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Asp

Asp.net

Contraparte

Html

s

GLOSARIO

Active server page, lenguaje de programacion
Microsoft del lado del servidor, orientada a paginas

web dinamicas.

Es un framework de Microsoft utilizado para la
creacion de sitios web dinamicos y aplicaciones

web.

Persona o institucion que representan la parte
acusada en un conflicto de tierras cuando se le

solicita a la Secretaria que intervenga.

Lenguaje de marcado de hipertexto (Hiper text
markup lenguage), como su nombre lo indica es el
lenguaje de marcado que predomina para la
creacion de paginas web. El estilo de este lenguaje

es a base de etiquetas.

Internet Information Services, servidor web vy
conjunto de servicios para el sistema operativo
Microsoft Windows. Es el encargado de interpretar

y presentar las paginas.
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Oficinas regionales

Parte

Reporting services

Sql Server

SAA

Oficinas ubicadas en el interior de la Republica,
encargadas de los conflictos en los departamentos

y municipios que le corresponden a cada una.

Persona que solicita de la intervencion de la
Secretaria de Asuntos Agrarios de la Republica

para resolver un conflicto.

Reporting services es una plataforma de reportes
basada en servidores, puede ser empleada para
crear y administrar reportes, la informacién de
estos reportes pueden provenir de diferentes
origenes de datos. Los reportes que se definen
pueden ser administrados a través de una

conexion basada en Web.

Es el administrador de bases de datos creado por

Microsoft, esta basado en el modelo relacional.
Secretaria de Asuntos Agrarios de la Presidencia

de la Republica, encargada de resolver los

conflictos relacionados a limites de terrenos.
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RESUMEN

La Secretaria de Asuntos Agrarios es la encargada de resolver conflictos
relacionados a tierra, a esta oficina llegan las personas que tienen diferendos
en los limites de sus terrenos y que necesitan de una solucion por la via
diplomatica. Al momento de presentarse la parte a solicitar la intervencion de la
Secretaria, se inician los tramites para establecer si le compete a esta
institucion resolver este conflicto. Uno de los requisitos principales para que la
Secretaria intervenga es que la parte y la contraparte estén de acuerdo en que

ésta lleve su caso.

Luego de que la Secretaria recibe la solicitud de intervencion se debe
iniciar con la recoleccion de informacion, luego es suministrada al equipo
multidisciplinario, para que éste resuelva si es competencia o no de la

Secretaria resolver el conflicto.

Una vez definida la competencia de la solicitud y se determine que la
Secretaria tratara de resolverlo, en este momento es cuando se inicia un caso,
y la secretaria trata de llegar a consensos con ambas partes, y darle una

solucién satisfactoria.

El sistema que se implementé en la Secretaria se enfoca unicamente, en
la solicitud de intervencidn, y crea el cddigo de un caso nuevo cuando se indica
que es competencia de la Secretaria. La solicitud de intervencién abarca desde
la creacién de la solicitud, creacion de actividades relacionadas a la recolecciéon
de informacion, la creacion de la boleta de caracterizacion, la resolucion de

competencia y, por ende, la creacion del codigo de caso cuando amerita.
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OBJETIVOS

Generales

Que la Secretaria de Asuntos Agrarios cuente con un sistema Web para

la administracion de las solicitudes de resolucion de conflictos.

Especificos

1. Tener un control sistematizado sobre las actividades que se deben

realizar sobre las solicitudes para la obtencién de datos.
2. Centralizar la informacion en un soélo lugar, de esta forma se pueda

evitar la duplicidad de solicitudes y la informacién sera

consistente.
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INTRODUCCION

En este trabajo de graduacion se presenta la solucidén para la Secretaria
de Asuntos Agrarios de la Presidencia de la Republica de Guatemala, en
relacion a las solicitudes de intervencion. Se describen los pasos seguidos para
llevar a cabo el proyecto: Sistema de Gestion de Solicitudes para Resolucion de
Conflictos en la Secretaria de Asuntos Agrario; se muestra también, un

acercamiento a la solucion y la descripcion del sistema ya finalizado.

La Secretaria de Asuntos Agrarios trabaja las solicitudes de intervencion
mediante expedientes y un archivo digital en Excel, en el que se encuentra el

resumen de cada una de las solicitudes.

El archivo digital se encuentra en las oficinas centrales, cuando hay una
modificacion sobre una solicitud se envia por medio de correo electrénico los

datos agregados o modificados, éstos son actualizados en el archivo de Excel.

En ocasiones se agrega o se omite informacién que provoca que una
solicitud no sea modificada, sino que se toma como una solicitud nueva y se

genera duplicidad en las solicitudes.

El nuevo sistema facilita el control de actividades realizadas en las sedes
regionales, ademas de tener la posibilidad de conocer con exactitud qué
solicitudes estan en seguimiento, permitiendo a su vez, un mejor control de los

recursos con los que cuentan.

Xl



Asimismo, se encuentra la descripcion de la arquitectura del sistema, la
forma en que se debe usar y las diferentes funciones utilizadas. El Sistema
instalado en la Secretaria de Asuntos Agrarios, esta centrado en el flujo de las
solicitudes de intervencion, sentando las bases para la posterior

implementacion del seguimiento de los casos.
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1.  FASE DE INVESTIGACION

1.1. Antecedentes de la empresa

La Secretaria de Asuntos Agrarios actua como intermediario en conflictos
donde hay una parte demandante y una contraparte, la Secretaria busca mediar

ya sea como arbitro o buscando conciliar ambas partes.

1.1.1. Resena historica

La Secretaria de Asuntos Agrarios fue creada el 30 de abril de 2002, por
medio del Acuerdo Gubernativo 136-2002.

En su Reglamento Organico Interno, Acuerdo Gubernativo 181-2002, se
le defini6 como el 6rgano responsable de la direccién y coordinacion de las
actividades que se requieren para el cumplimiento de los compromisos del
Organismo Ejecutivo en el tema agrario, contenidos en los Acuerdos de Paz, en
la Politicas de Gobierno y en la Constitucién Politica de la Republica de

Guatemala.

Se modifico, parcialmente por el Acuerdo Gubernativo 304-2005, en los

que la Secretaria de Asuntos Agrarios seria la rectora de esta tematica.

1.1.2. Mision

“Somos la institucion que dirige y coordina las actividades para la Politica

Agraria y la atencion, resolucién, prevencion y transformacion de la



conflictividad y de los conflictos derivados de la tenencia, posesion y propiedad
de la tierra, basados en la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,
los Acuerdos de Paz, los Acuerdos y Convenios Internacionales ratificados por

Guatemala y los principios de Libertad, Igualdad y Solidaridad”.

1.1.3. Visiéon

“Ser la institucion rectora en los temas agrarios y que contribuya de
acuerdo a su competencia y en coordinacion con otras instancias
gubernamentales del sector agrario, a la insercion de la poblacién guatemalteca
al desarrollo rural en un pais con certeza y seguridad juridica sobre la tenencia,
posesion y propiedad de la tierra, dentro de un contexto de democracia social,

politica, econdmica y cultural con igualdad y justicia social’.

1.1.4. Servicios que realiza

Definir y conducir estrategias que faciliten la resolucién de conflictos
derivados de la propiedad, posesion o tenencia de la tierra, por la via del

didlogo, negociacion y arbitraje.

Facilitar los procesos de disefio y construcciéon de la Politica Agraria
Nacional, revisando el marco juridico vigente para proponer reformas con
metodologias participativas, que permita la atencion integral de la cuestion

agraria incidiendo positivamente en su implementacion.

1.2. Descripcion de las necesidades

El Departamento de Monitoreo de Evaluacion tiene como funcion
principal realizar el monitoreo de las actividades que realizan los equipos de la

Direccién de Operaciones de las solicitudes de resolucién de conflictos, para

2



establecer el grado de avance y cumplimiento de las metas propuestas, que
contribuyan al mejoramiento continuo de la calidad con que se atienden los
conflictos derivados de la posesiéon o tenencia de la tierra por las vias alternas.
Mediante un sistema de monitoreo y evaluacion de la ejecucion de los planes

operativos de los equipos centrales y sedes regionales.

Actualmente, en la Direccién de Monitoreo y Evaluacion, no se cuenta
con un sistema que permita gestionar la informacion de los diferentes procesos
en los cuales interviene la Secretaria. Adicional a esto, no existe un sistema que
permita de manera eficaz y eficiente la determinacién de actividades efectuadas

por cada persona que interviene en estos procesos en las oficinas regionales.

Cuando ingresa una solicitud no se tiene el control de éstas, ya que si se
determina la no competencia de la Secretaria, el trabajo realizado a la solicitud

queda oculto.

En la actualidad, el control que se lleva es utilizando hojas electrénicas
que son actualizadas por las sedes regionales y enviadas a la Direccion de
Monitoreo, dentro de estas hojas se han detectado una serie de errores, por
ejemplo: duplicidad de informacién, modificacion de una hoja electrénica no
actualizad, eliminacion de filas, desconocimiento sobre el uso de Excel,
utilizaciéon de diferentes formatos para llevar el control de la misma informacion,

falta de informacion que deberia de ser obligatoria.

1.3. Priorizacion de las necesidades

Las aplicaciones para oficinas no permiten un buen control, ademas de
no proveer de la seguridad necesaria para este tipo de datos. La duplicidad de

informacion es un problema comun al trabajar en estas aplicaciones.



Cada region cuenta con sus propios archivos, no es facil realizar un
monitoreo global que permita ver el estado de cada solicitud, mientras las

modificaciones no hayan sido enviadas a la oficina central.

Cada usuario debe contar con un rol, para que las tareas que pueda
realizar cada uno estén bien definidas, impidiendo de esta forma que los

usuarios hagan tareas que no les correspondan.

Una base de datos junto a un sistema que gestione las solicitudes le
permitira a la Secretaria un mejor desempeno en la utilizaciébn de recursos,
permitiendo asignar a cada solicitud unicamente los recursos necesarios en el
tiempo necesario. El estado de las solicitudes se podra monitorear y asi saber

coémo va el flujo de la misma y si se han cumplido las actividades.

1.4. Plan de contingencia

Es necesario contar con un plan que contenga las medidas necesarias
que permitan la continuidad del sistema y sus operaciones en caso de cualquier
contingencia. A continuacion se listan los posibles eventos que podrian afectar

la disponibilidad del mismo y los pasos para prevenir y restablecer el sistema.

1.4.1. Fallas del hardware

Son aquellas fallas que tienen reparacion a nivel de componente, cuando
este puede ser remplazado. Este tipo de fallas pueden ser prevenidas
facilmente al contar con redundancia, las fallas pueden existir pero esto no

provocara que deje de funcionar.



1.4.1.1. Mantener partes adicionales de

hardware

Todo componente electronico sufre desgaste, fallas de fabrica o errores
en la manipulacién del mismo, por lo que en ocasiones puede ocurrir una falla
en el servidor. Para evitar que por la falla de un componente el sistema no esté
disponible, se debe contar con repuestos para el servidor, asi como personal

encargado para el reemplazo del mismo.

1.4.1.2. Sistemas redundantes

Contar con un sistema de servidores redundantes evita que al momento
de una falla en un servidor, el sistema deje de funcionar, de tal forma que el otro

sigue funcionando y no permite que el sistema se paralice.

1.4.2. Fallas de software

Las fallas de software son aquellas que ocurren con los programas que
se estan ejecutando dentro de un equipo de computo y que pueden provocan

caidas del sistema.

1.4.2.1. Caidas del sistema

La caida del sistema puede deberse a diferentes razones, entre las
cuales se podria mencionar el fallo del sistema operativo, para lo cual se debe
reiniciar el servidor, después de verificar que todos los servicios se hayan

iniciado se debe proceder con la ejecucion del sistema.



1.4.2.2. Bloqueo

Esto ocurre cuando el sistema operativo no puede manejar los procesos
dejandolos en espera. Estos bloqueos pueden ocurrir debido a un proceso que
no responda o un interbloqueo entre procesos. Para solucionar, se debe
reiniciar el servidor, después de verificar que todos los servicios se hayan

iniciado, hay que proceder con la ejecucion del sistema.
1.4.2.3. Asistencia de software
Cuando el software es el que esta fallando, se puede recurrir a la
asistencia que proporcionan los proveedores del software, ya que ellos conocen

como trabaja su producto.

Gracias a que el software a utilizar es propietario, es posible tener un

buen servicio técnico y contar con una documentacion bastante especifica.

Para ello se puede contactar a los proveedores mediante una de las

siguientes formas:

. Documentacién

La documentacion es una parte importante de todo software, en éste se

detallan las formas en que el software se puede utilizar.

Si el software esta fallando y despliega algun tipo de error se procede de

la siguiente forma:

o) Abrir la documentacion.



o Ir a la seccién de errores.

o  Buscar el codigo de error que el software muestra.

o Seguir los pasos que se indican en la documentacién para resolver el

problema.

Si el software esta fallando y no se despliega ningun tipo cddigo, proceder

de la siguiente forma:

o Abrir la documentacion.

o Buscar en la misma los componentes que estan fallando y verificar

los posibles errores que éstos pueden generar.

o Seguir los pasos descritos en la documentaciéon, para resolver el

problema.

. Autoasistencia

Este tipo de ayuda se puede observar en las FAQ’s, donde el cliente es
quien debe de buscar entre las respuestas que han colocado si alguna de ellas
satisface su necesidad.

Si se necesita utilizar este tipo de ayuda se debe realizar lo siguiente:

o Ubicar las FAQ’s del sitio Web del proveedor

o Presionar ctrl+f



o Colocar una palabra clave referente al problema que da el software
o  Seleccionar la mejor solucion para resolver el problema
o Seguir los pasos descritos.

La mayoria de veces son los mismos usuarios quienes publican en blogs
la solucion a diferentes problemas, por lo que ésta puede ser una de las
soluciones. Esto se debe realizar mediante la busqueda de los efectos o las
salidas que da la falla del software. Hay que verificar, por lo menos en dos
posteos, que haya una similitud en las soluciones, esto para evitar un posible
mal consejo y provocar un dafio mayor en el software.

o Soporte web o de correo electronico

Una de las mejores soluciones es contactar a los proveedores por medio
un correo electrénico o chat. Si se va a utilizar este tipo de ayuda se debe de
tomar en cuenta lo siguiente:

o Ser lo mas claro posibles al describir el problema
o Describir las entradas previas a obtener el error
o Describir las salidas del error

o Si existiera un codigo de error, se debe comunicar.

o  Adjuntar un pantallazo si es posible



o Soporte telefonico

El soporte telefonico puede ser uno de los mejores, ya que éste permite

una comunicacion mas directa con el técnico.

Si se va a utilizar este tipo de ayuda hay que tomar en cuenta lo siguiente:

o Ser lo mas claro posibles al describir el problema.

o Describir las entradas previas a obtener el error.

o Describir las salidas del error.

o  Si existiera un cédigo de error se debe comunicar.

o Especificar la mayor cantidad de eventos efectuados en un tiempo

relativamente cercano al error.

1.4.3. Fallas de infraestructura

Las fallas de infraestructura son las relacionadas a la base material que permite

el funcionamiento de los sistemas informaticos en una organizacion.

1.4.3.1. Fallos de electricidad

Las fallas mas comunes y mas sensibles son las eléctricas, debido a que
la mayor parte del equipo que se utiliza para el sistema utiliza la energia
eléctrica. Siendo el sistema eléctrico de Guatemala vulnerable a un gran

namero de fallas en las que se mencionan las sobre cargas de voltaje, la



disminucién del voltaje y los apagones. Por ello hay que tomar en cuenta la

utilizacion del siguiente equipo.

1.4.3.2. Regulador de voltaje

Estos lo que hacen es como lo indica su nombre: regular los picos de
voltaje, ya sean altos o bajos. Esto puede evitar una sobre carga, impidiendo de
esta forma que el equipo pueda quemarse. También evita que el equipo deje de

funcionar debido a un voltaje muy bajo.

° Fuentes de alimentacion continuas

UPS, por sus siglas en inglés, son dispositivos que almacenan la
corriente para ser utilizada al momento de un apagén. ElI UPS a utilizar debe ser
capaz de mantener el equipo (servidores, router, cuarto frio, entre otros), en
funcionamiento durante un tiempo considerable. El tiempo que debe soportar el
UPS dependera de la importancia del sistema que esté en funcionamiento, y

por cuanto tiempo puede este estar offline.

1.4.3.3. Calefaccion, ventilacion y aire

acondicionado

Lo importante al momento de una falla en el cuarto frio es tener, por lo
menos, un ventilador extra para poner en funcionamiento y evitar que se
sobrecaliente el equipo y llamar de inmediato a los técnicos para que reparen la

falla.

Si no se cuenta con un ventilador extra, lo mejor sera tener controlada la

temperatura del equipo para saber hasta qué momento se puede tener
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encendido el mismo, si el fallo requiere de una espera muy larga es mejor

apagar el equipo, para evitar dafio en otros debido al calentamiento.

1.4.3.4. Humedad

Esta puede afectar todo dispositivo electronico, por lo que se deben
efectuar revisiones periédicas, para verificar que no exista humedad en los

lugares en los que se encuentran los servidores.

Si se detecta humedad cerca de cualquier equipo de cémputo, es
recomendable apagar el equipo y moverlo de lugar mientras se corrige el motivo

por el cual hay humedad.

1.4.4. Fenémenos naturales

Estos pueden ser causa de fallas en los sistemas, por ello se debe tomar
en cuenta todos aquellos fendbmenos comunes en la regién, y asi saber como
prevenir o como reaccionar ante una caida del sistema causada por un
fendmeno natural.

1.4.41. Terremoto
El territorio guatemalteco es vulnerable a este tipo de fendmenos
naturales, por lo que se debe saber como reaccionar ante un posible terremoto

que en cualquier momento puede afectar el pais.

° Antes del terremoto
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o

Preparar botiquin de primeros auxilios: linternas, radio de pilas, pilas
y algunas provisiones en un sitio conocido. Conocer cémo

desconectar la luz, el gas y el agua.

Confeccionar un directorio telefénico, en caso de necesidad, poder

llamar a los bomberos o la policia.

No colocar objetos pesados encima de muebles altos, asegurarlos en

el suelo.

Fijar bien a las paredes muebles como: armarios, estanterias, entre
otros. y sujetar aquellos objetos que pueden provocar dafios al
caerse, como: cuadros, espejos, lamparas, productos toxicos o

inflamables, etc.

Revisar la estructura del edificio y, sobre todo, asegurar que
chimeneas, aleros, revestimientos, balcones, etc, tengan una buena
fijacion a los elementos estructurales. Si fuera necesario, consultar a

un técnico en construccion.

Preparar continuamente un respaldo de la informacién contenida en

los servidores.

Contar con un servidor fuera de la institucion.

Durante el terremoto

o

Si el terremoto no es fuerte, estar tranquilo, acabara pronto.
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o Si el terremoto es fuerte, mantener y transmitir la calma. Agudizar la

atencion para evitar riesgos y recordar las siguientes instrucciones:

. Si se esta dentro de un edificio, quedarse ahi; si se esta fuera,
permanecer ahi fuera. El entrar o salir de los edificios s6lo

puede causar accidentes.

o Dentro de un edificio buscar estructuras fuertes: bajo una mesa o
cama, bajo el dintel de una puerta, junto a un pilar, pared maestra o

en un rincon y proteger la cabeza.

o Nunca huir precipitadamente hacia la salida.

o  Apagar todo fuego. No utilizar ningun tipo de llama (cerilla,
encendedor, vela, etc.) durante o inmediatamente después del

temblor.

o) Fuera de un edificio, alejarse de cables eléctricos, cornisas, cristales,

pretiles, etc.

o No acercarse ni penetrar en los edificios para evitar ser alcanzado
por la caida de objetos peligrosos. Dirigirse hacia lugares abiertos, no
correr y tener cuidado con el transito.

o Después del terremoto
Si aun hay sistema eléctrico, hay que reiniciar todos los sistemas vy

servicios, realizar un backup apagar todos los equipos y esperar a que todo se

normalice.
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Si el servidor resulta dafado durante el terremoto, poner en

funcionamiento el otro servidor, para que el sistema sigua en funcionamiento.

Si este nuevo servidor no esta preparado para iniciar el sistema, hay que

iniciar con:

o Instalaciéon de Windows Server 2008

o) Instalacion de Visual Studio 2008

o Instalacion de SQL Server 2008

o Recuperacion de la base de datos utilizando el respaldo

o Instalacion del sistema

Luego de finalizar con la instalacion y recuperacion se debe verificar la

integridad de la base de datos y del sistema.

1.4.4.2. Huracanes y tormentas

° Antes de la tormenta

o  Verificar que no haya arboles en mal estado afuera, porque pueden

caer durante una tempestad, causar dafios y heridos.

o  Tener a mano el kit de emergencias.

o Establecer un punto de reunidon, por si el equipo se encuentra

disperso.
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o Evaluar la posibilidad de instalar un pararrayos.

o Instalacién de tierra en el sistema eléctrico para evitar sobre cargas.

Durante la tormenta

o  Asegurar las puertas, ventanas y persianas exteriores.

o No tocar equipos eléctricos o teléfonos, porque los relampagos

pueden conducir su descarga a través de los cables.

o Intentar buscar refugio dentro del edificio.

o Si no hay ninguna estructura disponible, ir a un lugar abierto y

agacharse cerca del suelo, lo mas pronto posible.

o Al estar agachado, hacerlo con los codos en las rodillas y cubrirse los

oidos con las manos.

o) Evitar las estructuras altas como: torres, arboles altos, cercos, lineas

telefénicas o tendido eléctrico.
o  Se recomienda una posicién de pies juntos y estar agachado. No
estar acostado en el suelo y retirar todos los objetos metalicos que se

encuentren cerca.

o Evitar realizar transacciones en el periodo de la tormenta, ya que

podria haber cualquier tipo de fallo y perder informacién importante.
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1.4.4.3. Erupcién volcanica

Antes de la erupcién

o  Tener un par de anteojos de natacion y una mascarilla desechable.
Si no se cuenta con estos elementos, tener pafiuelos para cubrir el
rostro.

o Todos deben saber como actuar, como cortar el suministro de luz y
agua, y los numeros de emergencia a los que pueden llamar, si es
necesario.

o Evitar que penetre ceniza volcanica en el equipo de computo.

o Debido a la ceniza, los servicios satelitales podrian verse afectados,

verificar si el equipo es vulnerable.

Durante la erupcién

o  Alejarse del lugar y evitar las areas hacia donde sopla el viento

proveniente del volcan.

o) Si se esta atrapado dentro del edificio, cerrar todas las ventanas,

puertas y aperturas al exterior.

o Usar anteojos de natacion para proteger los ojos.

o Usar una mascara antismog o mantener un paio humedo sobre la

cara, para facilitar la respiracion.
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o Mantener al personal en un area determinada.

1.4.5. Seguridad informatica

Los medios para tener un sistema informatico seguro son:

Restringir el acceso (de personas de la organizacion y de las que no lo

son) a los programas y archivos.

Asegurar que los operadores puedan trabajar, pero que no puedan
modificar los programas ni los archivos que no correspondan (sin una

supervision minuciosa).

Asegurar que se utilicen los datos, archivos y programas correctos por el

procedimiento elegido.

Asegurar que la informacion transmitida sea la misma que reciba el

destinatario al cual se ha enviado y que no llegue a otro.

Asegurar que existan sistemas y pasos de emergencia alternativos de

transmision entre diferentes puntos.
Organizar a cada uno de los empleados por jerarquia informatica, con
claves distintas y permisos bien establecidos, en todos y cada uno de los

sistemas o aplicaciones empleadas.

Actualizar constantemente las contrasenas de accesos a los sistemas de

computo.
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1.4.5.1. Técnicas para asegurar el sistema

o Codificar la informacion: Criptologia, Criptografia y Criptociencia,
contrasenas dificiles de averiguar a partir de datos personales del

individuo.

o Vigilancia de red. Zona desmilitarizada

o Tecnologias repelentes o protectoras: cortafuegos, sistema de deteccion
de intrusos antispyware, antivirus, llaves para protecciéon de software, etc.
Mantener los sistemas de informacion con las actualizaciones que mas

impacten en la seguridad.

1.4.5.2. Consideraciones de software

Tener instalado en la maquina, Unicamente el software necesario, reduce
riesgos. Asi mismo, tener controlado el software, asegura la calidad de la
procedencia del mismo (el software obtenido de forma ilegal o sin garantias
aumenta los riesgos). En todo caso, un inventario de software proporciona un
método correcto de asegurar la reinstalacion en caso de desastre. El software
con métodos de instalacion rapidos facilita, también, la reinstalacion en caso de

contingencia.
Existe un software el cual es conocido por la cantidad de agujeros de

seguridad que introduce. Se puede buscar alternativas que proporcionen

iguales funcionalidades, pero permitiendo una seguridad extra.
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1.4.5.3. Consideraciones de una red

Los puntos de entrada en la red son generalmente, el correo, las
paginas Web y la entrada de ficheros desde discos, o de ordenadores ajenos,

como portatiles.
Mantener al maximo el numero de recursos de red s6lo en modo lectura,
impide que ordenadores infectados propaguen virus. En el mismo sentido se

pueden reducir los permisos de los usuarios al minimo.

Se pueden centralizar los datos de forma que, detectores de virus en

modo batch, puedan trabajar durante el tiempo inactivo de las maquinas.

Controlar y monitorizar el acceso a Internet puede detectar, en fases de

recuperacion, cdmo se ha introducido el virus.
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2. FASE TECNICO PROFESIONAL

2.1. Descripcion del proyecto

La Secretaria de Asuntos Agrarios recibe solicitudes de intervencion,
para resolver conflictos de tierra, estas solicitudes se pueden realizar en la
oficina central o en oficinas que se encuentran en el interior de la Republica.
Estas solicitudes tienen el fin de identificar si pueden ser resueltas o no, por la

Secretaria de Asuntos Agrarios.

La Secretaria de Asuntos Agrarios necesita un sistema que le permita
llevar el control de las solicitudes que llegan hasta sus oficinas regionales y
conocer el desarrollo de dicha solicitud, por lo que el sistema debera de notificar

sobre las actividades que se han desarrollado para una solicitud determinada.

El sistema consiste en ingresar informacion solicitada en formularios, a
los cuales se les lleva un seguimiento en el mismo, estos formularios deben
pasar por tres diferentes tipos de usuarios (enlace regional, mediador vy

coordinador regional) hasta que se resuelven.
En cada solicitud ingresada, el encargado podra programar una o varias
actividades, en cada actividad se podran realizar modificaciones o agregar

datos a las solicitudes.

La finalidad de cada solicitud es recabar la mayor cantidad de

informacion, la cual le sera util a la Secretaria de Asuntos Agrarios.
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Figura 1. Sistema de gestion de solicitudes de intervencion

—io

2- Asignar

>

3- Asignado Coordinador regional

Enlace regional
=,

G- Resolver
1- Crea

- Adjuntar documentos
4- Modifica

5- A resolver

Y
Mediador

- Crear actividades
- Crear boleta de caracterizacidn
- Adjuntar documentos

Fuente: elaboracion propia.

2.2, Investigacion preliminar para la solucién del proyecto

Una persona se presenta a cualquiera de las oficinas de la Secretaria de
Asuntos Agrarios, para solicitar la intervencion en un conflicto de tierras, al
iniciar el proceso, la parte debe proporcionar informacion sobre el area en

conflicto, asi como la informacion de ambas partes del conflicto.

Luego de que la informacion basica es recabada, el formulario se traslada
hacia el Coordinador Regional encargado de la region en la que se encuentra el

area en conflicto. El coordinador transfiere el formulario a uno de los
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mediadores en su region, el mediador sera el encargado de recopilar toda la
informacion que luego utilizara el equipo multidisciplinario para resolver la

competencia de la solicitud.

El mediador debe ingresar la mayor cantidad de informacién posible,
para esto se debe realizar actividades, tales como: entrevistas, visitas de
campo, mediciones de terrenos, etc. Con esta informacion se tiene que llenar
una boleta de caracterizacion, la cual también envia al equipo multidisciplinario

para la resolucion.

El equipo multidisciplinario resuelve si es competencia de la secretaria o
si deben dirigirse las acciones hacia otra institucion. Si se resuelve que es

competencia de la Secretaria se debe crear un cédigo de caso.

2.3. Presentacion de la solucién al proyecto

La persona interesada en solicitar la intervencion de la SAA, debe
presentarse a las oficinas centrales o regionales, los asistentes de coordinaciéon
o el enlace regional, son los encargados de ingresar en el sistema los datos de
la solicitud. Los unicos que pueden asignar las solicitudes a los mediadores o
conciliadores son los coordinadores regionales. Las boletas de caracterizaciéon

son creadas unicamente, si se ha realizado por lo menos una actividad.
El enlace regional o el asistente de coordinacién son los encargados de

ingresar las solicitudes al sistema, para ello deben efectuar el siguiente

proceso.
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Figura 2. Diagrama de flujo de ingreso de solicitud

< Crear Solicitud )
/ Ingresar Datos /

. Si
Adpintar / Seleccionar Archivo
Archivos? f

No

Generar Si
Solicitud Solicitud

en PDF?

[[]

Salir

Fuente: elaboracién propia.
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Cuando ya se ha ingresado la solicitud, el coordinador regional se

encarga de asignar la solicitud a un Mediador o a un Conciliador.

Figura 3. Asignacion de solicitud

C Asignar Solicitud )

Seleccionar Solicitud

/ Seleccionar Usuario /
/ Asignar /

Fuente: elaboracion propia.

Después de la asignacion de la solicitud, los mediadores o conciliadores
son los encargados de recopilar toda la informacion necesaria para que el
Equipo multidisciplinario indique si la solicitud de intervencién es competencia
de la institucibn o no. La informacién es recopilada mediante diferentes

actividades, como las entrevistas o visitas de campo. La informacion se le
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presenta al equipo multidisciplinario mediante las versiones impresas de la

solicitud de intervencioén y la boleta de caracterizacion.

Figura 4. Ingreso de informacion

C Modificar solicitud )
Seleccionar solicitud # Ingresar dates H

Adjuntar
archivos?

4

Seleccionar archivo /

Administrar - .
actividades? Crear/Modificar actividad H Ingresar informacién /

Crear/Modificar
boleta
de
caracterizacidn?

Generar
Boleta en
PDF?

inalizar?

A

Ingresar Informacidn /

Boleta de
Caracterizacion

Fuente: elaboracion propia.
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Cuando el mediador o conciliador reune la informacién necesaria para
tomar una decisién, la solicitud es enviada al coordinador regional, para que el
equipo multidisciplinario tome la decisién, cuando ésta es tomada el
coordinador regional es el encargado de definir la competencia de la solicitud en

el sistema.

Figura 5. Resolucion de la solicitud

( Resolver solicitud )
Seleccionar solicitud # Modificar datos /L Resolver

/Iﬂgresar datus/

. — Si
Creacion cédigo
de caso Compete?

— e

Mo

Generar resolucion
de competencia

[ Salir I

Fuente: elaboracion propia.
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24. Especificacion de funcionalidades

El sistema debe cumplir con funcionalidades basicas para satisfacer las
necesidades de la SAA, éstas se describen a continuacién y se detalla el flujo

que cada una de ellas debe tener.

2.41. Ingresar solicitud

Los asistentes de coordinacion o el enlace regional deben ingresar las
nuevas solicitudes que lleguen hasta sus oficinas regionales. Una vez creadas

las solicitudes deben ser asignadas a la regidén correspondiente.

2.4.2. Actualizar solicitud

Un mediador o conciliador puede efectuar modificaciones sobre la
informacion que el asistente ha ingresado. Las modificaciones pueden

corresponder a actualizacién de datos o correccion de los mismos.

2.4.3. Crear actividad

Un mediador o conciliador crea una actividad que puede ser entrevista o

visita de campo, esto para obtener mayor informacion.

2.4.4. Crear boleta de caracterizacion

Cuando el mediador o conciliador crea una actividad, recopila mas
informacion sobre la contraparte y del conflicto, por ello debe guardar esta

informacion en la boleta de caracterizacion.
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2.45. Adjuntar documentos

El mediador o conciliador y el asistente de coordinacion necesitan
muchas veces almacenar una copia de los documentos de identificacion de las
partes y contrapartes, por lo que el sistema debe permitir que se puedan
almacenar imagenes o documentos que pueden ser necesarios para la toma de

decisiones en relacion a la competencia de una solicitud.

2.4.6. Actualizar competencia

El equipo multidisciplinario es el que deciden si la solicitud es
competencia de la institucién o no. El coordinador regional es el encargado de
ingresar al sistema la resoluciéon. Una vez se decida la competencia de la
solicitud, el flujo de la misma termina, si se determina que la solicitud no

compete se debe justificar la decision.

2.4.7. Crear reporte

Todos los actores necesitaran crear reportes, y podran hacerlo, pero
Uunicamente, se les mostrara la informacion a la que tienen acceso. Los reportes

necesarios son:

Tiempo de una solicitud: muestra el tiempo que lleva esperando ser

resuelta.

o Documentos adjuntados

. Solicitudes activas

° Solicitudes rechazadas
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° Detalle de una solicitud

o Solicitudes aceptadas

o Bitacora: los reportes sobre la bitacora seran creados, unicamente, por el

coordinador de monitoreo.

Los mediadores y conciliadores podran ver, unicamente, reportes de

solicitudes que ellos tengan asignados.

Los asistentes de coordinacion no podran ver ningun reporte.

Los coordinadores y enlaces de las regionales podran ver, unicamente

los reportes de las solicitudes de su region.

El reporte de todas las solicitudes sera visto, solamente por el

coordinador de monitoreo.

2.4.8. Administrar usuarios

Se necesita que se puedan crear y modificar los permisos que tendran

los usuarios del sistema.

El rol de los usuarios puede ser modificado en cualquier momento.

2.4.9. Administrar roles

Los roles pueden ser modificados, agregarles o eliminarles tareas.
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2.5. Acuerdos con el cliente para la administracion de

requerimientos
Los requerimientos podran ser modificados siempre y cuando se
encuentren dentro de los limites y alcances del proyecto y sean expuestos
antes de ser aceptado este documento.
2.51. Especificacion de requerimientos
El usuario debe ingresar al sistema desde oficinas regionales en el
interior del pais, por lo que si no se cuenta con una intranet, el sistema debe ser
publicado en Internet.
La solicitud contara con un codigo que la identifique, el cual
correspondera a un correlativo, cédigo de la region y el afo. La verificacion de
la unicidad de las solicitudes sera por parte de los coordinadores regionales y

coordinadores de monitoreo.

El sistema debe ser construido sobre una arquitectura de 3 capas, con un

servidor de aplicaciones y uno de bases de datos.

Los datos obligatorios de la solicitud de intervencion son los siguientes:

o Lugar y fecha

. Nombre de la solicitud

° Solicitante
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° Direccién

o Contraparte

e  Area en conflicto

Estos datos podran ser corregidos o modificados unicamente, por el
coordinador de monitoreo en cualquier momento o por el coordinador regional al

momento de resolver la competencia de la solicitud.

El mediador o conciliador podra modificar unicamente, los datos de la

contraparte en lo que respecta a los datos obligatorios.

Al ingresarse una solicitud que esté duplicada o pertenezca a un conflicto
al que ya se le esta dando tramite, el coordinador regional decidira si modifica a
no competencia la solicitud, justificando dicha decisién en que ya se inici6 el

proceso en otra solicitud.

Pueden existir varias solicitudes que pertenezcan al mismo conflicto en
un mismo periodo pero sélo puede existir una con resolucidon de competencia

positiva en el proceso.

Pueden existir mas de una solicitud de intervencién con competencia
positiva sélo si la nueva solicitud es sido realizada luego de la fecha en que fue
resuelta una solicitud previa, ademas, el coordinador regional sera quién decida
si procede. Este caso puede darse cuando finaliza un proceso, pero al no estar

conforme la parte puede iniciar un nuevo proceso.
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El coordinador regional sera quien confirme si una actividad ha sido

realizada, si no se realiza se debera justificar.

El coordinador de monitoreo podra modificar la oficina regional a la que

esta asignada una solicitud.
Se necesita que el sistema guarde cada accion ejecutada por los usuarios,

debiendo quedar registrado el estado anterior del registro, fecha de la accién y

dato afectado.
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Figura 6. Casos de uso

__ﬂ-—'--
Ingresar selicitud _ o
Asistente de coordinacidn
< =Extefd=> T

Enlace regional

Definir Competencia

/

—— ——{ Asignar solicitud
Coordeinador regiona|\
Crear reporte
<<Extefid>>

/ Actualizar solicitud
_— T
\\\ Crear actividad Conciliador
Mediador

Administrar roles
Administrar usuarios

Adjuntar documentos

Crear boleta de
caracterizacion

— X

Coordinador de monitoreo

Fuente: elaboracion propia.

° Administracion del sistema

o Administracion de usuarios

= Crear usuarios
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= Actualizar usuarios

= Eliminar usuarios

Administracion de roles

= Crear rol

= Actualizar rol

Administracion de tareas

= Crear tareas

. Agregar tareas

. Eliminar tareas

Administracion de permisos

. Agregar permisos

. Eliminar permisos

Administracion de regiones

. Activar regiones

. Eliminar regiones



Administracion de solicitudes

= Crear solicitudes

= Actualizar solicitudes

. Asignar solicitud

" Adjuntar documentos

Reportes

" Tiempos solicitudes

. Documentos adjuntados

= Solicitudes activas

= Solicitudes rechazadas

. Detalle de solicitud

. Solicitudes aceptadas

. Bitacora
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2.5.1.1. Requerimientos adicionales

Bitacora

o  Creacion de registro

o  Visualizacién del registro

Catalogos

o  Geogréficos (departamentos, municipios, regionales)

o Documentos

o Departamentos

o Municipios

o Tipologia de casos

o  Tipo de actividades

o) Instituciones

o Idiomas

o Religion

o Etnias
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2.5.1.3. Requerimientos no funcionales

° El sistema debe estar en funcionamiento 24X7.

o La interface del sistema debe ser lo mas sencilla posible, para evitar

demasiada transferencia de datos.

o La seguridad de la informacién es de alta prioridad, por lo que es muy

importante implementar estandares de seguridad en todo el sistema.

o Alta eficiencia en la carga de archivos.
2.5.1.4. Requerimientos técnicos
o Sistema operativo Windows Server 2008

o Lenguaje de programaciéon ASP, Visual Studio 2008

. Base de datos SQL Server 2008

2.5.1.5. Requerimientos de proceso

El desarrollo de todo el sistema sera en cascada, usando durante

la codificacion, prototipos facilitando asi la modificacion o correccion.
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2.6. Costos del proyecto
Se calculan los gastos realizados para la realizacion de este sistema, los
gastos registrados son desde sueldos de las personas que intervinieron en el

desarrollo, como gastos de suministros.

Tabla I. Presupuesto
Costo Costo

Descripcion Cantidad unitario mensual Costo total Nota
Equipo de computo 1 Q.4 500,00 | Pago unico
Servidor 1 Q.37 500,00 | Pago unico
Supervisor proyecto 1 Q.3750,00 |Q.3750,00 Q.22 500,00
Sueldo jefe proyecto 1 Q.3 750,00 |Q.3750,00 Q.22 500,00
Sueldo analista
programador 1 Q.6 562,50 | Q.6 562,50 Q.39 375,00
Sueldo encargado de
pruebas 1 Q.2 250,00 | Pago unico
Sueldo documentador 1 Q.1 875,00 | Pago unico
Impresora 1 Q. 337,50 | Pago unico
Consumibles y gastos
varios 1 Q.1 875,00 Q.11 250,00
Subtotal Q.130 837,50
Imprevistos (10%) Q.13 083,75
Total Q.143 921,25

Fuente: elaboracion propia.
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2.7. Beneficios del proyecto

La Secretaria de Asuntos Agrarios contara con un sistema que le ayude
a utilizar sus recursos con eficiencia, en lo que corresponde al proceso de las

solicitudes de intervencion.

Permite un mayor control sobre las solicitudes segun su estado.

o Se elimina la duplicidad en las solicitudes de la informacion.

o Hay un mejor control sobre las actividades que se realizan en cada
solicitud.

o Contara con la informacion digitalizada y podra visualizarse en cualquier
momento.

o Los formularios pueden ser exportados a Excel o PDF.
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3. FASE ENSENANZA APRENDIZAJE

3.1. Capacitacion propuesta

Se dan dos capacitaciones, una a los encargados de las regionales en el
que se les presenta todo el sistema. La otra se realiza con los asistentes, a

quienes solo se les indica la forma de ingresar las solicitudes de intervencion.

En la capacitacién a los encargados de las regionales se les hace la
presentacion del sistema por medio de diapositivas, explicando el flujo del
mismo, se hace la presentacion del menu y se explican las opciones. Luego se
presenta un video en el que se muestra el proceso de una solicitud desde la

creacion hasta la resolucion.

Para la presentacion con los asistentes se presenta, unicamente,

diapositivas que describen las opciones habilitadas para ellos, las cuales son:

o El ingreso de solicitudes
° Modificacion de nombre de usuario
. Modificaciéon de clave

A los asistentes se les hace la presentacion del video, uUnicamente

explicando la creacion de la solicitud.
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3.2. Material elaborado

Se realiz6 una presentacién con diapositivas abarcando todo el sistema,
dando una explicacion de cada uno de los elementos del menu y de las

opciones con que cuenta.

Para la capacitacion a los asistentes de coordinacion se cred un video en
el que se da un recorrido paso a paso sobre el flujo que tiene la solicitud y los

reportes. De esta forma, ellos pueden observar como funciona el sistema.

Se realizé un ejemplo real con los asistentes de coordinacion, para que
observen en vivo cdmo crear una solicitud y se describen los posibles errores

que podrian cometer al ingresar datos.

También se creé un manual de usuario en el que se describe paso a
paso como realizar cada una de las operaciones y se muestran ilustraciones

para facilitar la comprension del mismo.

El manual técnico indica las funciones principales del sistema, para
facilitar la comprensiéon del funcionamiento al momento de ser necesaria una
modificacion o actualizacién. Se cre6 un manual para usuario administrador,
éste se enfoca en los pasos necesarios para poner en marcha el sistema y de

posibles errores, y como solucionarlos si se topara con alguno de ellos.
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CONCLUSIONES

El sistema permite un mejor control de las actividades realizadas, para

recabar informacion en cada una de las solicitudes.

La informacion ha sido centralizada, por lo que cualquier cambio es

percibido tanto en la oficina central como en las regionales.

Se obtiene de una forma eficiente la informacién sobre las solicitudes en

proceso y finalizadas.

Al tener un mejor control sobre las solicitudes y la centralizacién de la

informacion, se elimina la duplicidad de solicitudes.
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RECOMENDACIONES

La Secretaria de Asuntos Agrarios debe programar cada dia la creaciéon
de una copia de seguridad, previniendo de esta forma, que al momento de

una falla en el servidor se pierda la informacion.

Contar en el servidor, por lo menos con un arreglo de discos Raid 1, asi al
momento de que falle un disco duro, el otro pueda seguir trabajando sin

ningun contratiempo.

La Secretaria debe contar, por lo menos, con dos proveedores de servicio
de Internet. Si en algun momento alguno de los dos falla, se puede usar el

otro proveedor y de esta forma cumplir con la disponibilidad del sistema.
Realizar mantenimiento continuo sobre el sistema y los reportes, para que

éstos no queden obsoletos y pueda seguir siendo utilizado por mucho

tiempo.
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ANEXOS

Anexo 1.

SECRETARIA DE ASUNTOS AGRARIOS
REGIONAL:
BOLETA DE SOLICITUD DE INTERVENCION
POR EL METODO ALTERNO DE LA MEDIACION Y CONCILIACION

1. Lugary fecha:

2. Nombre del receptor:

3. Solicitante (parte):

4. No. de documento personal de identificacion:

5. Lugar de emision: | |

6. Direccion: | |

7. Teléfono:

8. Correo electronico:

9. Calidad con que actua (documento que acredite la representacion legal, si

procede):

10. Contraparte:
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Continuacion del anexo 1.

11. Direccién: |

12. Teléfono: |

13. No. de familias.Parte: Contraparte:

11. Area en conflicto (hectareas): |

(Los datos del area y numero de familias en conflicto pueden ser aproximados, por

ser preliminares)

12. Ubicacion del area en conflicto: |

13. Descripcion de la ruta mas facil para llegar al lugar del conflicto (adjuntar

croquis):

14. Descripcion del conflicto (de qué trata, desde cuando existe, en qué cree el (la)

solicitante que le afecta, cuales han sido los momentos criticos):

15. Posicion de la parte:

50



Continuacion del anexo 1.

16. Posicion de la contraparte (desde la visién de la parte):

17. Situacion actual (con relacion a la escalada del conflicto):

18. Tramite previo: Si No

19. Institucion del tramite anterior:

20. Tiene conocimiento de algun proceso judicial en el presente caso:

Si No

En caso afirmativo, indique tipo de proceso, niumero de expediente, nombre de la

instancia, situacion actual:

21. Documentos que acompanan a la presente solicitud:
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Continuacion del anexo 1.

22. Observaciones

Firma o impresion dactilar

del (la) solicitante

Firma del receptor(a)

La presente boleta constituye documento oficial de la solicitud de intervencion, por

lo que no es necesario requerir otro documento escrito a las partes interesadas.

Fuente: boleta de caracterizacién. Manual operativo para la atencién de casos,

Secretaria de la Republica de Guatemala. p 67

52



Anexo 2.

SECRETARIA DE ASUNTOS AGRARIOS
REGIONAL:
BOLETA DE CARACTERIZACION INICIAL

Nombre del caso:

Ubicacion:

Nombre de la parte:

No. de familias: No. de hombres: No. de mujeres:

Antecedentes historicos (del asentamiento de la comunidad, del conflicto, de

vinculacién y participacién con otras organizaciones y otros):

Tiempo de asentamiento:

Etnia (s): |

Idioma (s): |

Religion: |
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Continuacion del anexo 2.

Organizacién acompaniante: |

Nombre de la contraparte: |

Percepcion de la contraparte sobre la existencia del conflicto:

No. de familias: No. de hombres: No. de mujeres:

Antecedentes historicos (del asentamiento de la comunidad, del conflicto, de

vinculacién y participacion en otras organizaciones, etc.):

Tiempo de asentamiento:

Etnia (s): |

Idioma (s): |

Religion:
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Continuacion del anexo 2.

Organizacién acompanante:

Nombre de la regional y fecha:

Nombre y cargo del responsable

Fuente: boleta de caracterizacién. Manual operativo para la atencion de casos,

Secretaria de la Republica de Guatemala. p 70
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Anexo 3.

SECRETARIA DE ASUNTOS AGRARIOS
UNIDAD DE COORDINACION REGIONAL:
RESOLUCION DE COMPETENCIA

1. Lugar y fecha:
2. Planteamiento del caso:
3. Tipologia:

4. Resultados del diagnéstico preliminar y del analisis realizado por el equipo

multidisciplinario de la regional:

5. Al realizar el analisis de la situacion planteada, con base al mandato
institucional de la Secretaria de Asuntos Agrarios y los criterios de

competencia establecidos, se determina que, la atencion al presente caso:

|:| Si es de competencia, por lo que procede la atencion a través de la via del

dialogo, asignandole el cédigo siguiente: | |

|:| NO es de competencia, por las razones siguientes:
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Continuacion del anexo 3.

Se sugiere al solicitante encaminar sus acciones hacia:

Firma del Coordinador Regional o Subregional

(nombre del coord./Coordinador Regional nomb Reg)

CEDULA DE NOTIFICACION

Lugar, fecha y hora:

Firma o impresion dactilar

(Nombre y numero de documento personal de identificacion de quien recibe la notificacion)

Fuente: boleta de caracterizacién. Manual operativo para la atencién de casos,

Secretaria de la Republica de Guatemala. p 72.
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