, a continuacion, se muestran los resultados

obtenidos:

llustracion 35. Tabla de Comprobacion de Indicadores planteados con respecto al puntaje obtenido en las encuestas

Valor Puntaje
Rubro Segun Obtenido Opciones
Puntaje de con las
Encuestas | encuestas
En la encuesta las personas indican Mayor al 80% de la|Igual al 80% de la | Menor al 80% de la
que si, estarian dispuestas a ser poblacién encuestada. poblacién poblacion
atendidas a través de un sistema o 25 % 80 encuestada. encuestada.
aplicacion utilizando su celular o Valor: 30%
equipo de computo. Valor: 25% Valor: 20%
Las personas indican que han Mayor al 60% de la | Igual al 60% de la | Menor al 60% de la
necesitado en algin momento poblacién encuestada. poblacién poblacion
ser atendidas fuera del horario 20% 62,03 encuestada. encuestada.
habitual del INAMU Valor: 20%
Valor: 15% Valor: 10%
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Valor Puntaje
Segun Obtenido Opciones
Puntaje de con las
Encuestas | encuestas
Las personas indican que si les Mayor al 70% de la|Igual al 70% de la | AMenoral 70% de la
gustaria ser atendidas, en horario 77,2 poblacién encuestada poblacién poblacién
nocturno o fines de semana. 30% encuestada. encuestada.
Valor: 30%
Valor: 20% Valor: 5%
Las personas indican que utilizaron Mayor al 80% de la | Igual al 80% de las | Menos de 80% de las
medios de acceso a las oficinas del 20% 84 poblacién encuestada. personas personas
INAMU que generan gasto de encuestadas. encuestadas.
dinero. Valor: 20%
Valor: 15% Valor: 10%
TOTAL 95%

Fuente: Elaboracién propia
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13.4 Entrevista Plataforma Tecnologica

La presenta entrevista es para fines académicos unicamente, por parte del estudiantado de la
Carrera de Licenciatura en Tecnologias de Informacion para los negocios, de la Universidad
Latina, para la elaboracion de Proyecto de Tesis, sobre el desarrollo de una metodologia para

extender los servicios mediante las tecnologias de informacion para las mujeres.
Fecha: 05 de octubre 2021

Nombre: Jonathan Zufiiga Alvarado

Puesto: Encargado de la Infraestructura Tecnoldgica de INAMU

Dependencia: Unidad de Informatica

1. ¢De quién depende la Unidad de Informética?

Con base en organigrama Institucional de INAMU, la Unidad de Informatica pertenece

al Staff de Presidencia Ejecutiva.

2. ¢Cuantas personas la conforman?

e Una jefatura Tl

e Un Profesional Especialista en Sistemas de Informacion

e Un Profesional Operativo en Sistemas de Informacién

e Un Profesional Operativo en Soporte Técnico y red de comunicacion Institucional
e Un Profesional Operativo en Infraestructura Tecnologica

¢ Un outsourcing en Mantenimiento Infraestructura Tl

¢ Dos outsourcing en Soporte Técnico

e Tres outsourcing en Desarrollo y mantenimiento de los Sistemas de Informacién
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3. ¢Cudles son los procesos que se ejecutan en su Dependencia?

Actualmente la Unidad de informatica divide todas sus funciones en cinco procesos
formalmente establecidos, que son: Proceso Gestion TICS, Proceso Sistemas de
Informacion, Proceso Soporte Técnico, Proceso Red y Comunicaciones y Proceso de

Plataforma Tecnoldgica.

5 ¢Qué plataformas utilizan?

Plataforma Asp, .Net, SharePoint 2010 y SharePoint Office 365

6 ¢Como se identifican las necesidades de sistemas de informacion?

Todas las necesidades se identifican a través de talleres con las Dependencias donde se
levantan los requerimientos de tecnologias de informacién denominados talleres PETIC
mediante los cuales se levantan las iniciativas en materia de ti, las mismas son valoradas en
Comité Institucional de T1y se elaboran como parte del PETIC vigente y se eleva a Junta
directiva para la aprobacion final. Una vez con el PETIC aprobado se divulga y se
programan mediante el Plan Operativo Institucional los proyectos respectivos. Los cuales
se van desarrollando mediante la normativa vigente en materia de proyectos, denominada:
Manual interno de procedimiento para la formulacién, seguimiento y evaluacién de

proyectos de inversién publica de INAMU.

7 ¢Qué sistemas tienen en produccion?

SIPAMU, Sistema de Informacién del Programa Avanzamos Mujeres

SOCI, Sistema de Orientacion y atencién a Condicién Juridica e Informacion.
FOMUJERES, Sistema Fomujeres.

SisRUAP, Sistema de Informacion de Registro Unico de Atencion a las Mujeres, este
ultimo en proceso de adquisicion por parte del INAMU.
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8 ¢Qué base de datos utilizan?

Las Fuentes de datos Institucionales se encuentran en SQL Server-SLQ Server 2017 y SQL
Server 2008

9 (Tienen servicios en la nube, en caso afirmativo indicar cuales?

Actualmente no contamos con servicios en la nube.

10 ¢ Qué metodologia utilizan para el desarrollo de proyectos?

La Unidad de Informaética, cuenta con una metodologia de proyectos aprobada y con
base en PMBOK.

11 ¢Dentro de la estructura organizativa cuentan con personal dedicado a proyectos?

Actualmente no contamos con un administrador proyectos dedicado.

12 Como parte del proyecto de investigacion que estoy desarrollando, se esta proponiendo el
disefio de una base de datos de conocimiento que permita la analitica inteligente de negocio
como apoyo a la toma de decisiones por parte de la mas dependencia de la Direccion
Estratégica y como valor agregado el desarrollo de una aplicacion mavil para la autogestion
de la atencion de las mujeres, en temas de recursos humanos en la nube con apoyo de la
inteligencia artificial, ;qué impresion le amerita?

Seria muy importante para la institucion desarrollar este proyecto; ya que seria un gran
salto de calidad, mejoramiento, disponibilidad, accesibilidad e integridad al servicio de
atencion a todas las mujeres y ademas, facilitar internamente la disponibilidad de la
informacidn dado que la institucion carece de este tipo de herramientas que faciliten, asi

generar informes analiticos y estadisticos mas exactos.
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13 ¢ Qué opina de los servicios en la nube?

Los servicios en la nube garantizan confidencialidad, seguridad y disponibilidad de las
aplicaciones y la informacion, también trae grandes beneficios para las empresas e

instituciones.

o Su principal beneficio es que evita inversiones en activos tales como hardware y
software.

« Permite centrarse en generar valor e innovar.

« Reduce costes, tanto iniciales como de mantenimiento posterior.

e Incrementa la productividad y por tanto, la competitividad de las empresas.

o Aumenta la disponibilidad de los servicios informaticos, 24x7x365.

14 ;Cuenta el INAMU con recursos para hospedar esta aplicacion?

Actualmente contamos con una infraestructura local que se podria alojar la aplicacion.

15 ¢Cuenta el INAMU con Presupuesto para licenciamiento?

Actualmente si contamos con presupuesto para licenciamiento.

16 ¢Cuenta el INAMU con presupuesto para mantenimiento de sistemas, en caso afirmativo
por favor detalle cémo?

Si, Actualmente contamos con diferentes proveedores y contrataciones para cada

plataforma.
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14 PRINCIPALES HALLAZGOS

Mediante la utilizacién del Método del Caso (MdC), denominado también analisis o estudio de
casos, se identifican como primer paso: 41 datos relevantes obtenidos como producto de la
investigacion (Ver Anexo No. 4 Lista de Datos Relevantes Identificados en el estudio), los cuales
fueron analizados y permitieron identificar los siguientes cuatro hallazgos que requieren de

atencion:

1. EI'INAMU no cuenta con la capacidad de atencion las 24 horas del dia.

2. El personal de atencion del INAMU no es suficiente para atender a las personas que
consultan dia a dia.

3. EI INAMU no cuenta con cobertura total en el pais para atender a toda la poblacién de
mujeres en su diversidad.

4. No se cuenta con un sistema de informacion que apoye, registre identifique las necesidades
de las personas y permita el analisis de informacion para toma de decisiones, sobre la
atencion desde los diferentes servicios del INAMU, mediante mecanismos agiles,

automatizados disponibles para las mujeres en su diversidad.

Con respecto a la capacidad de atencién del INAMU, que labora de lunes a viernes 8:00 am a 4:00
pm y al poco personal que tiene adscrito para brindar los servicios, se hace necesario contar con

otros mecanismos que permitan ampliar el tiempo de atencion.

Aunado a lo anterior, considerando que solamente hay 7 oficinas para la atencion directa de las
personas, es necesario investigar sobre diferentes posibilidades que permitan ampliar la cobertura

en todo el pais.

Por otra parte, mediante el analisis de los cuatro datos relevantes mencionados anteriormente, se
considera que el de mayor prioridad, o problema causal, que corresponde a la necesidad de contar
con un sistema de base de datos de conocimiento que apoye, registre identifique las necesidades
de las personas y permita el analisis de informacién para toma de decisiones, sobre la atencion
desde los diferentes servicios del INAMU, mediante mecanismos &giles disponibles para las

mujeres en su diversidad.
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14.1 Determinacion de requerimientos para la propuesta tecnoldgica:

Con base en el problema focal se realiza un analisis agrupando los tipos de problema

relacionados, en cuatro variables agrupadas con sus necesidades y recomendaciones:

llustracion 36. Necesidades identificadas a partir de la agrupacion de problemas

Tipo Problema

Necesidad

Recomendacion

Recurso Humano:

-Que todas las mujeres que lo
necesitan sean atendidas.

-Brindar servicios de forma tal que
permitan cubrir la poblacion segun
su ubicacion geografica, que
solicita ayuda diariamente.

-Que se atiendan las personas que
les da pena acercarse a las oficinas
0 bien que no tienen recursos para
trasladarse a una oficina del

INAMU.

Realizar una investigacion sobre
tecnologias de informacion y las
areas de inteligencia artificial, que
permitan determinar si a través de
las tecnologias de informacion se
pueden automatizar los servicios de
de atencion del

primer nivel

INAMU.

Saturacién

Servicios

de

-Conocer la cantidad de atenciones
solicitadas en un ano.
-Identificar mecanismos

automatizados que  permitan
brindar atencion automatizada.
-Ampliar la cantidad de personas
que son atendidas en el INAMU.
-Realizar jornadas extraordinarias
de atencion.

-Contar con al menos dos
desarrolladores, un arquitecto del
software y un Administrador de

Proyectos.

Identificar una solucion alterna que
permita atender a mas personas que
solicitan ayuda desde cualquier

parte del pais.
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brinda hoy dia el INAMU.

-Conocer  cuales de las
modalidades de atencion del punto
anterior pueden ser desarrolladas
mediante tecnologias de
informacion existentes.

-Brindar un servicio con jornada

ampliada.

Tipo Problema Necesidad Recomendacion
Tecnologias de | -Conocer  cuales son las | Realizar un andlisis de diferentes
Informacion aplicadas | modalidades de atencion que | plataformas o campos de base de

datos de conocimiento que permitan
identificar una propuesta de mejora
que permita adecuar la atencion, en
linea, para contar con un sistema
automatizado que atienda el primer
nivel de atencion a las mujeres en el
campo de los Derechos de las

Mujeres en su diversidad.

Falta de informacion

oportuna

-Contar con una base de datos de

conocimiento para toma de
decisiones.
-Contar con herramientas

mediante las cuales se registre la
informacion diaria de la atencion
que brinda el INAMU.

-Contar

con un sistema de

informacion integrado.

Realizar un estudio de |las
herramientas e insumos existentes
en la Institucion que permitan contar
con una base de datos de
conocimiento, como apoyo a la

Toma de Decisiones en el INAMU.

Fuente: Elaboracion Propia.

Para solucionar este problema se recomienda identificar mecanismos automatizados para

brindar servicios de primer nivel de atencidn nuevos, innovadores y con apoyo en las tecnologias

de Informacidn, para satisfacer la alta demanda de atencion en cuanto a cantidad de personas

atendidas y ampliacién de horarios, que permita evacuar las consultas de informacién y atencién

de derechos humanos y violencia de género.

Con base en lo anterior, se concluye que, conociendo la situacion Institucional, e identificando

que la consulta de las personas ha aumentado y con base en la “Dindmica de la atencion en los
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servicios institucionales, es necesario aumentar la disponibilidad del horario de atencion del
INAMU fuera de las horas habiles de atencion, mediante mecanismos automatizados. Con estos
mecanismos automatizados o herramientas aplicadas se puede brindar un primer nivel de
atencion en el INAMU, ampliando la coberturay brindando servicios a un sector de las mujeres,

en forma oportuna.

La siguiente propuesta es innovadora considerando que se cuenta con recursos tales como
personal informatico y una plataforma tecnoldgica funcionando, que permitiria como valor
agregado, contar con una base de datos de conocimiento Institucional, para la toma de decisiones

en el campo de la violencia de género y los derechos humanos de las mujeres.

Por otra parte, con base en la problematica identificada, es necesaria la extension de la cobertura
de la atencion de primer nivel, en forma virtual, ampliando la cobertura y los horarios de
atencion, a través de un &rea o varias areas de inteligencia artificial que permitan brindar un

servicio automatizado, con miras a extender el servicio las 24 horas del dia.

14.2 Analisis de Causa Efecto

Con base en el anélisis de Causa Efecto y una vez identificados los Problemas Sistémicos del Caso
de Estudio, a continuacion, se presenta el diagrama de ISHIKAWA, el Arbol de Problemas vy el

Arbol de Objetivos, elaborados como parte de esta investigacion:

14.2.1 Diagrama de Ishikawa

El siguiente diagrama de causa y efecto, se elabord a partir del levantamiento de las causas-
raices del problema principal identificado que corresponde a la incapacidad de atender a todas
las personas usuarias en el INAMU, analizando todos los factores que involucran la ejecucion
del proceso y todos los aspectos que pueden incidir en dicho problema, agrupados en

Infraestructura, economia, carencia de sistema experto y cobertura, a continuacion, el diagrama:
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llustracion 37. Diagrama de Ishikawa, elaboracion propia
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14.2.2 Arbol de Problemas
Elaborado el Diagrama de Ishikawa se procede a elaborar un arbol de problemas, mediante el disefio de ideas para identificar

causas organizadas en un modelo que detalla las posibles razones y consecuencias del problema, que posteriormente serén

desarrolladas en la matriz de intervencion mas adelante, ver imagen a continuacion:

Iustracion 38. Arbol de Problemas
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14.2.3 Arbol de Objetivos del proyecto

Analizados los problemas se procede a disefiar un diagrama partiendo de un objetivo central, el cual se fue descomponiendo

en objetivos méas concretos medibles, que permitiran identificar criterios de evaluacion como parte del estudio de caso, a

continuacion se muestra el objetivo central, que corresponde a la necesidad de una propuesta metodoldgica para el analisis y

disefio de una base de datos de conocimiento para la atencién de los servicios a las mujeres que brinda el INAMU, ver detalle

en la ilustracion adjunta: llustracion 39. Arbol de Objetivos. Elaboracion Propia
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE CAMBIO
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15 INTRODUCCION A LA PROPUESTA DE CAMBIO

Con el fin de fortalecer el servicio que brinda el INAMU a las mujeres desde la utilizacion de
las tecnologias de informacién como medida de ampliacion de los horarios de atencion, asi como
la cobertura en todo el pais, se elaboro la presente investigacion, mediante la cual se logro definir
una propuesta metodoldgica de solucion, que se detalla a continuacion. La misma se estructura

con base en los objetivos especificos planteados:

1. Analizar el proceso actual del servicio de asesoria, acompafiamiento y atencién, que
realiza el INAMU con el fin de definir el nuevo proceso de atencién a traves de
herramientas tecnologicas, mediante la utilizacion estudio de casos y el modelado de
procesos.

Como parte del analisis y estudio del caso, se logro identificar el mapa de procesos que

se muestra a continuacion:
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15.1.1 Mapa de Procesos del Proyecto llustracién 40. Mapa de Procesos

Propuesta Metodologica para el Analisis y Disefio de un
Sistema de Base De Datos de Conocimiento, a través de
Inteligencia Artificial, en la nube para la toma de decisiones

y primer nivel de asesoria, acompanamiento y atencion de
las Mujeres en Derechos Humanos, en el INAMU

Gestion de la
Informacion

Definir Registro
y Actualizacion

de Informacion

Definir los

Informa tEmas o

Eon ETupos de

General informacion

Fuente: Elaboracion Propia
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de atencion temas
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15.1.2 Planeacién de Intervencion: Identificacién de Metas

Con base en el mapa de procesos elaborado, se identifican cuatro metas y sus respectivas

acciones a seguir para proporcionar una solucién, ver detalle en la siguiente tabla:

Tabla 7. Plan de Intervencion: Identificacion de Metas

Meta
I. Identificar un mecanismo que facilite la
extension de la cobertura de la atencion que se
brinda a mas mujeres, por parte del INAMU,
en forma virtual, a través de la investigacion de
diferentes herramientas existentes, para
mostrar las posibilidades de automatizacion de

los servicios.

Acciones

1. Recopilar y analizar informacion sobre los

mecanismos de atencion que realiza el
INAMU.

2. Analizar mecanismos que faciliten la

cobertura de atencién en forma virtual.

I1. Analizar como funcionan las areas de
inteligencia artificial en un servicio automatizado
de atencion, mediante las herramientas del
mercado, con miras a extender los servicios las 24

horas del dia.

Recopilar y analizar informacion sobre
herramientas de inteligencia artificial para
desarrollar un sistema de atencién en linea.
Realizar una recomendacién sobre una
propuesta de implementacion de las
herramientas que se ajusten a la atencién
en linea.

Desarrollar una propuesta de extensién de

horario de atencion.

I11. Desarrollar el flujo o funcionalidad de una
aplicacion Institucional de inteligencia artificial,
de servicio, asesoria, acompafiamiento y atencion
a las mujeres en su diversidad en temas de
Derechos Humanos en un primer nivel de

atencion, mediante un modelo y notacion de

Analizar la informacién recopilada en las
metas anteriores con el fin de determinar el
flujo para la propuesta de implementacion
de un sistema de inteligencia artificial que

brinde atencion en linea.
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Meta
procesos de negocio, BPMN, para tener claridad

en este proceso.

Acciones
Disefiar un modelo y notacion de procesos
de negocio, BPM, SIPOC para la solucion
requerida.

IV. Analizar los costos asociados al desarrollo de
un sistema de atencion de primer nivel del
INAMU, mediante el area o las areas de
inteligencia artificial para adquirir las
herramientas adecuadas y el tiempo aproximado

de su implementacion.

Documentar los requerimientos.

Invitar a varias empresas a participar en el
estudio de costos.

Integrar las propuestas y realizar una
recomendacion a la administracion

superior.

Fuente: Elaboracién propia

2. Disefiar una propuesta metodoldgica para el desarrollo de un sistema de base de datos

de conocimiento basado en inteligencia artificial, con infraestructura en la nube, que

permita apoyar la toma de decisiones de los niveles superiores, asi como, el primer nivel

de servicios de asesoria, acompafiamiento y atencion a las mujeres sobre derechos

humanos, que brinda el INAMU, mediante la utilizacién de tecnologias agiles.

La propuesta de cambio consiste en el desarrollo de una aplicacion movil que permita atender a

las mujeres en un primer nivel de atencion, mediante el uso de las tecnologias de informacion.

La misma sera accedida desde cualquier dispositivo movil, tanto Android como 10s, integrando

tres funciones que se detallan a continuacion:

a. Opcion informativa, seccion que podra ser accedida para obtener informacion sobre los

diferentes servicios, articulos, libros y documentos técnicos que ha desarrollado el

INAMU en derechos humanos.

b. Opcion para solicitar atencién mediante autogestion, donde las mujeres puedan solicitar

ayuday puedan ser atendidas las 24 horas del dia. El sistema debe ser capaz de interpretar

lenguaje y palabras clave.
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c. Opcién de Emergencia, que permita a las mujeres acudir a las autoridades en forma
inmediata, mediante el registro de su geolocalizacion y enviar el reporte al servicio de
emergencia a traves de la interconexion con el 911 y/o los servicios de guardia del
INAMU.

La informacion serd almacenada en una base de datos de conocimiento, que permitira publicar
informacidn para la atencion de las mujeres, asi como, de los niveles superiores del INAMU,
para la toma de decisiones y la de las atenciones realizadas. A continuacion, se adjunta el disefio

de la solucién:
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15.1.3 Diagrama Funcional del Proyecto

El siguiente diagrama muestra la funcionalidad que tendra la base de datos del conocimiento desde el punto de vista de las
personas colaboradoras y niveles superiores accediendo informacion analitica para la toma de decisiones y el acceso de las
mujeres desde una aplicacién movil como valor agregado de la informacion.

llustracion 41. Disefio del Diagrama Funcional del Proyecto

Consulta Informativa,
Aplicacién (brochures)

Movil
oV ClO personal profesional

. . | N Procesos de Asesoriay
fg-. 7 - Atenciony Consultas del nivel 203 - “ acompafiamiento
§

Boton de Emergencia »| Emergencia INAMU Mujeres Usuarias
(geolocalizacion) 911

Atenciony Consultas

S ) Capacitacion - SisRuap
- Base de Datos
- De Conocimiento

P Apoyo econémico no
ersonas

reembolsable
Colaboradoras

Seguimientos

» Centro de Documentacién
Niveles Superiores

Otras fuentes: Chatbot,
Formularios Web

Fuente: Elaboracién Propia
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Con base en la identificacion de la informacion técnica informética, asi como luego de analizar que la plataforma
tecnoldgica con la que trabaja el INAMU se identifica la siguiente estructura tecnoldgica para solucionar la carencia de
cobertura de atencion del INAMU hacia el servicio 24 horas en todo el pais, mediante la tecnologia Microsoft, como se
muestra en la siguiente imagen:

llustracion 42. Propuesta Tecnoldgica en la plataforma en nube de Microsoft
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3. Estimar los costos asociados de la propuesta de un sistema de base de datos de
conocimiento para el servicio de asesoria, acompafiamiento y la atencion del primer nivel en
derechos humanos, basado en inteligencia artificial con infraestructura en la nube para el
INAMU.

Para lograr estimar el costo de la propuesta de este estudio, se realizard un estudio de costos con
empresas que desarrollen aplicaciones mdviles vinculadas a bases de datos de conocimiento,
para lograr lo anterior se emitird una invitacion de participacion, se fijara una fecha limite para

cotizar, con el fin de desarrollar el anlisis con las ofertas recibidas.

16 DESCRIPCION DEL ESCENARIO DESEADO

En este apartado se propone describir las variables clave que deben ser tomadas en cuenta para
desarrollar esta propuesta, asi como el indicador que permitird verificar la intervencion
identificada para cada fase o actividad y la fuente de esa verificacion y para finalizar se indica
la hipotesis o prediccion que deberd ocurrir por cada una de las metas a realizar para poder
continuar con las etapas siguientes, con base en el objetivo general y los especificos propuestos.
Para representar lo anterior, se muestra la siguiente matriz de intervencién del desarrollo de este

estudio:
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llustracién 43. Matriz de Intervencion del Desarrollo de este Estudio

Descripcion Logica de Intervencion Indicadores Verificables Fuentes de Verificacion | Hipatesis

Objetivo General

Objetivos
Especificos

Disefiar una propuesta metodoldgica para el
analisis y disefio de un sistema de base de
datos de conocimiento basado en
inteligencia artificial, con infraestructura en
la nube, que permita apoyar el primer nivel
de servicios de asesoria, acompafiamiento y
atencion a las mujeres sobre derechos
humanos, que brinda el INAMU.

I. Analizar el proceso actual del servicio de
asesoria, acompafiamiento y atencion, que
realiza el INAMU con el fin de definir el
nuevo proceso de atencion a través de
herramientas tecnoldgicas, mediante la
utilizacion del Método del Caso (MdC),
denominado también analisis o estudio de
casos.

II. Disefar una propuesta metodologica
para el desarrollo de un sistema de base de
datos de conocimiento basado en
inteligencia artificial, con infraestructura en
la nube, que permita apoyar la toma de
decisiones de los niveles superiores, asi
como, el primer nivel de servicios de
asesoria, acompanamiento y atencion a las
mujeres sobre derechos humanos, que
brinda el INAMU, mediante el modelado
de procesos.

Propuesta de Solucion
desarrollada en un 100%

Mecanismo de extension de
la cobertura de la atencion
elaborado en un 100%

Identificadas las areas de
inteligencia artificial que
pueden -intervenir en un
servicio automatizado de
atencion, en un 100%

Unidad de Informatica

Centro de Informacion y
Orientacion
Unidad de Informatica

Unidad de Informatica

Visto Bueno
de la
Dependencia a
cargo
debidamente
firmado

Disefio del
modelo
finalizado y
validado.

Areas de
Inteligencia
Artificial
definidas para
la atencion,
correctas y
aplicables a la
solucion
propuesta.
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III. Estimar los costos asociados de la Elaborado cuadro de costos Unidad de Informatica Se considera

propuesta de un sistema de base de datos de  del proyecto valida la
conocimiento para el servicio de asesoria, estimacion de
acompanamiento y la atencion del primer costos

nivel en derechos humanos, basado en
inteligencia artificial con infraestructura en

la nube para el INAMU.
Meta Lica de Intervencion Indicadores Verificables Fuentes de Hipotesis
Verificacion
L. Identificar un mecanismo 1.Recopilar y analizar informacion sobre  Entrevistas al personal del Dependencias Apertura de
que facilite la extension de los mecanismos de atencion que INAMU involucrado en este del INAMU parte de todas
la cobertura de la atencion realiza el INAMU. proceso realizadas Involucradas en  las
que se brinda a mas mujeres,  2.Analizar mecanismos que faciliten la Realizadas las referencias de la atencion Dependencias
por parte del INAMU, en cobertura de atencion en forma virtual.  los sitios investigados Unidad de que realizan
forma virtual, a través de la Mecanismo de extension de la  Informatica atencion en el
investigacion de diferentes cobertura de la atencion INAMU.
herramientas existentes, para elaborado en un 100% Poblacion meta
mostrar las posibilidades de de encuestas
automatizacion de los cubierta en su
servicios. totalidad.
I1. Explicar como funcionan  1.Realizar una recomendacion sobre una  herramientas de inteligencia Unidad de La
las areas de inteligencia . . artificial para desarrollar un Informatica Administracion
s . propuesta de implementacion de las . ., .
artificial en un servicio sistema de atencion en linea acepta la
automatizado de atencion, herramientas que se ajusten a la atencion  identificadas propuesta
mediante las herramientas Recomendacion finalizada identificada

. en linea.
del mercado, con miras a Propuesta desarrollada

extender los servicios las 24 2. Recopilar y analizar informacion sobre

horas del dia. herramientas de inteligencia artificial

137



\Y (%]

III. Desarrollar el flujo o
funcionalidad de una
aplicacion Institucional de
inteligencia artificial, de
servicio, asesoria,
acompafiamiento y atencion
a las mujeres en su
diversidad en temas de
Violencia de Género y
Derechos Humanos en un
primer nivel de atencion,
mediante un modelo y
notacion de procesos de
negocio, BPMN, para tener
claridad en este proceso.

para desarrollar un sistema de atencion en
linea.
3. Desarrollar una propuesta de extension

de horario de atencion.

Ldgica de Intervencion

1. Analizar la informacion recopilada en
las metas anteriores con el fin de
determinar el flujo para la propuesta de
implementacion de un sistema de
inteligencia artificial que brinde atencion
en linea.

Disefiar un modelo y notacién de
procesos de negocio, BPM, para la

solucién requerida.

Fuentes de
Verificacion

Indicadores Verificables

Unidad de
Informatica

Funcionalidad de una
aplicacion Institucional de
inteligencia artificial, de
servicio, asesoria,
acompafiamiento y atencion a
las mujeres en su diversidad
en temas de Violencia de
Género y Derechos Humanos
en un primer nivel de atencion
desarrollada en un 100%
Modelo BPM disefiado

Hipotesis

Funcionalidad
desarrollada
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I'V. Analizar los costos
asociados al desarrollo de un
sistema de atencion de
primer nivel del INAMU,
mediante el 4rea o las areas
de inteligencia artificial para
adquirir las herramientas
adecuadas y el tiempo
aproximado de su
implementacion.

1. Disefiar una propuesta de solucién
técnica  informatica que  permita
determinar los requerimientos.

2. Invitar a varias empresas a participar
en el estudio de costos para la adquisicion
de la propuesta.

3. Integrar las propuestas y realizar una
recomendacion a la administracion

superior.

Fuente: Elaboracién Propia

Desarrollar una propuesta que
permitan solicitar cotizacion.
Invitaciones enviadas
Elaborado cuadro de costos
del proyecto al 100%

Unidad de
Informatica
Empresas
Invitadas al
estudio de
costos

Propuesta
Economica
analizada con
la
recomendacion
identificada
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Con base en la propuesta de solucion para el anélisis y disefio de un sistema de base de datos
de conocimiento basado en inteligencia artificial, con infraestructura en la nube, que permita
apoyar la toma de decisiones de los niveles superiores, asi como, el primer nivel de servicios
de asesoria, acompafiamiento y atencion a las mujeres sobre derechos humanos, se propone la

siguiente estructura tecnoldgica, la cual debera obedecer a los procesos redefinidos para:

1. Propuesta de elaboracién del proceso de Atencion mediante T1.

El proceso de atencién mediante la aplicacion mdvil inicia con el ingreso de la identificacion de
las mujeres a la aplicacion, y dependiendo de la opcion elegida por la persona, asi sera recorrido
el flujo respectivo, a continuacion, se muestra el resumen de las etapas identificadas, el detalle
del proceso puede ser visto en el Anexo No. 5 Diagrama del Proceso: Propuesta Tecnologica de

Atencion mediante TI:

e Inicio
e Solicitud de la persona usuaria:
o Opciodn 1: Solicitud de informacion sobre diferentes temas en derechos
humanos.
o Opcion 2: Solicitud de Atencion sobre los servicios de INAMU.
o Opciodn 3: Activar el botdn de Emergencia
e Referencia de Atencion.

e Cierre de Aplicacion

2. Propuesta de elaboracion del proceso de analitica y Tecnologica de la Solucion

El proceso de acceso a la base de datos inicia con el ingreso y la identificacion, posteriormente
y dependiendo de la opcion elegida por la persona, asi serd recorrido el flujo respectivo,
proporcionando informacidn para toma de decisiones. a continuacion, se muestra el resumen de
las etapas identificadas, el detalle del proceso puede ser visto en el Anexo No. 6 Diagrama del

Proceso: Propuesta de acceso a la Base de Datos de Conocimiento:
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e Acceso a Base de Datos de Conocimiento
e Consulta estructurada
e Extraccién de informacion

e Cierra consulta

17 PLAN PARA EL CAMBIO

La estrategia para seguir en el desarrollo de la propuesta se basa en la recopilacion de
informacion mediante la busqueda de datos necesario para definir un problema focal, con el fin
de agruparlos segln caracteristicas y asi seleccionar los tres grupos mas relevantes, en este caso
se identificaron problemas relacionados con servicios, recurso humano y plataforma

tecnoldgica.

Una vez definido claramente el problema, se procedio a desarrollar un diagrama de Ishikawa
con el fin de analizar todas las implicaciones y consideraciones necesarias para solventar el
problema detectado que corresponde a la falta de una base de datos de conocimiento que permita
mediante inteligencia artificial en la nube dar un auto servicio de asesoria, acompafiamiento y
atencion a las mujeres en un primer nivel de atencion sobre derechos humanos a las mujeres que

acuden al INAMU en horarios no habiles, a continuacion se muestra un diagrama representativo:

141



llustracion 44. Diagrama representativo de la solucién propuesta

;.'_ —Aufomafizacion del primer nivel de servicios de asesoria, acompanamientoy |
| atencion de las mujeres en el INAMU, lo que permitira minimizar la carga de | —

] solicitudes y cubrir la poblacién en todo el pais, las 24 horas del dia, mediante el uso | ‘. | |\| ﬁ [\/I U

de las tecnologias de informacién.

L _ Celastemo ormacién. |

[ Integracion de informacion ﬁlﬁeﬁb!uéﬁ en el INANIU para facilitarlaa las
|| mujeres con el fin de informarla, capacitarla asesorarla, o acompaiiarla ante una |
| necesidad gue presente sobre derechos humanos, para garantizar una culturizacién |
| de manera efectiva.

|

- -
———— —_—— —l-— —_————— —— _______1

Mineria de procesos: aprovechar los datos de los sistemas para apoyar la toma de |

decisiones y mejorar los procesos de negocios o detectar mejoras. |

— e

I

| Movil: brindar servicios de asesoria, acompaifiamiento y atencion a través del canal 1
de eleccion mediante cualquier dispositive mévil, para un nimero creciente de | —
mujeres. |

I [ i S i e — e\

Fuente: Elaboracion propia.

Con base en la imagen anterior y utilizando BPM se procede con el disefio y modelado de
procesos como valor agregado de la propuesta. Este disefio se grafica mediante una plantilla
proporcionada por el INAMU, denominada SIPOC para definir los procesos de atencién a las
mujeres y de acceso a la informacidon por parte de las personas funcionarias.

Definidos los procesos se inicia la investigacion de material técnico informético que sustente la
propuesta de solucién, para resolver el problema de coberturay horarios de atencion del INAMU

hacia las mujeres.

Se disefia la propuesta tecnoldgica que permita desarrollar la base de datos de conocimiento,
por lo que se procede a disefiar el modelado del proceso, para concluir con el disefio del modelo
de entidad-relacion, donde se identifican las posibles clases con sus respectivos atributos.

Con el fin de valorar la factibilidad de uso de la propuesta de esta investigacion, por parte de las
mujeres que acuden al INAMU, asi como por parte de las personas funcionarias, se transitaron
dos encuestas que se enviaron tanto en forma impresa como electronica, a 03 oficinas del
INAMU. Se recopilaron en total 79 encuestas a usuarias y 12 encuestas a personas funcionarias,
las cuales fueron procesadas en su totalidad y fueron muy valiosos los resultados para sustentar

la viabilidad y necesidad de desarrollar esta propuesta.
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A continuacion, se adjunta el cronograma de trabajo de este estudio:

llustracion 45. Cronograma de Trabajo

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO
Etapa 1 Setiembre Octubre Noviembre

Sesion de Bienvenida por parte de la Tutora

Andlisis y Levantamiento de informacion

relevante sobre los servicios del INAMU

Anadlsis de posibles herramientas para el

levantado del problema e identificacion de

casusas y efectos

Etapa 2
Identificacién de un modelo del proceso
Ejecutar Instrumentos
Identificacion del Modelo Conceptual o
arbol genealdgico
Asesoria Técnica con la Tutora
Elaboracion de propuesta técnica
Etapa 3
Identifiacion de requerimientos para
elaborar estudio de costos
Inventario de Empresas ainvitar
Enviar invitaciones
Analiza Ofertas
Elaboracion de recomendacion

Fuente: Elaboracion Propia
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18 PRESUPUESTO DE CAMBIO

Una vez identificada la solucion a proponer se elabora el siguiente estudio de costos
aproximados de la solucion. El estudio de costos, consiste en enviar el detalle técnico solicitado
a varias empresas, con una fecha méaxima de entrega de dichas propuestas, con el fin de
analizarlas y estimar los costos promedio con base en las ofertas recibidas, a continuacion el

detalle:

18.1 Plantilla de Invitacion para las Empresas:

El Instituto Nacional de las Mujeres, INAMU se encuentra realizando un estudio de costos con
la finalidad de tener una visién clara de los distintos productos que cumplen con la mayoria o
con el total de las necesidades, para la adquisicion del andlisis, disefio, desarrollo, pruebas e
implementacion de un sistema de base de datos de conocimiento basado en inteligencia

artificial, con infraestructura en la nube, para brindar los siguientes servicios:

1. Desarrollo de la Base de Datos de Conocimiento en una arquitectura 100% nube,
solucién de inteligencia de negocio y analitica para ser accedida por las personas
funcionarias del INAMU como apoyo a la toma de decisiones. Se debe considerar lo
siguiente:

a. Las Fuentes de datos Institucionales se encuentran en SQL Server-SLQ Server
2017 y corresponden a los siguientes sistemas de registro de casos 0 proyectos:
i. SIPAMU, Sistema de Informacion del Programa Avanzamos Mujeres
ii. SOCI, Sistema de Orientacion y atencion a Condicion Juridica e
Informacion.
iii. FOMUJERES, Sistema Fomujeres.
iv. SisSRUAP, Sistema de Informacion de Registro Unico de Atencion a las

Mujeres, este ultimo en proceso de adquisicion por parte del INAMU.
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Otra fuente de informacidn cuenta con datos no estructurados que corresponden
a documentos, folletos, libros, videos, imagenes, audios o texto sin formato,
desde origenes basados en archivos de origen digitales del Sistema de
Informacion de Documentacion del INAMU.

Debe incluirse una plataforma de anélisis unificada que retna la integracion de
datos, el almacenamiento de datos institucionales y el andlisis de big data, que
permita ingerir, explorar, preparar, transformar, administrar y entregar datos para
las necesidades inmediatas de Inteligencia Empresarial y aprendizaje
automatico.

Hacer el levantamiento de requerimientos funcionales y no funcionales.

Debe acceder a la aplicacion movil descrita en el punto 2.

El acceso a la plataforma sera de 50 personas usuarias.

Proyeccion de capacidad de 50 Th.

Servicio disponible 24/7.

2. Desarrollo de una aplicacién mavil que permita atender a las mujeres en un primer nivel

de atencion, mediante el uso de las tecnologias de informacion moviles de autoservicio,

para la cual se debe considerar lo siguiente:

a.

b.

Aplicacion accedida desde cualquier dispositivo movil, tanto Android, Huawei,
como IOs y debe publicarse en las tiendas oficiales.
Brindara tres funciones que se detallan a continuacion:

i. Opcién informativa, seccion que podra ser accedida para obtener
informacidn sobre los diferentes servicios, articulos, libros y documentos
técnicos que ha desarrollado el INAMU en derechos humanos.

ii. Opcion para solicitar atencion mediante autogestion, donde las mujeres
puedan solicitar ayuda y puedan ser atendidas las 24 horas del dia. El
sistema debe ser capaz de interpretar lenguaje y palabras clave.

iii. Opcién de Emergencia, que permita a las mujeres acudir a las autoridades

en forma inmediata, mediante el registro de su geolocalizacion (GPS) y
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enviar el reporte al servicio de emergencia a traves de la interconexion
con el 911 y/o los servicios de guardia del INAMU.

1. La ubicacion geografica debera identificar pais, provincia,
distrito, canton, calle, longitud y latitud. Se debe utilizar un
servicio de pago mensual de un fabricante que permita utilizar una
plataforma de mapas, mediante servicios web, para la

geolocalizacion de la aplicacion movil.

c. La plataforma debe desarrollarse multiplataforma de fuente abierta y las
aplicaciones se deben crear en .NET y C#.

d. Debe contar con Back Up o respaldo de datos.

e. Servicio Disponible las 24/7.

f. La informacion se extraera de la base de datos de conocimiento del punto 1, A

continuacidn, se adjunta el disefio de la solucion:

a. Diagrama Funcionalidad:

El siguiente diagrama muestra la funcionalidad de la propuesta integrada, la base de datos de
conocimiento facilita la informacién a las personas colaboradoras y los niveles superiores, desde
los repositorios identificados del INAMU, para temas de analitica de negocio y toma de
decisiones. Y desde la aplicacién movil el acceso lo realizan las mujeres en temas de solicitud

de informacion, autogestion para atencion y opcién de emergencia, ver imagen adjunta:
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Consulta Informativa,

Aplicacién (brochures)

Movil

! /57

Atencion y Consultas

Botdn de Emergencia
(geolocalizacion)

llustracion 46. Diagrama Funcional

, Clo personal profesional
del nivel20 3 =

Mujeres Usuarias
Emergencia INAMU .

911

de decisiones para las usuarias internas y externas.

Datos de las Bases
de Datos Existentes

Procesos de Asesoriay
acompafnamiento

Atenciény Consultas

apacitacién SisRuap
m « Base de Datos Copacitaco
De Conocimiento
Pérsonas Apoyo ecgnlérr:)ilco no
Colaboradoras feemaosane
Seguimientos
» Centro de Documentacion
Niveles Superiores
Otras fuentes: Chatbot,
Formularios Web
b. Proceso de la Base de Datos de Conocimiento:

A continuacion, se muestra el diagrama elaborado para el proceso de base de datos de

conocimiento, que inicia con las bases de datos existentes del INAMU asi como, el repositorio

de datos no estructurados, los cuales seran extraidos para la base de datos de conocimiento, para

posteriormente proceder a través de la integracion, a proporcionar servicios de inteligencia

artificial e inteligencia de negocios mediante la aplicacion movil y el espacio de analitica y toma

llustracion 47.Diagrama Base de Datos de Conocimiento
.| Inteligencia
- Artificial \
g Personas
Extraccion de N Integracion y le—» Usuarias
Informacion acceso a datos ,/' Internas y
Base de Datos de Inteligencia Aplicacién Moévil Externas
Conocimiento de Negocio
Data Lake

=] -
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c. Proceso de la Aplicacion Movil:

El siguiente diagrama corresponde a la elaboracion del proceso de atencién mediante la solucion
de la aplicacion mdvil, ver diagrama adjunto:

Ilustracion 48. Diagrama Técnico Aplicacion Movil

Interfaz de
Usuario

Hil

Nube

Base Datos Conocimiento

= —@' g

Base Datos SQL

Esta plataforma permitird al INAMU contar con una plataforma de servicios tanto internos como
externos, optimizando costos, brindando excelencia operativa, eficiencia en el rendimiento,
confiabilidad y seguridad, pero sobre todo brindar una nueva plataforma de servicios

institucional que amplie la cobertura y los horarios de atencion para el bienestar de las mujeres.
Se adjunta una plantilla descriptiva, con el detalle de las etapas para las cuales el oferente debera

identificar el tiempo estimado de ejecucion y el costo por cada una de las etapas identificadas.

Se adjunta archivo de Excel denominado: Plantilla Basica Cotizacion INAMU.
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Las ofertas se recibirdn a més tardar el viernes 26 de noviembre del 2021, a las 4 pm. al correo

electronico informatica@inamu.go.cr. Las consultas que se requieran se atenderan hasta el

jueves 25 de noviembre del 2021 a las 4 pm., mediante el teléfono 2527-8494 o bien al correo

informatica@inamu.go.cr.

18.2 Empresas Invitadas al Estudio de Costos:

Con el fin de recibir la mayor cantidad de propuestas econémicas para contar con un estudio de
costos relacionado a la propuesta disefiada, se envid invitacién a un total de 06 empresas, el dia
23 de noviembre del 2021 (En el Anexo No. 7 Invitacién a Participar en Estudio de Costos para
la Adquisicion de la propuesta) se adjuntan las imagenes de correos de invitacion para el estudio
de costos de la solucion propuesta. En la siguiente tabla se muestra el detalle de las empresas

invitadas, las cuales se dedican a brindar soluciones en nube y desarrollo de aplicaciones:

Tabla 8. Lista de Empresas invitadas al Estudio de Costos del Proyecto

Nombre de Empresa Correo Electronico de contacto

GRUPO BABEL barbara.solano@grupobabel.com
CONSULTING GROUP aolivares@cgclatam.com
IWSServices Iherrera@iwsservices.com
InteractionCMS sfarinas@interactioncms.com
DATASOFT aabarca@datasoftla.com
AMAZON nealicea@amazon.com

Fuente: Elaboracion propia

18.3 Ofertas Recibidas:

En relacién con las invitaciones enviadas a 06 empresas, se recibié Unicamente una de la

Empresa BABEL, a continuacion, se adjunta el detalle:
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Tabla 9. Oferta Econdmica. Estudio de Costos de la Empresa BABEL para la Base de Datos de Conocimiento

Nombre de la actividad

Azure base de datos de

conocimiento

Alcance

Descripcion

Solucion de base de datos de conocimiento

Entregables segun la metodologia y
normativa existente en el INAMU

Implementacion de la Infraestructura en nube
(Azure Synapse)

Integracion de datos

Analitica y desarrollo dashboards

Publicacion y liberacion del servicio

Tiempo Estimado en Costos aproximado en $
GIE (dolares)

Traslado de conocimiento 85 $73 800
Subtotal 85 $73 800
$9 594
IVA
Total $83 394,00
. o . . Detallar en este .espaciro todo el licencimiento requerido| | ista con el detalle del software requerido con
Licenciamiento requerido g, partir con_su respectivo, nimero de parte y costo anual alg, respectivo costo anual confome la solucion
de la puesta en produccion del|partir de aceptado el proyecto por parte del INAMU y propuesta.
Sistema por parte del INAMU puesto en produccion N/A
Costo mensual por cada linea
segun partida de la plataforma que Detalle del costo de infraestructura tecnologica
debe cancelar el INAMU a partir| Detallar costos de infraestructura y cualquier otro costo|que tendra que considerar el INAMU una vez
de la puesta en marcha del|que deba cancelar el INAMU mensualemente, una vez|que entre en produccion el sistema
Sistema. que el sistema entre en produccion Costo mensual $12 500
TOTAL Costo anual $150 000

Nota: Favor anotar cualquier otro rubro que no haya sido considerado para esta propuesta.

Fuente: Empresa BABEL
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Tabla 10. Oferta Econdmica. Estudio de Costos de la Empresa BABEL

Alcance

Estudio de Costos para la contratacion de:

Nombre de la actividad

1. Planificacién del proyecto

2.1. Especificacion de requerimientos

Entregables segun la metodologia y normativa
existente enel INAMU

(1) Documento de Estructura de desglose de trabajo.

(2) Cronograma o0 diagrama Gantt de proyecto
estableciendo claramente la linea base e hitos de la fase.

(3) Documento de Gestion de la calidad de los
entregables partiendo de la metodologia y normativa
existente en el INAMU.

(4) Documento con identificacion y gestion de los riesgos.

(5) Especificacion de requerimientos funcionales y no

para la Ap

Tiempo Estimado

en dias

10

licacion Movil

Costos aproximado en $

(dolares)

2. Andlisis y especificacion de requerimientos

$8 100

navegabilidad del sistema o manual de estilo

funcionales y no funcionales. funcionales. 3 $2 430
2.2. Diagramas de casos de uso. (6) Diagramas de casos de uso.

3 $2 430
2.3. Instalacién, configuracion y pruebas de((7) Configuracion y actualizacién de la herramienta
funcionamiento de herramienta automatizada|Microsoft DevOps para la gestion de requerimientos y
para la gestion de requerimientos y pruebas |pruebas. 3 $2 430

3. Disefio
3.1 I?|§eno del modelo de infraestructura (8)  Disefio del modelo de infraestructura tecnoldgica. 3 $3510
tecnoldgica
ji.sztérrzlseno del modelo de arquitectura del (9) Disefio del modelo de arquitectura del sistema. 3 $2 430
3.3. Diagrama de clases (10) Modelado de diagramas UML. 3 $2 430
(11) Disefio de base de datos y diccionario de datos.

3.4. Disefio de base de datos de . . . i
conocimiento y diccionario de datos (12) Disefio de interfaz grafica, prototipos, estructura y 3 $2 430
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4. Desarrollo y pruebas

4.1. Codificacién del sistema (codigo fuente

4.3. Manuales

regresion)

(16) Manuales de usuario y técnicos actualizados

. (13) Base de Datos desarrollada 60 $30 000
del sistema).
4.2. Evidencias de ejecucion de pruebas de| , ;) apjicacion Mébil desarrollada. 5 $2 250
componentes 0 unitarias
(15) Evidencias de ejecucién de pruebas de
componentes o unitarias. (funcionales, integracion | 3 $1 500

Fuente: Empresa BABEL

5. Implementacion del sistema informéatico personalizado. Instalacién
6.1. Sistema configurado e instalado en|(17) Sistema configurado e instalado en ambiente de 4 $2 880
ambiente de produccién produccion.
?'2' Base de datos de c_on_oumlento (18) Base de datos instalada, configurada y optimizada
instalada, configurada y optimizada en . - 4 $2 880
. . en ambiente de produccion.
ambiente de produccion.
6.3. Todos los componentes del sistema|(19) Todos los componentes del sistema actualizados | 2 $1 440
actualizados y en su Ultima version en su ukima version.
6. Ejecucion en produccion
7.1. Informe de ejecucion en produccion (20) Acta de Cierre de Proyecto.
(21)  Informe final del proyecto.
7.2. Aceptacién formal del sistema en y . .
produccion (22)  Aceptacion formal del sistema en produccion. 8 $3 600
(23) Instructivo interactivo
8. Transferencia de conocimiento (24)  Informe de capacitacion sobre la transferencia de
conocimiento (participantes, lista de personas, temario)
Subtotal 117 $70 740
IVA $9 196,20
Total $79 936
9. Licenciamiento requerido a partir de la 25) Lista | detalle del softw id
puesta en produccién del Sistema por parte (25) tl's CO? € el foe Sl: Iart_e, requert ot con su
del INAMU respectivo costo anual confome la solucién propuesta. N/A
10. _COStO mensual por cada linea segin (26) Detalle del costo de infraestructura tecnoldgica que
partida de la plataforma que debe cancelar el . .
. tendra que considerar el INAMU una vez que entre en
INAMU a partir de la puesta en marcha del roduccion el sistema
Sistema. P Costo mensual $5200
TOTAL Costo anual $62 400
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18.4 Analisis y Costos Estimados:

Con respecto a la oferta econdmica recibida, se considera razonable el costo de las herramientas
propuestas, asi como los costos asociados a partir de la implementacion del proyecto, a
continuacion, se presenta un resumen de la oferta recibida:

Tabla 11. Anélisis de Costos Estimados

Costo aproximado ¢

Descripcion Monto de la propuesta ) ,
P prop considerando el dolar

a 650

Costo de la Conceptualizaicon, desarrollo e implementacion
de la Base de Datos de Conocimiento $83 394,00 €54 206 100,00

$79 936,00 51 958 400,00

Costo de la Aplicacion Movil

TOTAL $163 330,00 106 164 500,00

Costo anual a partir de la implementacion
Base de Datos de Conocimiento $150 000,00 €97 500 000,00

Costo anual a partir de la implementacion
Aplicacion Movil $62 400,00 €40 560 000,00

TOTAL $212 400,00 138 060 000,00

Fuente: Elaboracién Propia
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19 VALORACION DEL PLAN CAMBIO

Como valor agregado de la solucion propuesta prevalece el criterio experto de las personas
funcionarias del INAMU, quienes indicaron en su totalidad, que: si una mujer siente el valor de
solicitar, consultar, pedir ayuda o apoyo al INAMU fuera de horas laborales, deberia
aprovecharse ese momento y ser atendida a cualquier hora, cualquier dia de la semana, en un
primer nivel de atencion, a través de herramientas tecnologicas, o sea a través de una aplicacion

movil.

Muchas mujeres son asesinadas a nivel mundial, considerandose la principal causa de violencia
de género, por su Unica condicion de ser mujer, generalmente por sus mismas parejas en
condiciones de desigualdad que sobrepasan la violencia con el femicidio. Con base en las
estadisticas del Observatorio de Justicia del Poder Judicial, se cuenta con la siguiente

informacion:

En Costa Rica, del 2007, afio en que se promulgo la Ley de Penalizacion de la
Violencia contra las Mujeres (LPVcM)?, al 31 de diciembre de 2019, hubo un
total de 355 femicidios, segun el Informe No. 1885-PLA-ES-2020% del
Subproceso de Estadistica de la Direccién de Planificacion del Poder Judicial. Y

el afio pasado (2020), segun el ultimo andlisis de la Subcomisién

2| ey que protege los derechos de las victimas de violencia y sanciona las formas de violencia
fisica, psicoldgica, sexual y patrimonial contra las mujeres mayores de edad, como préctica
discriminatoria por razon de género, especificamente en una relacion de matrimonio, en unién
de hecho declarada o no, en cumplimiento de las obligaciones contraidas por el Estado en la
Convencién para la eliminacion de todas las formas de discriminacion contra la mujer.

23 Informe suscrito por la Licda. Ana Ericka Rodriguez Araya, Jefa del Subproceso de
Estadistica, relacionado con el anélisis y cuadros estadisticos, sobre las muertes de Mujeres por
razones de género bajo el ambito de la Ley de Penalizacion de la Violencia Contra las Mujeres

y la Convencién Belém do Para durante el 2019 y el dltimo quinguenio.
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Interinstitucional de Prevencion del Femicidio (del 19 de octubre de 2021), en el
pais hubo 25 femicidios (40%), de un total de 62 muertes. (Judicial, 2021)

En 2021, al 19 de octubre, de un total de 50 muertes violentas de mujeres
ocurridas, se habian registrado 10 femicidios (7 art. 21 Ley de Penalizacién de
Violencia contra las Mujeres y 3 femicidios ampliados); y 7 homicidios pero que
no son femicidios segun la clasificacion de la Subcomision Interinstitucional de

Prevencion del Femicidio. (Femicidio, 2021)

Segun se muestra en las estadisticas anteriores, se puede afirmar que el desarrollo de una
solucion como la propuesta en este estudio mediante una interaccion, a través de una aplicacién
movil, podria salvar la vida de una o varias mujeres, en lugar de escribir un mensaje a un familiar
0 a un cercano, podria activar con un click una alerta que permita enviar la ubicacién de la

persona en tiempo real, lo que permitiria al cuerpo de policia, actuar mas rapidamente.

El mundo cambiante nos abre la puerta al uso de las tecnologias informacion, “segin Sutel, en
el pais hay més de 8 millones de lineas celulares inscritas. Un 65.3% de ellas son prepago. “En
telefonia movil, Costa Rica tiene una penetracion de 179 lineas celulares por cada 100 personas.
Eso quiere decir que hay casi 2 teléfonos por persona”, ejemplifico la superintendencia.” (Rojas,

2018) maxime si se trata de salvar vidas.

Con base en lo anteriormente expuesto, y con base en el apartado “10. Enfoque de la
Investigacion”, especificamente el punto No. “10.2 Encuadre axioldgico”, se presentan los
indicadores que permiten demostrar que la propuesta va a provocar una mejora en la atencion,
debido a la necesidad identificada por parte de las entrevistadas y a los indicadores obtenidos

con un puntaje de 95%, a continuacion, se muestra el detalle:
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Tabla 12. Comprobacion de Indicadores planteados con respecto al puntaje obtenido en las encuestas

Rubro

Valor
Segun Puntaje
de Encuestas

Puntaje
Obtenido con
las encuestas

Opciones

En la encuesta las personas Mayor al 80% de la|Igual al 80% de la | Menor al 80% de Ila
indican que si, estarian poblacion encuestada. poblacion poblacion encuestada.
dispuestas a ser atendidas a 25 % 80 encuestada.
través de un sistema o Valor: 30% Valor: 20%
aplicacion  utilizando  su Valor: 25%
celular o equipo de computo.
Las personas indican que han Mayor al 60% de la| Igual al 60% de la | Menor al 60% de la
necesitado en algun 62,03 poblacién encuestada. poblacién poblacién encuestada.
momento 20% encuestada.
ser atendidas fuera del Valor: 20% Valor: 10%
horario habitual del INAMU Valor: 15%
Las personas indican que si Mayor al 70% de la|Igual al 70% de la | A Menor al 70% de la
les gustaria ser atendidas, en 77,2 poblacion encuestada poblacion poblacion encuestada.
horario nocturno o fines de 30% encuestada.
semana. Valor: 30% Valor: 5%

Valor: 20%
Las personas indican que Mayor al 80% de la| Igual al 80% de las | Menos de 80% de las
utilizaron medios de acceso a 20% 84 poblacion encuestada. personas personas encuestadas.
las oficinas del INAMU que encuestadas.
generan gasto de dinero. Valor: 20% Valor: 10%

Valor: 15%

TOTAL 95%

Fuente: Elaboracion propia
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20 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para el objetivo especifico 1 sobre: Analizar el proceso actual del servicio de asesoria,
acompafiamiento y atencion, que realiza el INAMU con el fin de definir el nuevo proceso de
atencion a través de herramientas tecnoldgicas, mediante la utilizacion estudio de casos y el

modelado de procesos, se concluye lo siguiente:

e Se detectaron 41 datos relevantes que permitieron modelar elementos de causa que
justifico como problema la incapacidad del INAMU para cubrir la totalidad de la
demanda de las mujeres en servicios de asesoria, acompafiamiento y atencién a las
mujeres.

e Hoy dia existen en el mercado herramientas tecnoldgicas que pueden ajustarse a la
necesidad del INAMU, tal es el caso de la propuesta identificada, permitiendo brindar
como valor agregado la proteccion a las mujeres, como parte de la razén de ser de tan
prestigiosa Institucion que vela por sus derechos.

e A través de la integracion de procesos, tal es el caso de la activacion del servicio de
emergencia propuesto, el cual permitiria al INAMU interoperatibilizar la proteccién a
las mujeres mediante la geolocalizacion.

e Velar que a través de la comunicacion directa con las mujeres mediante procesos nuevos

se protejan los derechos humanos de las mujeres.

Para el objetivo especifico 2 sobre: Disefiar una propuesta metodoldgica para el desarrollo de
un sistema de base de datos de conocimiento basado en inteligencia artificial, con infraestructura
en la nube, que permita apoyar la toma de decisiones de los niveles superiores, asi como, el
primer nivel de servicios de asesoria, acompafiamiento y atencién a las mujeres sobre derechos
humanos, que brinda el INAMU, mediante la utilizacién de tecnologias agiles, se concluye lo

siguiente:
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La Base de Datos de Conocimiento, permitira disponer de informacién integrada,
accesible, confiable y segura para la elaboracion de informes analiticos en funcion de
los servicios que brinda el INAMU.

El desarrollo de una base de datos de conocimiento permitira apoyar a las personas
funcionarias, facilitando informacidn integrada, interaccion con informacion estadistica
de todos los servicios que brindan las dependencias Institucionales, a través de la
consulta en linea y el procesamiento analitico para la toma de decisiones.

Contar con herramientas tecnoldgicas que permitan brindar una respuesta a las
necesidades de los entres superiores sobre la situacion actual de las mujeres, en cuanto
a los derechos humanos.

Reforzar como ente fiscalizador nacional y fomentar politicas a nivel nacional que
colaboren con la proteccion de las mujeres.

Contribuir con la proteccion de las mujeres al punto de poder salvarles la vida en una

situacion de emergencia.

Para el objetivo especifico 3 sobre: Estimar los costos asociados de la propuesta de un sistema

de base de datos de conocimiento para el servicio de asesoria, acompafiamiento y la atencion

del primer nivel en derechos humanos, basado en inteligencia artificial con infraestructura en la

nube para el INAMU, se concluye lo siguiente:

Es viable incrementar los servicios de informacidn, orientacion y atencion en derechos
humanos de las mujeres que brinda el INAMU en su diversidad, a través de nuevos
mecanismos tecnoldgicos que permitan ampliar el horario de atencion de primer nivel
bésico.

La Institucion cuenta con una plataforma tecnolégica robusta la cual puede integrarse
con la propuesta tecnologica con el fin de integrar los esfuerzos aislados con los que ha
venido trabajando el INAMU, en funcion de las mujeres.

La Institucidn cuenta con recurso humano para liderar el desarrollo del proyecto desde
la Unidad de Informatica.

Con el desarrollo de esta propuesta la Institucién no tendra que invertir en licenciamiento

de base de datos y software debido a que la solucion se plantea en la nube.
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La Institucion no tendrd que invertir en infraestructura tecnoldgica, dado que la propuesta
considera la contratacion de la plataforma como servicio, pagando Unicamente los servicios

activos y utilizados en la nube.

Con base en las conclusiones anteriores se procede a identificar recomendaciones para el
INAMU con el fin de poder contar con una solucién de este tipo en funcion de las necesidades

de las mujeres:

e Proporcionar nuevas oportunidades de servicio que permitan atender a las mujeres en un
primer nivel de atencion mediante el desarrollo de una aplicacion movil, utilizando
tecnologias de informacion moviles de autoservicio como la expuesta en este
documento.

e Desarrollar una Base de Datos de Conocimiento Institucional en una arquitectura 100%
nube, mediante una solucidn de inteligencia de negocio y analitica para ser accedida por
las personas funcionarias del INAMU como apoyo a la toma de decisiones, utilizando
los insumos existentes y nuevos identificados en esta propuesta.

e Facilitar a la poblacién una seccidn informativa, una seccion de autogestion y una opcion
de emergencia que permita ampliar la cobertura y servicios del INAMU en horarios no
habiles y utilizando tecnologia de geolocalizacion (GPS) e interconexién con el 911 y/o
los servicios de guardia del INAMU para salvaguardar vidas.

e Considerar la integracién de esta propuesta con el fin de dar contenido presupuestario y ampliar los

Servicios que presta el INAMU, mediante herramientas tecnoldgicas automatizadas.
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23.1 Anexo No. 1 Instrumentos de Encuesta y entrevista elaborados

23.1.1 Instrumento No. 1: Encuesta al Personal del INAMU

Este instrumento es de elaboracion propia, con el fin de identificar el valor que puede
proporcionar la propuesta de solucién de este estudio, a lo interno de la Institucion. El
instrumento sera socializado con las jefaturas y personal de varios Departamentos que atienden
personas, 0 bien que toman decisiones en la parte estratégica del INAMU. A continuacion, se

muestra el instrumento completo, que consta de 09 preguntas:

Encuesta Personas Funcionarias

Instituto Nacional de las Mujeres

La presenta encuesta es para fines académicos unicamente, por parte del estudiantado de la
Carrera de Licenciatura en Tecnologias de Informacion para los negocios, de la Universidad
Latina, para la elaboracién de Proyecto de Tesis, sobre el desarrollo de una metodologia para
extender los servicios mediante las tecnologias de informacién para las mujeres. La presente es

andénima.

1. ¢En el desempefio de su trabajo, debe tomar decisiones que afectan la atencidn que se
brinda a las mujeres?

Si

No

2. ¢Qué herramientas de analisis utiliza como apoyo para la toma de decisiones?
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3.

5.

6.

¢Cuenta la Institucion con un sistema de informacion en el INAMU que le permita

registrar la informacion de las mujeres que atiende diariamente?

s
No

Por favor detalle su respuesta:

¢Cuenta la Institucion con un sistema de informacion en el INAMU para apoyar o
atender a las mujeres en horario no habil?

Si

No

En caso de haber respondido afirmativamente por favor indique cual o

cuales

¢Qué entiende usted por un sistema de base de datos del conocimiento?

¢EI INAMU le proporciona herramientas para elaborar reportes o informes dindmicos?

S

No
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7.

¢Conociendo que el horario del INAMU es de lunes a viernes de 8 a 4 de la tarde,
considera importante brindar servicios de primer nivel de atencion, a través de
herramientas de tecnologias de informacion, en horario nocturno y fines de semana?

Si

No

Cualquiera que sea su respuesta por favor ampliela en el siguiente

espacio:

¢Aparte de la atencidn presencial y telefonica que brinda el INAMU a las mujeres,
conoce usted otro tipo de atencidn que se brinda en la Institucion? Por favor

especifique:

¢Considera que, si una mujer siente el valor de solicitar o consultar, o pedir ayuda o
apoyo al INAMU fuera de horas laborales, deberia aprovecharse ese momento y ser
atendida a cualquier hora, cualquier dia, en un primer nivel de atencion, a través de

herramientas tecnologicas?

Si

No

Su informacion sera de gran ayuda, muchas gracias
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23.1.2 Instrumento No. 2: Encuesta a las Mujeres Usuarias que visitan el
INAMU.

Este segundo instrumento es de elaboracion propia también y tiene el objetivo de identificar el
valor que puede proporcionar la aplicacion movil, como solucidn de este estudio. El instrumento
sera socializado con las mujeres que visitan las visitas del INAMU. A continuacion, se muestra

el instrumento completo, que consta de 09 preguntas:

Encuesta Personas Usuarias

Instituto Nacional de las Mujeres

La presenta encuesta es para fines académicos Unicamente, por parte del estudiantado de la
Carrera de Licenciatura en Tecnologias de Informacion para los negocios, de la Universidad
Latina, para la elaboracién de Proyecto de Tesis, sobre el desarrollo de una metodologia para
extender los servicios mediante las tecnologias de informacién para las mujeres. La presente es
anonima.

1. ¢Dénde vive usted? (Responda con la informacion que usted conoce)

Provincia:

(San José, Puntarenas, Guanacaste, Limén, Heredia, Cartago, Alajuela)

Canton:

Distrito:

2. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de atencion del INAMU?

1 vez a la semana
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1 vez al mes
1 vez cada tres meses
1 vez cada 6 meses

Ocasionalmente

Tiempo aproximado que ha tenido que esperar para ser atendida: (marque las que

considere necesarias)

__15 minutos
__ 30 minutos
__45 minutos
__1hora

__Mas de 1 hora

¢Cual fue el medio de transporte que ha utilizado para llegar a una de las oficinas del
INAMU?

__Autobus

__Carro Propio

__Me trajeron

__Taxi

__Uber u otro servicio privado

__Caminando

¢Ha utilizado los servicios de atencion del INAMU a través de llamada telefénica?

Si

No
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6.

¢Usted ha sentido la necesidad de comunicarse con una persona funcionaria del INAMU
en la noche o fin de semana?

Si

_ No
¢Conociendo que el horario del INAMU es de lunes a viernes de 8 a 4 de la tarde, le
gustaria ser atendida, en horario nocturno o de fin de semana?

Si

__No
¢Estaria dispuesta a ser atendida a través de un sistema de computo o aplicacion en el
momento en que lo necesite, utilizando su celular o equipo de computo?

Si

No

¢Cual de las siguientes situaciones la haria sentir mas comoda a la hora de expresar su
necesidad o situacion por la que quiere consultar al INAMU: (enumere de 1 a 3, de la

mas importante a la menos importante)

___Sentada frente a una persona trabajadora del INAMU.
___Consultando a través de una aplicacion gratuita en el teléfono celular.

Haciendo una llamada telefénica.

Su informacion sera de gran ayuda, muchas gracias
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23.1.3 Entrevista Técnica Informéatica

Entrevista
La presenta entrevista es para fines académicos Unicamente, por parte del estudiantado de la
Carrera de Licenciatura en Tecnologias de Informacion para los negocios, de la Universidad
Latina, para la elaboracion de Proyecto de Tesis, sobre el desarrollo de una metodologia para
extender los servicios mediante las tecnologias de informacion para las mujeres. HACER
EXPLICACION DEL PROYECTO
Fecha:
Nombre: del Encargado de la Infraestructura Tecnologica de INAMU
Puesto:
Dependencia:
1. ;De quién depende la Unidad de Informatica?
. ¢Cuéntas personas la conforman?
. ¢Cuales son los procesos que se ejecutan en su Dependencia?

¢Qué plataformas utilizan?

2

3

5

6 ¢Como se identifican las necesidades de sistemas de informacion?

7 ¢ Qué sistemas tienen en produccion?

8 ¢Qué base de datos utilizan?

9 (Tienen servicios en la nube, en caso afirmativo indicar cuales?

10 ¢ Qué metodologia utilizan para el desarrollo de proyectos?

11 ¢Dentro de la estructura organizativa cuentan con Personal dedicado a proyectos?

12 Como parte del proyecto de investigacion que estoy desarrollando, se esta proponiendo el
disefio de una base de datos de conocimiento que permita la analitica inteligente de
negocio como apoyo a la toma de decisiones por parte de la mas dependencia de la
Direccion Estratégica y como valor agregado el desarrollo de una aplicacion mavil para la
autogestion de la atencién de las mujeres, en temas de recursos humanos en la nube con
apoyo de la inteligencia artificial, ;qué impresion le amerita?

13 ¢ Qué opina de los servicios en la nube?

14 ;Cuenta el INAMU con recursos para hospedar esta aplicacion?
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15 ;Cuenta el INAMU con Presupuesto para licenciamiento?

16 ¢Cuenta el INAMU con presupuesto para mantenimiento de sistemas, en caso afirmativo
por favor detalle como?

HACER AGRADECIMIENTO
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23.2 Anexo No.2 Hoja de Procesamiento de Datos Obtenido de las Encuestas a las Personas Funcionarias.
Tabla 13. Anexo 2 Hoja de Procesamiento Encuesta Personas Funcionarias

Cuestionario

1.En el desempefio de
su trabajo, debe tomar
deciSiones que afectan
la atencién que se
brinda a las mujeres?

2.Qué herramientas de analiSis
utiliza como apoyo para la toma de

deciSiones, que le permita ver
cantidades, totales, graficos?

3.Cuenta la Institucién con un Sistema de informacién en el
INAMU que le permita registrar la informacién de las mujeres

que atiende diariamente?
Por favor detalle su respuesta:

4.Cuenta la Institucion con un Sistema de
informacién en el INAMU para apoyar o
atender a las Mujeres en horario no habil?
En caso de haber respondido afirmativamente
por favor indique cual o cuales

5. Qué entiende usted por un Sistema ¢
base de datos del conocimiento?

Las mujeres que atiendo son de derivadas de la RED
de atencion integral a mujeres en procesos penales y Supongo que es un espacio para almacenar
1 Si Word Excel Si no son registradas en los Sistemas que tienen el Si N/A informacién que luego puede ser procesada
INAMU, a menos que vayan a algun servicio como para su analiSis e interpretacion.
CI0, Delegacién o Avanzamos Muijeres.
SOCI,SEANI,SiPAMU,FOMUJERES
2 Si Excel Forms Si N/A No sé qué es
No
Si No Se hacen informes mensuales, pero las atenciones Si N/A Una base de datos del conocimiento es un
cada una las va registrando a como mejor pueda. medio por el cual se recolectan y organizan
3 Word Excel la info_lrmacién.de un producto, como la
atencion a mujeres.
4 Si Sin respuesta Sinrespuesta |Si Si Base de datos que contiene informacion
SOClI Chatboat béSica sobre distintos aspectos de interés
Si No No Una herramienta donde se incluye la
5 Excel informacién importante y necesaria sobre
Desconozco al respecto [cada mujer
Si ElI INAMU cuenta con varios Sistemas para registro |No
Recursos de informacidn, ese varia seguin la Unidad o area de
6 Recursos Institucionales|Propios de la|Si trabajo.
Usuaria Una base de datos Unica y de acceso desde
cualquier dispoSitivo y hora.
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Cuestionario

herramientas para elaborar reportes o

afirmativamente por favor indique cual

6.El INAMU le proporciona

informes dindmicos?
En caso de haber respondido

o cuales

7.Conociendo que el horario del INAMU es
de lunes a viernes de 8 a 4 de la tarde,
conSidera importante brindar servicios de
primer nivel de atencion, 6 sea para

informacion general, a través de herramientas

de tecnologias de informacion, en horario
nocturmo y fines de semana?
Cualquiera que sea su respuesta por favor
ampliela en el Siguiente espacio:

Nuestra poblacion meta puede requerir informacion
en cualquier momento, incluso no solo las mujeres,

9.ConSidera que Si una mujer Siente el
valor de solicitar o consultar, o pedir
8.Aparte de la atencion presencial y telefonica que ayuda o apoyo al INAMU fuera de horas
brinda el INAMU a las mujeres, conoce usted otro  laborales, deberia aprovecharse ese
tipo de atencion que se brinda en la Institucion? momento y ser atendida a cualquier hora ,
Por favor especifique: cualquier dia, en un primer nivel de
atencion, a través de herramientas
tecnologicas, 0 sea a través de una
aplicacion movil?

Se brinda atencién por medios virtuales, video
llamadas, y también por correo electrénico.

1 No N/A . - . L También hacemos jornadas informativas con grupos de |Si
Sino también personas estudiantes, investigadoras, .
mujeres, que es una forma de atender consultas de
entre otras.
manera grupal.
importan r nta con un . . - )
¢ Importa te. Y por eso cuenta cq n chathoot que virtual es decir x correo electrdnico y a través de redes
se acaba de implementar _Ademas, el INAMU . o . .
2 N/A . o ” L sociales y WhatsApp institucionales (medios Si
trabaja con incidencia en politicas pdblicas y eso ha -
R electronicos)
llevado a que en caso de emergencia x violencia
No intrafamiliar, se habiliten los servicios del 911
Si Las plantillas de Porque la violencia no tiene ni hora ni dia, pero En mi caso la presencial, que es el acompafiamiento  |Si
teletrabajo, adelantosy  |deben pagar en forma adicional ese trabajo que se  |profeSional a audiencias y diversas gestiones legales. Al
3 liquidaciones de vidticos.  [hace en esas condiciones. igual que en forma escrita con la interpoSicion de
demandas, contestacion a las mismas y diversos
escritos que se deben presentar conforme al desarrollo
de procesos administrativos o judiciales
Si Sistema que pueda alertar sobre Situaciones de Si
4 N/A A ) . ) -
violencia y/o que evactie consultas rapidas A través del Facebook y correo electronico
Si
5
No NS/NR
Si Cualquiera que sea su respuesta por favor ampliela {Brinda capacion en diferentes procesos Si
en el Siguiente espacio: Deberia de existir algin Brinda acompafiamiento legal en algunos casos
6 mecanismo para indicar a las Usuarias sobre el Brinda un fondo para mujeres empresarias

horario de atencion y sobre la forma de tener
acceso a los servicios.
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4.Cuenta la Instituciéon con un Sistema de
informacién en el INAMU para apoyar o
atender a las Mujeres en horario no habil?
En caso de haber respondido afirmativamente
por favor indique cual o cuales

1.En el desempefio de
su trabajo, debe tomar

2.Qué herramientas de analiSis 3.Cuenta la Instituciéon con un Sistema de informacién en el
utiliza como apoyo para la toma de INAMU que le permita registrar la informacién de las mujeres
deciSiones, que le permita ver que atiende diariamente?
cantidades, totales, graficos? Por favor detalle su respuesta:

5. Qué entiende usted por un Sistema c|

Cuestionario  deciSiones que afectan S
d base de datos del conocimiento?

la atencién que se
brinda a las mujeres?

Institucionalmente no, pues caducé el SOCI, se hizo COAVIF para Informacién de las usuarias y sus procesos
un artesanal Excel para ello, por una de las Situaciones de VIF y
comparieras dejar una solicitud de
7 Excel Correo . orientacién por medio de
Electronico .
la pagina web para
responder CIO al dia
Siguiente laboral
Si Si «Las redes sociales. Es una base de datos que permite recopilar,
«El correo electronico. organizar, buscar y compartir informaciéon y
*El1 COAVIF, que datos.
atiende las 24 horas del
ElI INAMU si cuenta con Sistema para registrar la dia, en materia de
8 Excel Si informacién en algunos Departamentos, pero en otras violencia doméstica,
unidades tales como el C10, el Sistema caducé hace violencia de género, asi
varios afios, por lo cual nos vimos obligadas a como la Delegacion de la
elaborar una tabla Excell, hasta que se vuelva a Muijer por tratarse de
implementar un Sistema seguro y confiable que casos con riesgo de
garantice registrar la informacion de las usuarias. muerte.

Si No El Centro de Informacién y Orientacién en Derechos [No Es un Sistema que debe de funcionar a
de las Mujeres conté tiempo atras con un SISTEMA plenitud con todas sus variables necesarias
“SOCT” el cual Siempre presento problemas para para guardar la informacién y orientacion
ingresar todos los datos que se requerian guardar en que se le brinda a las usuarias, esto ayudara
el mismo. La Unidad de Informatica le ha estado a la rendicién de cuentas que debe de
dando mantenimiento Sin llegar a obtener resultados presentar el Departamento cada tres meses,
posSitivos hasta la fecha. bajo la modalidad del Plan Operativo
Nuestra técnica Olga Guillen desde el 2020 creo en Institucional.

Excel el Registro de atenciones diarios, con todas
9 No contamos las variables necesarias que les brindamos a las
usuarias a bajo las tres modalidades: telefénica,
electronica y presencial. Paralelo a ello creo el
Registro de Informes diarios, esto ha Sido un éxito
para la labor que tenemos que realizar diariamente.
Sin embargo estamos a la espera de que el
SISTEMA SOCI sea mejorado por la UNIDAD DE
INFORMATICA DEL INAMU, y podamos contar
con ella herramienta tan necesaria para nosotras.
Si Recursos Institucionales|Recursos Si ElI INAMU cuenta con varios Sistemas para registro [No Una base de datos Unica y de acceso desde
Propios de la| de informacién, ese varia segun la Unidad o area de cualquier dispoSitivo y hora.
10 Usuaria trabajo.

Si Si No obstante dejé de funcionar y actualmente se esta |No Es una base de ayuda, donde una persona
trabajando mediante un exel. Ahi registramos lo consulta por diversos temas. Es informacion
concerniente el trabajo cotidiano, cada atencion esta explicativa sobre procesos, accesos,

11 Excel incc?rpc?rada segun las variables requeridas por la tramites, u otros.
institucion.
COAVIF que atiende a [Un Sistema que recoge informacion de algin
mujeres en Situacion de |servicio, proyecto, programa, y brinda
Programas  de ,Ofﬁce riesgo por Situaciones de |conocimientoo informacién del mismo.
Excel, Won.i,, Sistermas violencia y la atencién de
12 ge ";f"trmac('j"“ Vlbases disponibilidad de
seervicz)(sjsa lasema,ljgl:gso S La Institucion cuenta con herramienta excel, bases de PﬂOfESfonéles ql}e 17 4
datos especificos para algunos servicios, no de un atienden violencia.
Si No Sistema de informacion unificado. Si




7.Conociendo que el hora del INAMU es
de lunes a viernes de 8 a 4 de la tarde,
conSidera importante brindar servicios de
primer nivel de atencion, 6 sea para

informacién general, a través de herramientas

de tecnologias de informacién, en horario
nocturno y fines de semana?
Cualquiera que sea su respuesta por favor
ampliela en el Siguiente espacio:

6.El INAMU le proporciona
herramientas para elaborar reportes o
informes dinamicos?

CUESHERERD En caso de haber respondido

afirmativamente por favor indique cual
o cuales

9.ConSidera que Si una mujer Siente el
valor de solicitar o consultar, o pedir
8.Aparte de la aten n presencial y telefénica que ayuda o apoyo al INAMU fuera de horas
brinda el INAMU a las mujeres, conoce usted otro laborales, deberia aprovecharse ese
tipo de atencidn que se brinda en la InstitucionNn? momento y ser atendida a cualquier hora ,
Por favor especifique: cualquier dia, en un primer nivel de
atencion, a través de herramientas
tecnoldgicas, o sea a través de una
aplicacion movil?

NeceSidad de personal en horarios vespértinos y Correo electrénico y Teams
fines de semana
7
No
*Redes Sociales *El INAMU cuenta con el Centro Operativo a la Si
«Correo Electrénico Violencia Intrafamiliar (COAVIF), que brinda asesoria
Yy atencion telefébnica de emergencias y de Situaciones
de violencia de género, las 24 horas del dia, se accede
por medio del 911.
8
No
Sien el Centro de Informacién y Orientacién en No
Derechos de las Muijeres se les brinda la atenciéon
electronica, y desde que el inicio de la pandemia
también se les brinda atencién pSicolégica bajo la
modalidad ZOOM, y TEAMS
9
No
Si Cualquiera que sea su respuesta por favor ampliela |Brinda capacién en diferentes procesos Si
en el Siguiente espacio: Deberia de existir algin Brinda acompafamiento legal en algunos casos
10 mecanismo para indicar a las Usuarias sobre el Brinda un fondo para mujeres empresarias
horario de atencién y sobre la forma de tener
acceso a los servicios.
Cualquiera que sea su respuesta por favor ampliela [La electréonica mediante correos o plataforma TEAMS ([Si
en el Siguiente espacio: la atencién corresponde a enelcaso delCIO .
poblacién que ha estado histéricamente con limitado
11 alcance a la informacidin sobre sus derechos. Es
necesario poner al alcance el servicio. Algunas
laboran y no pueden consultar hasta finalizada su
jornada, la cual es coincidente con la de las
No funcionarias del INAMU.
Cualquiera que sea su respuesta por favor ampliela |Se brinda informacion por medio de redes sociales, por
en el Siguiente espacio:Se pueden tener servicios de |correo electronico y por medio de apps de celulares,
orientacion e informacion por medio de Sistemas que no se Si esta contemplado en la opcion telefénica.
12 automatizadas de respuestas, algunas se estan
formulando por medio de las redes, desde la Unidad
de Comunicacion y por medio del COAVIF-911 y
atencion de Situaciones de violencia con
No profeSionales que atienden violencia. Si 1 7'-\




23.3 Anexo No. 3 Hoja de Procesamiento de Datos Obtenidos de las Encuestas de las Mujeres
Tabla 14. Hoja de Procesamiento de Datos Encuesta a las Mujeres

Cuestionario 7. Ha sentido la Necesidad 10. Modalidad de atencién preferida
4. Frecuencia de uso de 5. Tiempo que ha esperado 6. Medio Utilizado para uso de de Consultar en la noche o 8. Servicios del INAMU fuera de 9. Atencion mediante celular o equipo de
- 1. Provinci- servicios INAMU HServicios -servicios -fin de semana - horas laborales -cémputo cuando lo necesito - -
Delegacion de la Mujer Opcion1  Opcién 2 Opcidn 3
1 Heredia Ocasionalmente 15 minutos Autobus Si Si Si Presencial
2 San José Ocasionalmente Mds de 1 hora Autobus Si Si Si Telefdnica
3 San José Primera vez 15 minutos Autobus Caminando Si Si Si Presencial
4 San José Ocasionalmente 15 minutos Autobus Si Si Si Presencial
5 Cartago Ocasionalmente 30 minutos Autobus Si Si Si Presencial |Aplicacion Movil
6 San José Una vez a la semana Més de 1 hora Autobus Caminando Si Si Si Presencial
7 San José Ocasionalmente 15 minutos Autobus Si Si Si Presencial
8 Alajuela Ocasionalmente 30 minutos Autobus Si Si Si Presencial
9 San José Primera vez 30 minutos Autobus Si No Si Presencial
10 San José Una vez al mes 15 minutos Autobus Si No No Presencial
11 San José Primera vez 30 minutos Autobus No Si No Presencial
12 Cartago Ocasionalmente 15 minutos Carro Propio Si Si Si Presencial
13 San José Ocasionalmente 15 minutos Uber u otro ser|Sitio Web No Si Si Presencial
14 San José Ocasionalmente 30 minutos Uber u otro servicio privado No Si Si Presencial
15 San José Una vez al mes 15 minutos Autobus No No Si Telefénica
16 San José Ocasionalmente 30 minutos Me trajeron No No Si Aplicacion MTelefénica
17 San José Una vez al mes 30 minutos Autobus Si Si No Presencial
18 San José Ocasionalmente 15 minutos Uber u otro servicio privado No Si Si Presencial
19 San José Ocasionalmente 15 minutos Autobus No Si Si Presencial
20 Heredia Ocasionalmente 30 minutos Autobus No No No Presencial
21 San José Ocasionalmente 15 minutos Autobus No Si Si Presencial
22 San José Ocasionalmente 45 minutos Autobus No Si Si Presencial
23 Alajuela Una vez a la semana Mds de 1 hora Taxi Si Si No Presencial |Aplicacién Mévil |Telefénica
24 San José Una vez cada 6 meses 15 minutos Autobus Si Si Si Presencial
25 San José Ocasionalmente 30 minutos Autobus No Si Si Telefénica
26 Guanacaste |Ocasionalmente 15 minutos Autobus Taxi Si Si Si Presencial |Telefénica
27 San José Ocasionalmente 45 minutos Autobus No No No Presencial
28 San José Una vez cada 6 meses Mas de 1 hora Autobus No Si Si Telefénica
29 San José Una vez cada 6 meses 30 minutos Autobus Si Si Si Presencial |Aplicacién Mévil
30 Limén Ocasionalmente 15 minutos Autobus No Si Si Presencial
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Cuestionario 7. Ha sentido la Necesidad 10. Modalidad de atencién preferida
4. Frecuencia de uso de 5. Tiempo que ha esperado 6. Medio Utilizado para uso de de Consultar en la noche o 8. Servicios del INAMU fuera de 9. Atencién mediante celular o equipo de
! 1 Prn\rincﬂ servicios INAMU !Servicins ! servicios !fin de semana ! horas laborales ! cémputo cuando lo necesito | !
Centro de Informacién y Orientacién Opcién 1 Opeidn 2 Opcién 3

1 Heredia Ocasionalmente 30 minutos Taxi No 5i 5i Presencial

2 San losé Ocasionalmente 15 minutos Me trajeron No No Si Presencial

3 San José Ocasionalmente 15 minutos A través de Redes Sociales No Si Si Presencial

4 Cartago Ocasionalmente 1hora Autobis No Si Si Aplicacidn Mdvil

5 San losé Ocasionalmente Més de 1 hora A través de Redes Sociales No No Si Presencial [Aplicacidn Mdvil |Telefénica

177

Centro de Atencién Occidente Opcién 1 Opeién 2 Opcién 3
1 Puntarenas |Una vez a lasemana 15 minutos Autobis Si No Si Presencial [Aplicacidn Mdvil |Telefénica
2 Alajuela Ocasionalmente Mds de 1 hora Me trajeron Si Si Si Presencial [Aplicacidn Mévil [Telefénica
3 Limdn Ocasionalmente 15 minutos Autobis Taxis Uber u otro  |Si Si Si Aplicacién MPresencial Telefdnica
4 Alajuela Ocasionalmente 15 minutos Me trajeron No No Si Aplicacidn MTelefdnica Presencial
5 Alajuela Una vez a la semana 15 minutos Me trajeron No No Si Aplicacidn MTelefdnica Presencial
Acceso en linea Opeibn 1 Opeidn 2 Opcién 3




7. Ha sentido la Necesidad
4. Frecuencia de uso deS5. mpo que ha esperado 6. Medio Utilizado para uso de de Consultar en la noche o 8. Servicios del INAMU fuera de 9. Atencion mediante celular o equipo de
B 1. Provincilld servicios INAMU i servi M servicios M fin de semana B horas laborales B cémputo cuando lo necesito

Cuestionario

10. Modalidad de atenci6n preferida

Acceso en linea Opciébn 1 Opcién 2 Opcién 3

1 Heredia Ocasionalmente 30 minutos Autobus Aplicacién Movil

2 San José Una vez al mes 1 hora Uber u otro servicio privado Si Si Si Aplicacién Movil

3 San José Una vez al mes 15 minutos Taxi Si Si Si Aplicacion MPresencial
4 San José Primera vez 30 minutos Uber u otro servicio privado Si Si Si Presencial

5 Heredia Ocasionalmente 30 minutos Autobus Si Si Si Presencial

6 Alajuela Ocasionalmente 30 minutos Autobus Si Si Si Aplicacién Movil

7 Guanacaste |Una vez cada 6 meses 15 minutos Me trajeron No Si Si Telefénica

8 San José Una vez por semana 30 minutos Uber u otro servicio privado Si No No Presencial

9 Cartago Ocasionalmente 30 minutos Autobus Si Si No Aplicacién Movil

10 Alajuela Ocasionalmente 45 minutos Carro Propio Si Si Si Telefénica

11 Heredia Ocasionalmente 15 minutos Carro Propio Si Si Si Aplicacién Movil

12 Puntarenas |Primera vez 30 minutos Autobus Si Si Si Presencial

13 Limén Una vez al mes 1 hora Autobus No Si Si Aplicacion MTelefénica
14 Limén Una vez por semana Ma3s de 1 hora Autobus Si Si Si Presencial |Aplicacion Mévil
15 Guanacaste |Primera vez 30 minutos Autobus Si Si Si Aplicacion Movil

16 Alajuela Una vez cada 6 meses Ma3s de 1 hora Taxi Si Si Si Presencial

17 Guanacaste |Ocasionalmente 30 minutos Uber u otro servicio privado Si Si Si Presencial

18 San José Una vez cada 6 meses 45 minutos ‘Autobljls No Si Si Aplicacién Mévil

19 Guanacaste |Ocasionalmente 15 minutos Taxi Si Si Si Aplicacién Movil

20 Cartago Una vez al mes 30 minutos Carro Propio Si Si Si Presencial

21 Cartago Ocasionalmente Mas de 1 hora Autobus Si Si Si Aplicacién Movil

22 Heredia Una vez por semana Ma3s de 1 hora Autobus Si Si Si Aplicacién Movil

23 Limén Una vez cada 6 meses 45 minutos Taxi Si Si Si Telefénica

24 Alajuela Ocasionalmente Mas de 1 hora Autobus Si Si Si Aplicacién Movil

25 Cartago Primera vez 15 minutos Autobus Si Si No Presencial

26 Alajuela Una vez por semana 30 minutos Autobus No Si Si Telefénica

27 Alajuela Una vez cada 6 meses 30 minutos Carro Propio Si Si No Telefénica

28 San José Ocasionalmente 1hora Uber u otro servicio privado Si Si No Presencial |Telefénica
29 Cartago Ocasionalmente Mas de 1 hora lAutobL’ls Si Si Si Aplicacién Mévil

30 Heredia Ocasionalmente 1 hora ‘Carro Propio Si No No Aplicacién Movil

31 San José Ocasionalmente 45 minutos Caminando No No Si Presencial

32 Guanacaste  Una vez por semana Ma3s de 1 hora Autobus Si Si No Telefénica

33 Guanacaste |Ocasiuna|mente Mas de 1 hora Sitio Web No No No Presencial

34 San José |Ocasiona|mente 15 minutos Autobus Si Si Si Telefénica

35 Cartago Una vez por semana 15 minutos Taxi No No No Aplicacién Movil

36 San José |Primera vez ‘Més de 1 hora Autobus Si Si Si Presencial

37 San José |Primera vez ‘Ma’s de 1 hora Autobus Si Si Si Presencial

38 Heredia Una vez por semana 45 minutos Autobus No No No Presencial

39 Puntarenas |Una vez cada 6 meses [Ma’s de 1 hora Autobus No No Si Presencial

Fuente: Elaboracion Propia
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23.4Anexo No. 4 Lista de Datos Relevantes Identificados en el estudio
Como parte de la metodologia utilizada para identificar el problema a resolver se utilizo el

Método del Caso, a continuacion, se describen la lista de datos relevantes identificados en el

presente estudio:

1.

DATOS RELEVANTES
1.1. Servicio:

Con base en la “Dinamica de la atencion en los servicios institucionales, del 16 de marzo
al 18 de setiembre, 2020, presentada en el Comité Técnico del INAMU, del 08 de octubre
del 2020, se muestra un crecimiento en la modalidad de atencion virtual de un 68%.

El INAMU atiende de 8:00 am a 4:00 pm por lo que fuera de ese horario no se atienden
a las personas.

Las personas presentan necesidad de atencion a cualquier hora del dia y deben al menos
ser referidas o atendidas.

Hay muchas mujeres que necesitan un impulso, un apoyo, una asesoria que las ayude a
tomar decisiones para el bienestar de ellas y sus familias.

Debido a la pandemia COVID-19 se restringe la presencia de personas en las oficinas
de todas las entidades publicas, tanto personal como visitantes, por lo que se deben
desarrollar nuevos mecanismos que eviten el traslado.

A muchas personas les da pena hacerse presente a oficinas del INAMU a exponer su
caso personal y prefieren no desplazarse.

Ha crecido la cantidad de personas que cuenta con un celular que tiene acceso a internet.
Muchas personas cuentan inclusive con dos 0 mas dispositivos de comunicacion.

La mayoria de las personas ya tienen la facilidad de conocer lo que son las aplicaciones
de los celulares, a través de la tienda de su sistema preferido ya sea Android o iPhone.
El tiempo de atencidn de una persona presencial va de 20 minutos a hora y media 0 mas
inclusive.

Debido a la cantidad de consultas que se reciben muchas se estan quedando sin atender.
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e Muchas consultas son de primer nivel que no necesitan de personal especializado, ni de
citas de seguimiento.

e Se han presentado muchos casos en los Ultimos afios sobre violencia de género y va en
aumento.

e EI INAMU atiende temas con personal especializado en Psicologia, Trabajo Social y
Asesoria Legal.

e No se cuenta con herramientas que apoyen la gestion de la atencion.

e Solamente hay una oficina de atencién en San José.

e Las oficinas Regionales atienden casos, pero principalmente capacitan a grupos y
personas.

e Se cuenta con Unicamente 3 albergues para personas en peligro de muerte.

e Los albergues estan ubicados en San José y dos fuera de San José.

e En las oficinas centrales no se atiende personas.

e EIINAMU esté conectado con el 911, para la atencidn de casos que implican mujeres.

e EI INAMU requiere nuevas modalidades de atencion.

1.2. Recurso Humano:

Aunque el personal del INAMU se esfuerza en atender por diferentes medios a las personas,
aun asi, hay méas demanda que la cantidad de personal existente hoy dia para atender.

El personal de atencion el INAMU no es suficiente para atender a las personas que consultan
dia a dia.

Las personas colaboradoras de la Institucion cuentan con 6 meses de vacaciones profilacticas
por motivo de atender personas.

Durante el periodo de vacaciones profilacticas las compafieras no son faciles de sustituir por la
especialidad que poseen.

La Institucion cuenta con personal especializado en el campo de la Informaética.
Adicionalmente el INAMU cuenta con personal contratado por servicios en desarrollo de

sistemas.
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Hoy dia solamente el 20% del personal esta laborando presencialmente.

El personal que atiende violencia se carga con los casos fuertes que se reciben.
Algunas personas pasan hasta 3 meses en terapia.

La brecha digital del personal podria entorpecer la identificacion de necesidades.

Las personas no pueden atender e ingresar en pantalla a la vez la atencion que realizan.

1.3. Plataforma Tecnologica:

e El Gnico mecanismo que tiene el INAMU para atender son dos formularios en el portal
web, que envian correo electronico con la consulta.

e Otro medio de atencion de la Institucion son las llamadas telefonicas, lo que dificulta la
atencion si estan atendiendo presencialmente a las personas.

e EI INAMU cuenta con infraestructura tecnoldgica que permitiria ampliar los servicios a
través del uso de la plataforma tecnoldgica existente.

e Debido a la pandemia, la atencién virtual debe incrementarse.

e Los formularios del portal web se quedan sin atender hasta que se cuente con el tiempo por
parte de una persona colaboradora.

e En el portal web Costa Rica Pura Vida también se posee un formulario de atencién por
medio del cual las personas pueden hacer consultas, pero el correo ingresa debe hacer fila
en la atencién segun disponibilidad.

¢ No se cuenta con una base de datos de conocimiento en el tema.

e Muchas mujeres que se atienden no tienen estudios por lo que escribir se les hace dificil,
deben identificarse tecnologias amigables.
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23.5 Anexo No. 5 Diagrama del Proceso: Propuesta Tecnologica de Atencion mediante Tl

El siguiente corresponde al proceso para la atencion desde la aplicacion movil disefiado
como parte de esta propuesta tecnoldgica. llustracion 49. Proceso Aplicacion Mavil

Gestion de tecnologias de la informacion y
® | [\I ﬁ [\/I U Procedimiento:  comunicacién-Propuesta Tecnolégica de
Atencion mediante Ti
Elaborado por: . . ,
Ingrid Trejos Marin 14/11/2021
Diaarama de Fluio
UNIDADES EJECUTORAS
# ACTIVIDADES REFERENCIA
Pu [st | o
Solicitud
1 |Persona Usuaria Ingresa al Sistema
Aplicacién disponible en tiendas para su descarga
. I .z Indica si es Nacional o extranjera o no quiere dar su
2 [Persona Ingresa su identificacion identificacion
Opcién I Solicitud de informacion sobre diferentes
Persona Usuaria elige opcién con base en su temas en derechos humanos.
3 . Opcién 2: Solicitud de Atencion sobre los servicios de
necesidad INAMU.
Opcién 3: Activar el botén de Emergencia
El sistema valida la informacidn yredirige la El sistema filtra con base en lainformacién cargada
4 .. Se verifica la identificacion y se cargan los datos
consulta con base en la opcién deseada. generales de la persona usuaria.
NO
5 |Propuesta validada si es opcion 1 5 <>—\_>@
. Sistema Solicita el tema y detalle de la consulta
a la persona usuaria sobre el tema.
; El sistema brinda respuesta sobre la consulta a
la persona usuaria.
8 El sistema solicita detalle de consulta a la
persona usuaria.
NO
5 El sistema solicita se verifique si ya fue atendida ‘
la solicitud o requiere algo mds.
10 |Se registra la informacién del caso '
11 [Se procede a cerrar la solicitud fin
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Opcidén No. 2 Solicitud de Asesoria, Acompanamiento o Atencién

El sistema valida la informacidén y redirige la
consulta con base en la opcidén deseada.

2 |Propuesta validada si es opcidn 2 NO C
3
Si
3 Persona Usuaria ingresa el tema y detalle de la
consulta.
4 El sistema brinda respuesta sobre Ia consulta a
la persona usuaria.
5 El sistema verifica si la persona debe ser Se enviareferencia mediante correo electréniico ala
referida a nivel superior Dependencia involucrada
6 El sistema solicita se verifique si ya fue atendida
la solicitud o requiere ser refere
5 El sistema solicita se verifique si ya fue atendida
la solicitud o requiere algo mds.
8 [Se registra la informacidn del caso
9 |Se procede a cerrar la consulta
Opcion No. 3 Boton de Emergencia
: El sistema valida la informacién y redirige la
consulta con base en la opcidén deseada.
) El sistema registra las coordenadas de la
localizacidn del reporte de emergencia
. El sistema remite la informacién por correo |:| Sistema De Emergencia 011
electrénico a las Dependencias Involucradas Sistema de Emergencia del INAMU - Celular
6 |Sistema registra la informacién del caso '
9 |Se procede a cerrar la consulta

Abreviaturas:

PU

Persona Usuaria

N

Sistema de Informacion

DI

Dependencias Inv olucradas

Fuente: La plantilla de Definicion de Procesos SIPOC, fue facilitada por el INAMU, el disefio
del proceso de atencion es elaboracion propia.
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23.6 Anexo No. 6 Diagrama del Proceso: Propuesta Acceso a Base de Datos de

Conocimiento

El siguiente corresponde al proceso de acceso a la informacién y analitica desde la base de
datos de conocimiento como parte de esta propuesta tecnoldgica.
[lustracion 50. Proceso Base de Datos de Conocimiento

o [T | rrocedmien:

Geslidn de tecnologias de la informacién y
comunicacion-Propuesta Tecnolégica de
Atencién mediante Ti

Elaborado por:

Ingrid Trejos Marin

Diagrama de Flujo

Actualiza

cibn: 14/11/2021

actividad

UNIDADES EJECUTORAS

consulta con base en la opcién deseada.

# ACTIVIDADES REFERENCIA
ol [si
Base de Daros de ono e O
Acceso a la Informacién
1 |Persona Funcionaria Ingresa al Sistema
2 |Persona Ingresa su identificacién Validacion M ediante el Directorio Activo Institucional
3 |Persona Usuaria elige opcidén de informacién
4 El sistema valida la informacion yredirige la A El sistema filtra con base en la informacié n cargada

Sistema Solicita detalle de consulta

El sistema brinda respuesta sobre la consulta a
la persona Funcionaria.

El sistema solicita se verifique si ya fue atendida
la solicitud o requiere algo mas.

11

Se procede a cerrar la solicitud

Se verifica laidentificacién y se cargan lainformacion

Abreviaturas:

DI

Dependencias Inv olucradas

N

Sistema de Informacién

Fuente: La plantilla de Definicion de Procesos SIPOC, fue facilitada por el INAMU, el disefio
del proceso de atencidn es elaboracion propia.
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23.7 Anexo No.7 Plantilla para presentar la oferta econdmica del estudio de costos al INAMU. Recuperado de: la Unidad de
Informética.

Tabla 15. Plantilla para Estudio de Costos del Proyecto

Estudio de Costos para el INAMU

Estudio de Costos para la contratacién de:

1. Andlisis, disefio, desarrollo, pruebas e implementacién de un sistema de base de datos de conocimiento basado en inteligencia artificial, con infraestructura en la nube, que permita una contratacion llave en mano, que apoye la toma de decisiones de los
niveles superiores, meidnate el analitica.

2. Aplicacion Mobil para el primer nivel de servicios de asesoria, acompafiamiento y atencion a las mujeres sobre derechos humanosen la nube.

La propuesta consiste en el desarrollo de una aplicacion mévil que permita atender a las mujeres en un primer nivel de atencion, mediante el uso de las tecnologias de informacion. La misma sera accedida desde cualquier dispositivo movil, tanto Android
como 10s, integrando tres funciones: informacion, autogestion y boton de emergencia.

La informacioén seré almacenada en una base de datos de conocimiento, que permitira publicar informacién para la atencion de las mujeres, asi como, de los niveles superiores del INAMU, para la toma de decisiones y la de las atenciones realizadas.

Costos aproximado en $
(dolares)

Entregables segun la metodologia y normativa

existente en el INAMU Tiempo Estimado en dias

Nombre de la actividad Descripcion

La persona oferente debera ejecutar los ejercicios o procesos que le permitan conformar los planes

para iniciar las actividades de ejecucion del proyecto, a saber: (1) Documento de Bstructura de desglose de trabajo.

(2) Cronograma o diagrama Gantt de proyecto
estableciendo claramente la linea base e hitos de la fase.

Gestion del tiempo, cronograma.

1. Planificacién  del (3) Documento de Gestion de la calidad de los
proyecto Gestion de las personas interesadas entregables partiendo de la metodologia y normativa
existente en el INAMU.

ii.  Gestion de las comunicaciones. (4) Documento con identificacion y gestion de los riesgos.

iv.  Gestion de la calidad.
V. Gestion de riesgos.
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2.1.  Especificacion de
requerimientos funcionales
vy no funcionales.

2. Andlisis y especificacion de requerimientos

Contemplan las necesidades concretas, mejoras detectadas, recomendaciones ampliamente
detalladas de las dependencias involucradas y que deben soportar el sistema, en funcion de la
propuesta solicitada.

(5) Especificacion de requerimientos funcionales y no
funcionales.

2.2. Diagramas de casos|’

El documento de especificacion o definicion y diagramas de casos de uso sera elaborado conforme
UML y seran confeccionados los casos de uso. Se documentaran cuando menos con los siguientes
elementos:

a. Cadigo del caso de uso.

b. Version.

C. Nombre del sisterma.

d. Descripcion general del caso de uso: breve descripcion que establece el propdsito del caso de

e Actores (nombre, puesto, responsabilidad).
f. Requerimiento(s) asociado(s) al caso de uso.
g Condiciones previas (precondiciones).
h
i

(6) Diagramas de casos de uso.

de uso. . . -
Frecuencia de ejecucion.
Férmulas de célculo (si aplican).
Flujo bésico de eventos: Secuencia basica numerada de los pasos que se consideran al
ejecutar este caso de uso (“Escenario paso a paso”).
k. Flujos alternos: secuencia secundaria numerada de eventos. Comprende variantes del flujo
bésico y casos especiales.
1 Controles y validaciones: secuencia de eventos de excepcién para manejar situaciones de
error.
m.  Importancia (alta, media, baja).
n Diagrama del caso de uso
2.3. Instalacion,|La persona oferente deberd integrar su documentacién y desarrollo en el ambiente de Microsoft|(7) Configuracién y actualizacion de la herramienta

configuracion y pruebas de
funcionamiento de

DevOps para el INAMU, asi mismo, cada persona del grupo de trabajo que integre el proceso del

proyecto debera contar con su licencia cliente para trabajar en dicha herramienta, todo registro

Microsoft DevOps para la gestion de requerimientos y
pruebas.
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3.1. Disefio del modelo de

3. Disefio

La infraestructura tecnoldgica que soportara la solucion seré provista por la persona oferente bajo un

utilizar por parte del usuario. El disefio de la interfaz gréfica del sistema, que comprende los aspectos
propios (tipos y tamafios de letra, mensajes, encabezados, ordenamiento de los datos, cuerpo y pie

Se presentaran propuestas 0 maquetas, de las cuales se elegira una como base para el desarrollo del
sistema. Se deberan presentar cuando menos dos (2) propuestas de prototipos para evaluacion.
Asimismo, se debe disefiar en este proceso la estructura completa, la estrategia de navegabilidad del

. L modelo de hospedaje en nube para el INAMU. En esta etapa del proyecto se debe disefiar el (8)  Disefio del modelo de infraestructura tecnologica.
infraestructura tecnoldgica . . - - .
modelado de esta infraestructura especificamente para soportar esta solucion. Este disefio estara
32 Dissfio del modelo de El disefio del modelo de arquitectura del sistema se refiere a la organizacion fundamental del software
T . que incluye a sus componentes, sus relaciones, el ambiente y los principios que dictansudisefioy ~ [(9)  Disefio del modelo de arquitectura del sistema.
arquitectura del sistema iy " . g
evolucion. Comprende la seleccion de los elementos estructurales y sus interfaces, el comportamiento,
El documento de modelado de diagramacion basado en las clases de la solucion para el proceso de
3.3. Diagrama de clases disefio debe contemplar los diagramas de estructura estética, asi como los de comportamiento (10)  Modelado de diagramas UML.
dindmico respectivo para este proceso. Dada la gran cantidad de opciones de diagramas, durante el
El diccionario de datos esta constituido por el disefio de los objetos de base de datos de o L
L. P . . J . L (11) Disefio de base de datos y diccionario de datos.
conocimiento entre ellos tablas, campos, atributos, vistas y los respectivos procedimientos.
3.4 Disefio de base de datos Disefio de interfaz gréfica, prototipos, estructura y navegabilidad del sistema.
de conocimiento Y= ——— - y - ————
El i [ I, facil o . .
diccionario de datos sistema serd disefiado con una interfaz gréfica de usuario basada en tecnologia mévil, fcil de (12) Disefo de iterfaz grfica, prototipos, estructuray

navegabilidad del sistema o manual de estilo
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4.1. Codificacion del sistema;
(codigo fuente del sistema).

4. Desarrollo y

Mediante metodologia de desarrollo de proyectos agil, se desarrollara inicialmente la base de datos y
posteriormente la aplicacion mobil

pruebas

(13) Base de Datos desarrollada

4.2. Evidencias de ejecucion|
de pruebas de componentes;
0 unitarias

Se debera incluir durante todo el proceso una evaluacion y seguimiento el cual contemple al menos,
reuniones dos veces por semana, informes semanales y cierres de etapas (Entregables segtin la
metodologia y normativa existente en el INAMU) con firmas por las personas aprobadoras. Se

(14)  Aplicacion Mébil desarrollada.

4.3. Manuales

5.1. Sistema configurado e
instalado en ambiente de

Manual técnico: Se desarrollaran los manuales técnicos de disefio de la solucion, una vez entregados|
seran propiedad del INAMU.

(15) Evidencias de ejecucion de pruebas de
componentes 0 unitarias. (funcionales, integracién |
regresion)

Manuales de usuario actualizados: En esta fase del proyecto también seran desarrollados los
manuales de usuario final. Manuales que seran usados posteriormente durante el proceso de
capacitacion e induccion, toda vez que seran entregados a las dependencias del INAMU gue

(16) Manuales de usuario Yy técnicos actualizados

5. Implementacion del sistema informético personalizado. Instalacion

En esta etapa se realizan las actividades necesarias para llevar la solucién a un ambiente productivo
que serd utilizado por las dependencias involucradas. El proceso de instalacion debe contener como

an
produccion.

Sistema configurado e instalado en ambiente de

produccion un primer producto entregable el plan de instalacion y configuracién del sistema en ambiente

5.2. .B.ase de d.atos de|El snstema y la base de datos de conocimiento instalados, conﬁguraQos y o_ptlmlzz{c!os en ambeme (18) Base de datos instalada, configurada y optimizada
conocimiento instalada, |productivo es otro entregable que debe estar completado para finalizar la instalacion; ademas, se en ambiente de produccion

configurada y optimizada en |requiere que todos los componentes del sistema (codigo fuente, archivos ejecutables, base datos, P )

5.3. Todos los componentes|
del sistema actualizados y en
su Uktima version

Finalmente, todo el software y sus componentes actualizados y listos para ser ejecutados en el
ambiente final 0 de produccién al que tendréa acceso el personal de las dependencias del INAMU

(19) Todos los componentes del sistema actualizados |
en su Ultima version.
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6. Ejecucion en produccion

(20) Acta de Cierre de Proyecto.
6.1. Informe de ejecucion en
produccion

La persona oferente debera preparar un informe de ejecucién en ambiente productivo

(21)  Informe final del proyecto.

Constituye la aceptacion final de producto por parte de las dependencias interesadas.

Durante esta etapa ejecutaremos los ejercicios o procesos que le permitan conformar los documentos

6.2. Aceptacién formal del de cierre formal del proyecto para lo cual se ejecutaran las siguientes actividades:

. - (22)  Aceptacion formal del sistema en produccion.
sistema en produccion

Aseguramiento de la totalidad y calidad de los entregables segun la metodologia y normativa existente
en el INAMU del proyecto segn el alcance definido previamente.

Garantizar la satisfaccion de las partes interesadas en el proyecto, y evidenciar mediante acta de
cierre.

En esta etapa se realizan las actividades de capacitacion para las personas usuarias del sistema y los

perfiles de administracién. (23)  Instructivo interactivo

6.3. Transferencia  de
conocimiento El proceso de capacitacion requiere, como primera actividad, la planificacion de las tareas a realizar,
la cual se debe concretar mediante un plan para tal fin, contemplando tanto a las personas usuarias
como al equipo técnico informéatico en los aspectos que corresponda para cada una. De igual manera,

(24)  Informe de capacitacion sobre la transferencia de
conocimiento (participantes, lista de personas, temario)

Subtotal

7. Licenciamiento requerido a
partir de la puesta en|Detallar en este espacio todo el licencimiento requerido con su respectivo, nimero de parte y costo
produccion del Sistema por  |anual a partir de aceptado el proyecto por parte del INAMU y puesto en produccion

8. Costo mensual por cada

(25) Lista con el detalle del software requerido con su
respectivo costo anual confome la solucién propuesta.

linea segin partida de la (26) Detalle del costo de infraestructura tecnologica que
plataforma que debe cancelar| tendrd que considerar el INAMU una vez que entre en
el INAMU a partir de la|Detallar costos de infraestructura y cualquier otro costo que deba cancelar el INAMU|produccion el sistema
puesta en marcha del mensualemente, una vez que el sistema entre en produccion

TOTAL

Nota: Favor anotar cualquier otro rubro que no haya sido considerado para esta propuesta.

Fuente: Elaboracién Propia

i (Universidad de Guadalajara, Red Universitaria de Jalisco, 2021, Definicién de Recursos segun el tema y las fuentes de informacién.
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