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Prologo

Desde hace mucho tiempo se ha escuchado sobre la
modernizacion de la gestion y la transformacion digital, la
cual tiene como uno de sus pilares centrales la gestion por

procesos. Pero ¢Qué se entiende por Tecnologia Emergente?,
¢Posicionamiento de los Servicios o Productos en
Internet?,¢ Acreditacion o Gestion de la Calidad?,
¢ Fiscalizacion no Presencial utilizando las Herramientas de
las Nube?, ¢ Redisefio Organizacional y su Influencia en la

Transformacion Digital?



Camino Hacia La Transformacion Digital

Road To Digital Transformation

RESUMEN

El libro contiene caracteristicas que aportan hacia la digitalizacién de los procesos, nos
introduce sobre los beneficios de los aplicativos de la tecnologia emergente en las pequefias
y medianas empresas del Per(, surge de la necesidad de digitalizar y recopilar datos de una
manera mas eficiente, con el fin de optimizar la productividad y minimizar tiempos de trabajo
en una empresa. EI COVID 19 aceler6 a migrar sus negocios a plataformas virtuales, la
metodologia de Posicionamiento Web de sus Servicios o Productos ayudo6 a lograr mas
clientes, contribuyendo a la comunidad empresarial y sobre todo a Latinoamérica para ubicar
sus negocios fisicos en Google. La incorporacion de procesos digitales en internet en un
mediano plazo logra aumentar la demanda, aquello implica otras amenazas con relacion a la
calidad del producto o servicio, por ello es importante considerar la acreditacion o
certificacion para asegurar las expectativas de los clientes. Asimismo, las empresas deben
incorporar procesos digitales para los procedimientos de fiscalizacién, venta, logisticas y
otras areas para reducir el tiempo efectivo y costo, estos cambios deben responder a los
lineamientos del disefio estratégico, procesos y estructura organizacional. La finalidad es
proponer una metodologia de redisefio organizacional hacia la transformacién digital en las
empresas publicas y privadas, con un enfoque estratégico y operativo para orientar hacia la

digitalizacion de los procesos, impulsando la transformacion digital.

PALABRAS CLAVES: tecnologia emergente, google, calidad, acreditacion, disefio, redisefio.

posicionamiento web, fiscalizacion



ABSTRACT

The book contains features that contribute towards the digitization of processes, it introduces
us to the benefits of the applications of emerging technology in small and medium-sized
companies in Peru, it arises from the need to digitize and collect data in a more efficient way,
with in order to optimize productivity and minimize work times in a company. COVID 19
accelerated the migration of their businesses to virtual platforms, the Web Positioning
methodology of their Services or Products helped to achieve more clients, contributing to the
business community and especially to Latin America to locate their physical businesses in
Google. The incorporation of digital processes on the Internet in the medium term manages
to increase demand, which implies other threats in relation to the quality of the product or
service, for this reason it is important to consider accreditation or certification to ensure
customer expectations. Likewise, companies must incorporate digital processes for control
procedures, sales, logistics and other areas to reduce effective time and cost, these changes
must respond to the guidelines of the strategic design, processes and organizational structure.
The purpose is to propose an organizational redesign methodology towards digital
transformation in public and private companies, with a strategic and operational approach to
guide towards the digitalization of processes, promoting digital transformation.

KEYWORDS: emerging technology, google, quality, accreditation, design, redesign. web

positioning, control
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Introduccion

La cuarentena a nivel mundial incrementd el uso de internet, aumentando el comercio
electronico (CAPECE, 2021), las empresas que utilizaron la tecnologia emergente como la
Inteligencia Artificial, Machine Learning, Cloud Computing, loT, Big Data y otras, lograron
crear valor, manteniéndose o incluso mejorando sus ingresos durante y después de la
pandemia, en la actualidad se destacan porque no necesariamente necesitan de una tienda
fisica. La estrategia de posicionamiento de las empresas o servicios de las PYMES debe ser
a largo plazo, siendo la antigiedad del sitio web un elemento clave para proporcionar
fiabilidad y confianza en el motor de Google (Google, 2021), asimismo, comprende la mejora
continua del ciclo de Deming, es un ciclo dinamico para llevar a cabo de la mejora continua
a través de las estrategias operativas y estratégicas.

En el contexto de la pandemia, impulsd la transformacion digital de todas las
empresas e instituciones puablica, en ese mismo sentido, la investigacion realizada por
(Carolina et al., 2021) menciona que “En América del Sur, las empresas se vieron obligado
aplicar el teletrabajo, establecido por el estado, para atender la emergencia sociolaboral y
economica de cada pais” (Carolina et al 2021). En el desarrollo de las actividades
empresariales de las micro y pequefias empresas, tomaron ventajas aquellos que conocieron
las herramientas en la nube, a través de su posicionamiento de sus productos en internet,
segun (Gutiérez Falcon, 2020) el mejor uso de las herramientas tecnoldgicas en los espacios
virtuales, generan mejores beneficios obtenidos tras la aplicacion del teletrabajo como
estrategia empresarial sostenible en las Mypes.

Las instituciones publicas y privadas se vieron en la necesidad de replantear y
priorizar sus objetivos, redisefiar sus proceso y procedimientos para generar valor, el redisefio
organizacional fue el camino para iniciar su transformacion digital. En una institucion publica
se propuso elaborar e implementar un modelo para el redisefio organizacional con un enfoque
territorial desde un enfoque estratégico, y el contexto de la pandemia, oblig6 a redefinir los
procedimientos de trdmite administrativo desde un enfoque operativo hacia la transformacion

digital en el sector pablico
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USO DE TECNOLOGIAS EMERGENTES Y SUS
BENEFICIOS EN LAS PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS*

USE OF EMERGING TECHNOLOGIES AND THEIR
BENEFITS IN SMALL AND MEDIUM COMPANIES

Jorge Lira Camargo 3, Zoila Rosa Lira Camargo 4, Luis Gerénimo Lira Camargo *°, Oscar

Hugo Mujica Ruiz

RESUMEN

El presente articulo tiene como objetivo dar a conocer los beneficios de los aplicativos de la
tecnologia emergente en las pequefias y medianas empresas del Per(, surge de la necesidad
de digitalizar y recopilar datos de una manera mas eficiente, con el fin de optimizar la
productividad y minimizar tiempos de trabajo en una empresa. El problema es, de qué manera
el uso de la nube, 10T, la tecnologia 5G, la inteligencia artificial y méaquinas neuronales
relacionan con los beneficios econdémicos de las pymes. La investigacion es de tipo
descriptivo correlacional; se determind la muestra de 120 empresas, la técnica utilizada fue
la encuesta, el instrumento fue el cuestionario, se aplicd la encuesta personas naturales
58.3%; Sociedad Andnima Cerrada 25.8 %; Empresas Individuales de Responsabilidad
Limitada 6.7%; y otros 9.2%. segun el estadistico V de Cramer, grado de relacion es

moderado. Los resultados, las tecnologias emergentes brindan beneficios econémicos a las

12 Derivado del proyecto de investigacion: uso de tecnologias emergentes y sus beneficios en las pequefias y medianas
empresas

13 Docente, Universidad Nacional Federico Villareal, correo electronico: jlira@unfv.edu.pe

Docente, Universidad Nacional de Barranca, correo electronico: zlira@unab.edu.pe

15 Docente, Universidad Nacional Hermilio Valdizan, correo electronico: llira@unheval.edu.pe

16 Docente, Universidad Nacional Federico Villareal, correo electronico: omujica@unfv.edu.pe
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pequefias y medianas empresa, en un 90%, mejorando sus ingresos y rentabilidad economica,

y ayudando al proceso de gestion empresarial.

PALABRAS CLAVE: tecnologia emergente, beneficios, pymes, productividad.

ABSTRACT

This article aims to present the benefits of emerging technology applications in small and
medium enterprises in Peru, arising from the need to digitize and collect data in a more
efficient way to optimize productivity and minimize work times in a company. The problem
is how the use of the cloud, 10T, 5G technology, artificial intelligence and neural machines
relate to the economic benefits of SMEs. The research is descriptive correlational type; the
sample of 120 companies was determined, the technique used was survey, the instrument
was questionnaire, the survey was applied natural persons 58.3%; Closed Joint Stock
Company 25.8 %; Individual Limited Liability Companies 6.7%; and others 9.2%. according
to Cramer's V statistic, degree of relationship is moderate. The results show that emerging
technologies bring economic benefits to 90% of small and medium-sized enterprises,

improving their income and profitability, and helping the business management process.

Keywords: emerging technology, benefits, SMEs, productivity

INTRODUCCION

El presente articulo busca dar a conocer de qué manera el uso de las tecnologias
emergentes se relaciona con los beneficios de las pequefias y medianas empresas del Perd,
en el contexto de la pandemia. La informatica ha logrado avances sustanciales en la sociedad,
en razon al rol transformador que tiene la tecnologia como eje de desarrollo (Manrique et al.,
2020). El crecimiento de la tecnologia mévil avanzada y uso de datos, impulsado por un
incremento en la conectividad movil y el interés por los “smartphones”, estéa facilitando una
gran revolucion digital; los servicios moviles alcanzan un ingreso de 107 lineas por cada 100
habitantes, el ecosistema mavil, un gran impulsor de la economia aportando un 4.6% del PBI

a nivel mundial. El afio 2022 el trafico de smartphones llegara a representar el 92.9% del
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total mundial de trafico de datos moviles, alcanzando 121 Exabytes. (Adopcion digital en
Latinoamérica, 2020).

En Perd, desde el 16 de marzo del 2020, se establecio la cuarentena, por la llegada
del virus COVID 19, donde los negocios tuvieron que redisefiar la manera de trabajar, luego
de un analisis profundo desde un enfoque operativo y estratégico, incorporaron herramientas
tecnoldgicas para dar soporte a la entrega de sus servicios o venta de productos (Lira
Camargo et al., 2021). Las empresas que utilizaron la tecnologia emergente como la
Inteligencia Artificial, Machine Learning, Cloud Computing, loT, Big Data y otras, lograron
crear valor, manteniéndose o incluso mejorando sus ingresos durante y después de la
pandemia, en la actualidad se destacan porque no necesariamente necesitan de una tienda
fisica para poder competir en el mercado, estas solo necesitan de un entorno web agradable
y accesible para sus posibles clientes, a través del uso de las herramientas del Business
Analytics se lograr identificar el comportamiento de su posicionamiento web e indicadores

para mejorar para la gestion de ventas (Rodriguez & Wong, 2020).

ESTADO DEL ARTE

En el trabajo de Panova, Kozhanova y Tilov, (2021), se menciona la influencia de las
tecnologias emergentes hacia el acceso al financiamiento de las pequefias y medianas
empresas. La integracion de 10T con 5G, Inteligencia Artificial y La Nube genera valor en la
sociedad, transforma para hacer frente a desafios como crear un entorno mas seguro, mas
limpio y econémicamente sostenible; La Tecnologia 5G es exponencialmente mayor que la
de 4G y esas velocidades significan una latencia mucho menor que la experimentada por los
usuarios méviles que se conectan a través de redes 4G, segiin Qiuy Li (2021) “Lared 5G y
el Internet de las Cosas (1oT) es una innovacién de rapido desarrollo que se ha sumado al
reconocimiento de la Industria”; En relacion al Internet de las cosas (IoT) permite la
interconexion digital entre dispositivos y personas, logrando informacion clave para llevar
una mejor gestién de indicadores hacia la toma de decisiones; Con respecto a la Inteligencia
Avrtificial ayuda a dar soporte a diferentes tipos de consumidores, para satisfacer necesidades
comunicativas de las organizaciones empresariales (GSMA, 2020), siendo uno de los

objetivos resolver problemas de los actuales sistemas de informacion (Shanmugam y Garg,
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2015); finalmente, La Nube reemplaza las maquinas locales y los centros de datos privados
con infraestructura virtual, en este modelo, los usuarios acceden a los recursos virtuales de
computacion, red y almacenamiento que estan disponibles en linea a través de un proveedor
remoto. Un elemento para considerar es la Seguridad como un aspecto muy importante que
se debe tener en cuenta al momento de disefiar sistemas de 10T y asegurar el volumen de
datos (RedHat, 2021).

A nivel Esparia, el 78% de las micros y pequefias empresas consideran importante la
digitalizacion, permitiendo afrontar la crisis de la pandemia, y fomentar la sostenibilidad de
las organizaciones, el uso correcto de las tecnologias y la digitalizacion puede ayudar a las
empresas a potenciar el desarrollo sostenible (Red Espafiola del Pacto Mundial, 2020). La
importancia de las empresas emprendedoras como principal motor de la economia peruana
que genera empleo el 45% de la PEA, lo que representa el 21% del PBI nacional (Benavides,
2018). Segun Santillan y Medrano (2015), las empresas deben apelar a su inteligencia
corporativa y potenciar sus factores clave de éxito en funcion de optimizar el uso de las redes
sociales y los medios virtuales como solucion parcial a la situacion actual pues dependera de

su destreza y maestria el triunfo o la frustracion.

METODOLOGIA

La investigacion es de tipo descriptivo correlacional; se elaboraron los instrumentos
de recoleccion de datos; se determind la muestra de 120 empresas.El procedimiento de
recoleccion de datos se ejecutd de la siguiente manera: Se socializo la importancia de conocer
los beneficios de las tecnologias emergentes en las pequefias empresas y luego se impartio
un cuestionario a los emprendedores para recoger sus apreciaciones con relacion a las
herramientas informaticas que vienen utilizando; A través del formulario de Google se
obtuvieron los resultados para luego ser analizado siguiendo las recomendaciones del

estadistico V de Cramer.
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RESULTADOS

El uso de las tecnologias en el Perd, son mas frecuente en el confinamiento de la
pandemia, por el efecto de covid 19. Las pequefias y medianas empresas hacen uso de un
equipo informatico, como los smartphone o teléfonos moviles, como un instrumento de
comunicacion con los usuarios econdmicos, clientes, proveedores, instituciones financieras,
para desarrollar sus operaciones comerciales de compra, venta, transferencia bancaria, y
operaciones en linea de pagos de servicios.

La muestra esta conformada de 120 pymes, de las cuales estan divididas por tipos de
empresas: Persona natural 58.3%; sociedades anonimas cerrada (SAC) 25.8%; empresa
Individual de responsabilidad limitada (EIRL) 6.7%; otros 9.2%. Ver figura 1.

Tipo de empresa a la que pertenece

120 respuestas

@ Persona natural (indegendiente)
® sSAC

> EILRL
A i

Figura- 1. Muestreo por tipo de empresas

Las pequefias y medianas empresas, que utilizan tecnologias emergentes muestran los
siguientes porcentajes: 5G (tecnologia de ancho de banda) representa el 42.5%; herramientas
Cloud (aplicativos en One Drive, Google Drive, etc) representa el 33,3%; Internet de las
Cosas (IoT) representa el 31.7%; Inteligencia Artificial (chat bot y otros) representa el 6.7%,
aprendizaje profundo para el posicionamiento web a través del B2B representa el 7.5% vy
otros el 11.2%. Ver figura 2.
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:Que tecnologias emergentes esta utilizando su empresa?

120 respuestas

50 (Tecneologla de ancho de B—-51(42.5 %)
Cioud (heramientas enlan F—40 (33,3 %)

Intermet de las Cosas (loT) - 38 (31,7 %)

Inteligencia Artificial (1A)- Eje —8 (6,7 %)

Deep Leaming (aprendizaje 9(7.5%)

Drivell-1 (0.8 %)

ninguna de las anferiores 1 (0,8 %)
One Drive il —1 (0.8 %)

No uso tecnalogia 1(0.84%)
WhatsApp y telétonofi—1 (0.8 %)
WhatsApp en la empresal—1 (0,8 %)
Agp—1(0.8 %)

Redes Sociales y Drive i —1 (0,8 %)
Intemet on casafl—1 (0,8 %)

Solo internet. para delivery#—1 (0,8 %)

Yo uso boletas y comproban... Ji-1 (0,8 %)
whatsapp -1 (0.8 %)
dado que esuna pequena b... 8 -1 (0,8 %)

Solo Driveld -1 (0,8 %)

0 20 40 60

Figura -2. Uso de tecnologia emergente

Las pequefas y medianas empresas sefialan que obtienen utilidades con la ayuda de

la tecnologia emergente que se viene aplicando en sus negocios. Ver figura 3.

:Lainversion en las tecnologias emergentes produce mayor utilidad en su empresa, en
mediano y largo plazo?

120 respuegtas

@ s

® No

@ Es logeo que produce pero no se
implermanta aun en la empresa

@ £l rutvo de mi negocio no necesita
tecnalegia

® Reden estamos aplicando en la
amprasa

Figura - 3. Utilidades econdmicas

Los procesos que ayudan a mejorar los ingresos de las pequefias y medianas empresas
son: ventas 70 (58.3) %; comercializacion 44(36.7%); produccion 15(12.5%); servicios
33(27.5%); Marketing 56(46.7%), Inventario 18(15%) y otros 2.4%. Ver figura 4.
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(Queé procesos tienen mayor impacto en el uso de las tecnologias emergentas?

Marketing 56 (46,7 %)

nvantano 18(15 %)

0

Figura 4. Procesos que se benefician con la tecnologia emergente

Respecto al conocimiento de las tecnologias emergentes en las pequefias y medianas
empresas, todavia se evidencia desconocimiento. Sobre el conjunto de empresas encuestadas,
29 (24.1%) empresas desconocen o tienen poco conocimiento sobre el uso de las
herramientas tecnoldgicas, en cambio 40 (33.3%) empresas se encuentran al tanto de los
beneficios que trae el uso de La Nube, Inteligencia Artificial, 5G y Deep Learning. Pero hay
un gran numero de empresas 51 (42.5%) que tienen conocimiento, pero todavia no aplican
las herramientas como WhatsApp con respuesta automatizada, ChatBots, posicionamiento

web en las plataformas digitales y otras aplicaciones que puedan dar soporte a sus negocios.

La pandemia de COVID-19 ha permitido repensar sus actividades empresariales en
las pequefias y medianas empresas, impulsado el redisefio organizacional y su influencia en
la transformacion digital, sobre la opinion al cambio, todavia se muestra que hay una
resistencia a migrar a nuevas plataformas 11 (9.2%), en cambio 67 (55.8%) tienen una buena
0 excelente opinion. Pero hay un gran nimero 42 (35%) que reconocen su impacto en la
transformacion digital pero todavia tienen poca informacion para llevar a cabo el redisefio

organizacional.

Sobre el conjunto de empresas encuestadas, la mayoria corresponde a personas
naturales que en su mayoria son emprendedores, tienen limitaciones para invertir en
tecnologia, conocen los beneficios, pero desconocen la manera de implementar las

herramientas y sacar provecho a sus negocios. Algunas personas naturales son informales,
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prefieren mantener sus actividades de la misma forma que vinieron realizando antes de la

pandemia.

Las empresas que migraron a las plataformas virtuales tienen poca informacion para
sacar ventaja de las redes sociales, pagina web, foros, YouTube, Facebook, en relacion aello,
es importante fortalecer el &rea de marketing digital para posicionar sus servicios o productos
en el buscador de Google, aquello permitiria lograr grandes ingresos y ademéas ampliar su

mercado.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

El estudio fue realizado a 120 pymes, de los cuales estan divididas en persona natural
58.3%; Sociedad Andnima Cerrada 25.8 %; Empresas Individuales de Responsabilidad
Limitada 6.7%; y otros 9.2%. Estas empresas utilizan tecnologia y herramientas de
comunicacion como: 5G 42.5%; herramientas Cloud 33.3%; internet de las cosas (loT) el
31.7%; inteligencia artificial 6.7%; posicionamiento web B2B 7.5%; y otros el 11.2%.

Las tecnologias emergentes brindan beneficios econdmicos a las pequefias y
medianas empresa, en un 90%, mejorando sus ingresos y rentabilidad econémica. Las
herramientas tecnoldgicas ayuda en el proceso de gestién empresarial, optimizando las
operaciones comerciales, como: ventas 70(58.3%); comercializacion 44(36.7%); produccién
15 (12.5%); servicios 33(27.5%); marketing 56 (46.7%); inventario 18(15%); otros 2.4%.

El uso de las tecnologias emergentes permite a las pymes aumentar la cobertura de
los potenciales clientes, reducir costos de mantenimiento d infraestructura, y mejorar el

modelo de negocios, por las exigencias de la modernidad.
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IMPLEMENTACION PASO A PASO PARA
POSICIONAR LOS SERVICIOS DE LAS PEQUENAS
EMPRESAS EN EL BUSCADOR DE GOOGLEY"

STEP-BY-STEP IMPLEMENTATION TO POSITION
SMALL BUSINESS SERVICES ON GOOGLE SEARCH
ENGINE
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RESUMEN

El trabajo de investigacion propone una metodologia para posicionar el contenido de los
servicios ofrecidos por las micro, pequefias y medianas empresas en la plataforma del
buscador Google, con el objetivo de acercarse a los clientes potenciales, ampliando el
mercado a nivel nacional e internacional e incrementar sus ventas. Para llevar a cabo la
propuesta, se considerd un analisis deductivo que comenzé con la revision documental y el
analisis inductivo que comprendi6 los resultados de la implementacion por parte de la
empresa Solution Enterprise Supply and Project S.A. (SESU.SAC). La metodologia

comprende el paso a paso para implementar el posicionamiento de los servicios o productos

17 Derivado del proyecto de investigacion: Implementacion paso a paso para posicionar los servicios de las pequefias
empresas en el buscador de GOOGLE

18 Docente, Universidad Nacional Federico Villareal, correo electronico: jlira@unfv.edu.pe

9Docente, Universidad Nacional Federico Villareal, correo electronico: icrispin@unfv.edu.pe

20 Docente, Universidad Nacional de Barranca, correo electronico: zlira@unab.edu.pe

21 Docente, Universidad Tecnolégica del Per(, correo electrénico: c21978@utp.edu.pe

22 Docente, Universidad Tecnolégica del Per(, correo electrénico: c21742@utp.edu.pe

23 Docente, Universidad Nacional Federico Villareal, correo electrénico: cconcha@unfv.edu.pe

23



de las Mypes a través del conjunto de etapas; 1) Diagnostico técnico; 2) Generacion de
contenidos; 3) Publicacion y difusion; 4) Generacién de la comunidad digital; para el
posicionamiento de los contenidos en Google. Contribuyendo a la comunidad empresarial y

sobre todo a Latinoamérica para ubicar sus negocios fisicos en Google.

PALABRAS CLAVE: google; servicios; posicionamiento; contenido; mypes

ABSTRACT

The research work proposes a methodology to position the content of the services offered by
micro, small and medium enterprises on the Google search engine platform, with the aim of
approaching potential customers, expanding the market at national and international level
and increasing sales. To carry out the proposal, a deductive analysis was considered, which
began with the documentary review and the inductive analysis that included the results of the
implementation by the company Solution Enterprise Supply and Project S.A. (SESU.SAC).
The methodology includes the step by step to implement the positioning of the services or
products of the MSEs through a set of stages; 1) Technical diagnosis; 2) Content generation;
3) Publication and dissemination; 4) Generation of the digital community; for the positioning
of the contents in Google. Contributing to the business community and above all to Latin

America to position their physical businesses on Google.

Keywords: google; services; positioning; contents; mypes.

INTRODUCCION

Fundamentos y propoésito del estudio, utilizando las citas bibliograficas mas
relevantes. No se incluiran datos o conclusiones del trabajo que se presenta.

En el afio 2020, debido al contexto de la pandemia del COVID-19, generd cambios

de pensamiento a nivel de la poblacion, iniciando el proceso de transformacion digital en las
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empresas desde el redisefio de su arquitectura empresarial para adaptarse a los medios
virtuales. La cuarentena a nivel mundial increment6 el uso de internet, aumentando el
comercio electronico, (CAPECE, 2021) en relacion con la compra de ropa practicamente se
incrementd en +4,451%, generando una oportunidad en las micro y pequefias empresas
(PYMES). Para Benavides, las PYMES son el principal motor de la economia peruana,
generando empleo para el 45% de la PEA, lo que representa el 21% del PBI nacional, este
conjunto estd buscando guias, recomendaciones para trasladar sus ventas presenciales hacia
la venta virtual.

Google ofrece aplicativos en la nube para iniciar un mundo digital en las empresas,
la creacion de paginas sencillas (Landing Page) con Google Sites o Facebook es una buena
opcion para comenzar con atraer potenciales clientes(leads), otro medio para incrementar las
compras y ventas es el Marketplace con Facebook, estos elementos no aseguran el
posicionamiento de sus productos y servicios sino se cuentan con una metodologia paso a
paso que encamine a las Mypes. Google recomienda como factor importante la experiencia
en las paginas a la hora de posicionar los resultados en la bdsqueda de Google (Google,
2021), comprende generar contenido original en las paginas web, construir enlaces de destino
a una URL que estén relacionados con el tema (backlinks), aquellos dos elementos tendran
mayor impacto en el posicionamiento natural.

La estrategia de posicionamiento de las empresas o servicios de las PYMES debe ser
a largo plazo, siendo la antiguedad del sitio web un elemento clave para proporcionar
fiabilidad y confianza en el motor de Google (Google, 2021). Los objetivos que persigue la
presente investigacion es proporcionar un método que permita posicionar a las Mypes con

herramientas manuales y automatizadas.

ESTADO DEL ARTE

La revision de la literatura basada en trabajos y articulos de investigacion permitira
incorporar caracteristicas del enfoque inductivo para generar la propuesta metodoldgica para
el posicionamiento de los servicios de la pequefia empresa.

En (Camargo et al., 2021) se menciona que la pandemia de COVID-19 ha permitido
repensar el disefio organizacional y encontrar oportunidades de mejora para agilizar la

ejecucion de las actividades, entregando productos que garanticen la satisfaccion del usuario,
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en relacion a las Mypes (Garcia et al., 2021), se menciona que las empresas creceran por
medio de la innovacidn, asi lo muestra en su investigacion que el 81% de las Mypes se
reinventaron para desarrollar sus actividades empresariales en el contexto de la pandemia y
fueron mas competitivas con relacion al 19% que no lo hicieron. El 69% de la empresa utiliza
servicios financieros digitales, el 31% no lo hace, indicando que las razones para no hacerlo
se deben principalmente a no tener cuentas en instituciones financieras (A. M. G. Rodriguez
and Minero, 2020).

El uso de herramientas de Business Analytics en las primeras etapas de la pequefia
empresa contribuye positivamente a la gestion de las ventas (H. Rodriguez et al., 2020).
Segun el autor (Carrasco, 2020), el primer paso es crear una estrategia de marketing digital
y en base a ella seleccionar las herramientas mas adecuadas para cumplir los objetivos y
potenciar cualquier emprendimiento, en su investigacién describe las herramientas para
desarrollar la presencia online, conocer a tu audiencia, analizar su sitio web, conocer las
estrategias de los motores de busqueda e identificar oportunidades de mejora en el
posicionamiento en los resultados de los motores de bdsqueda, a través de la gestion de
herramientas digitales.

A través del trabajo de investigacion (Dash and Chakraborty, 2021), se comprobé que
las practicas SEM/SEO influian significativamente en la intencion de compra, asimismo, la
satisfaccion del cliente afectaba significativamente a la intencién de compra y era un buen
mediador entre las practicas de marketing digital y la intencion de compra. EI SEO permite
aumentar la visibilidad de las empresas en Internet, promueve una mejor usabilidad del sitio
mediante la incorporacion de contenido original para los compradores en linea, y un aspecto
del aumento de la clasificacion organica es la implementacion del micro marketing para
aumentar el trafico, la conversion y el CTR (Natorina, 2020).

Actualmente, las nuevas tecnologias emergentes como la inteligencia artificial,
Aprendizaje profundo juegan un papel fundamental en el posicionamiento de los servicios o
servicios en la plataforma de Google (Mishra et al., 2021). Las actividades manuales para
llevar a cabo el posicionamiento no aseguran buenos resultados, en el presente trabajo se
desarrolla procesos automatizados utilizando los enfoques de lenguaje natural de

procesamiento (LNP) y méaquina aprendizaje (ML) para organizar el contenido que puede
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conducir a un mejor monitoreo del rendimiento del sitio web y una mejor comprension de

los segmentos mas rentables del sitio web (Gjorgjevska and Mirceva, 2021).

METODOLOGIA

El disefio de la metodologia comprendio la investigacion bésica y la aplicada para
este trabajo de investigacion. Ver Fig. 1.
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2 ot i
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" | Plataformade
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Figura. 1. Investigacion bésica y aplicada

PROPUESTA DEL MODELO PARA EL POSICIONAMIENTO WEB DE LAS
MYPES

La revision documental permitié definir la metodologia, que comprende un conjunto de

cuatro etapas para el posicionamiento de los servicios o productos. Ver la Fig. 2.
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Figura 2. Etapas para el posicionamiento web

A Diagndstico técnico y funcional de la pagina web

Evalla el rendimiento en relacion con el tiempo de respuesta de los servidores para
mostrar la informacidn, porque los robots de Google priorizan a las paginas web que responde
rapidamente. Otra de las variables a evaluar la usabilidad, sencilles y que sea intuitiva la

pagina web para incrementar el tiempo de permanencia en el sitio. Ver Fig. 3

{
ol 1
i (] .
{3 sy |
| |3 ;
iy
§ g I
j i 1 i : [\ O

Figura 3. Diagnostico técnico y funcional de la pagina web
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B. Generacion de contenidos

Identifica las palabras clave a posicionar en la plataforma del buscador de Google,
identifica articulos similares, genera contenido con valor agregado con relacion a la
competencia y crea contenidos originales e interesantes para aumentar el tiempo de

usabilidad de la pagina web. Ver Fig. 4.
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Figura 4. Generacion de Contenidos.

C. Publicacion y difusion del contenido generado
Establece estrategias para publicar o promocionar contenidos en las redes sociales en
las horas de mayor trafico, busca socios que permita compartir el contenido de los servicios

0 productos en otras paginas web usando la estrategia de generacion de enlace externos a una

URL (backlinks). Ver Fig. 5
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Figura 5. Publicacion y Difusion

D. Generacion de comunidad digital

Proyectar una buena imagen de la empresa es fundamental para que los potenciales

clientes elijan utilizar sus productos o servicios, corresponde al gestor de comunidades

monitorear de manera manual o automatica los comentarios realizados en las redes sociales,

las reacciones de apoyo o insatisfaccion a las publicaciones realizadas por la empresa. Ver

Fig. 6.
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CONTRIBUCIONES

El aporte de esta investigacion es la propuesta metodoldgica para posicionar los
servicios de las micro y pequefias empresas en la plataforma de Google utilizando los mismos
recursos econdmicos que se utilizan para promocionar en el marketing tradicional. Los
resultados para posicionar mejor que la competencia, se logra utilizando las recomendaciones
de Google Webmaster, ademas, llevando constantemente la promocion y publicidad de
contenidos, obteniendo resultados a mediano y largo plazo, por ejemplo, SESU.SAC obtuvo
mejores resultados en la generacion de contenidos en Google Business. Las etapas para el
posicionamiento de los productos o servicios serd una guia para profundizar el
posicionamiento web con el uso de las tecnologias emergentes. El modelo sirve de referencia
para que las empresas desarrollen su propio disefio ad-hoc, considerando las capacidades
operativas y estratégicas de la organizacion.

Se recomienda profundizar la automatizacion de la generacion de contenidos a traves
del LNP con la finalidad de posicionar sus servicios o productos. La implementacion de la
automatizacion del monitoreo para identificar articulos similares en la web permite establecer
estrategias para generar originalidad a la generacion de contenidos de la empresa con el
proposito de generar valor para sus clientes a través de la inteligencia artificial, maquinas de
aprendizaje y microdatos.
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UNIVERSIDADES PUBLICAS?*
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RESUMEN

Se propone metodologias de gestién de calidad y métodos colaborativos (agiles) con el
objetivo de proponer e implementar una metodologia que oriente a la acreditacion de los
programas académicos de las universidades nacionales. La aplicacion piloto fue realizada en
la carrera profesional de ingenieria de sistemas de la Universidad Nacional Federico Villareal
(UNFV). La investigacion es basica y aplicada, utilizando la Metodologia de Sistemas
Suaves - Generacion de Metodologias (MSS-GM) para la generacion de nuevas

metodologias elaboradas por Javier Gamboa. Se consider6 los siguientes pasos: (1) revision
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literaria de gestion de calidad, procesos y acreditacion; (2) Situacion del problema, no
estructurado; (3) Situacion del problema estructurado; (4) Definiciones raiz de los sistemas
relevantes; (5) Modelos Conceptuales; (6) validacion de la metodologia tentativa; (7)
Cambios deseables sistémicamente y viables culturalmente; (8) Aplicacion de la nueva

metodologia para resolver situaciones reales.

La implementacion piloto fue ejecutada con los alumnos del 2019-11 y 2020-1 del quinto
ciclo, fortaleciendo las capacidades de la gestion por procesos para llevar a cabo el proceso
de la acreditacion; la autoevaluacion del mapa de procesos se realizo por los alumnos 2020-
I del curso de gestidn de procesos de negocios proponiendo recomendaciones y conclusiones
para redisefiar la organizacion de la UNFV

Conclusiones, (1) la metodologia propuesta permitira orientar, encaminar el conjunto de
actividades para conseguir el objetivo de la acreditacion, (2) La metodologia utiliza el
enfoque de calidad y el pensamiento de la agilidad, adaptandose a los cambios o expectativas
de los usuarios, comprende 4 pilares en relacién al ciclo Deming, para llevar la mejora
continua, (3) En la Implementacion se logro proponer los procesos TO-BE para reducir el
tiempo efectivo y el costo total, logrado por el fortalecimiento de las capacidades de los
alumnos del quinto ciclo de los periodos 2019-11 y 2020-1, (4) Autoevaluacion como un
ejercicio de mejora continua en los procesos organizacionales de la universidad, (5) La
investigacion no incluyé a los docentes y administrativos, actores necesarios para fortalecer
los cambios para la simplificacion administrativa y el logro de los resultados de la

acreditacion.

PALABRAS CLAVE: metodoldgica, acreditacion, proceso, autoevaluacion, mejora

continua.

35



ABSTRACT

Quality management methodologies and collaborative (agile) methods are proposed in order
to propose and implement a methodology that guides the accreditation of the academic
programs of national universities. The pilot application was carried out in the professional
career of systems engineering at the Federico Villareal National University (UNFV). The
research is basic and applied, using the Soft Systems Methodology - Generation of
Methodologies (MSS-GM) for the generation of new methodologies elaborated by Javier
Gamboa. The following steps were considered: (1) literary review of quality management,
processes and accreditation; (2) Status of the problem, unstructured; (3) Situation of the
structured problem; (4) Root definitions of the relevant systems; (5) Conceptual Models; (6)
validation of the tentative methodology; (7) Systemically desirable and culturally viable

changes; (8) Application of the new methodology to solve real situations.

The pilot implementation was carried out with the 2019-11 and 2020-1 students of the fifth
cycle, strengthening the capacities of process management to carry out the accreditation
process; The self-evaluation of the process map was carried out by the 2020-1 students of the
business process management course proposing recommendations and conclusions to

redesign the organization of the UNFV

Conclusions, (1) the proposed methodology will guide, direct the set of activities to achieve
the objective of accreditation, (2) The methodology uses the quality approach and the
thinking of agility, adapting to changes or expectations of users , comprises 4 pillars in
relation to the Deming cycle, to carry out continuous improvement, (3) In the
Implementation, it was possible to propose the TO-BE processes to reduce the effective time
and the total cost, achieved by strengthening the capacities of the students of the fifth cycle
of the periods 2019-11 and 2020-I, (4) Self-evaluation as an exercise of continuous
improvement in the organizational processes of the university, (5) The research did not
include teachers and administrators, actors necessary to strengthen the changes for

administrative simplification and achievement of accreditation results.

Keywords: methodological, accreditation, process, self-assessment, continuous

improvement.
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INTRODUCCION

Las universidad publicas del Perd, buscan desarrollar una educacion superior de
calidad, cumpliendo los estandares internacionales, a fin de ofrecer profesionales
competitivos a nivel nacional e internacional, para ello es necesario, tener catedraticos que
tengan la experiencia, y los grados académicos, contar con laboratorios equipados e
infraestructura moderna, contar con convenios para el desarrollo de las précticas pre
profesionales, e intercambio estudiantil, a nivel nacional e internacional.

El proceso de la acreditacion, estan orientados en la implementacion de la tecnologia,
para brindar un soporte al proceso ensefianza aprendizaje. A partir del afio 2015, se brindan
metodologias agiles, que permitan realizar una acreditacion de los programas profesionales.

El objetivo, proponer una metodologia agil e implementar un piloto para gestionar la
acreditacion, logrando simplificar los procedimientos para reducir los tiempos efectivos y
autoevaluacion como mejora continua.

Crear métodos o formas para implementar el proceso de acreditacién es el motor que
impulsa el proceso de investigacion, con la finalidad de agilizar el proceso y trabajar
colaborativamente en los actores principales logrando los objetivos. La metodologia
propuesta comprende los aportes de las metodologias para llevar a cabo el sistema de gestion
de calidad, certificacion y las metodologias agiles.

Para Joshep Juran (1988), los 10 pasos de la calidad fomentan la idea de la necesidad
de un control de calidad, el proceso requiere capacitacion y formacion de los alumnos como
actores para impulsar en el proceso de la acreditacion y lograr las metas. Los pasos para
ejecutar la mejora continua se inician desde la identificacion del problema, andlisis del
problema, blsqueda de soluciones, presentacion de resultados y evaluacion de la solucion.

La mejora continua del ciclo de Deming es un ciclo dinamico para llevar a cabo de la
mejora continua a través de las estrategias operativas y estratégicas. Para adoptar la filosofia
del ciclo PHVA proporciona una guia para la gestion de las actividades y los procesos, la
estructura basica de un sistema, y es aplicable a cualquier organizacion (Santamia Osorio,
2016).

El trabajar de manera colaborativa implica elegir un responsable del producto a

generar, seleccionar un equipo comprometido a lograr objetivos, seleccionar un facilitador
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para ayudar al equipo, crear priorizaciones para alcanzar un producto minimo viable, estimar
los tiempos en equipo por cada avance planificado (sprint), planificar los pendientes, en
proceso y terminado (Jeff Sutherland, 2014).

La adopcion y adaptacion de las metodologias &giles ha sido objeto de estudio en la
comunidad y diversas aproximaciones han sido propuestas como solucion al problema. La
mayoria de las organizaciones comienzan introduciendo practicas agiles de manera
progresiva, las cuales, junto a las buenas précticas ya existentes, conforman una nueva

metodologia agil adaptada. (Rda, 2016).

MATERIAL Y METODOS

Para llevar a cabo la propuesta y su implementacién de una metodologia que apoye
al proceso de la acreditacion de los programas profesionales en las universidades nacionales,
se llevo a través de un conjunto de reuniones con los estudiantes del curso Analisis de
Sistemas (2019-11) y Gestidn por Procesos (2020-1), la investigacion basica comprende desde
la revision bibliogréfica de las metodologias que encaminan el sistema de gestién de calidad,
autoevaluacion, acreditacion, certificacion y metodologias 4&giles.  Asimismo, la
investigacion aplicada comprende la implementacion piloto ejecutado por los estudiantes
desde un enfoque inductivo y deductivo. La estrategia se baso en la utilizacion de la
metodologia MSS-GM para la generacion de nuevas metodologias elaboradas por Javier
Gamboa que comprende los siguientes pasos: 1) Revision literaria: Comprende la revision
de 150 fuentes que fueron incluidos para su revision 26 trabajos relacionados al tema; 2)
Situacidn estructurada: Los componentes para la generacion de la nueva metodologia y su
implementacién que oriente a la acreditacion de las programas profesionales de las
universidades nacionales, comprende considerar la, gestion por procesos, calidad,
acreditacion, autoevaluacion y mejora continua que permita resolver las deficiencias de los
trabajos colaborativos y el logro de los resultados en menor tiempo, de manera sostenible con
el fortalecimiento de la capacidad operativa y la gestion estratégica; 3)  Definicion  raiz:
Se considera a los actores en la universidad (alumno y docente), talento humano,
restricciones, cultura organizacional vy objetivos individuales y comunes; 4) Modelo

conceptual: se desarrolla la propuesta metodologica agil para gestionar la acreditacion con
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un enfoque de autoevaluacion; 5) Validacion de la metodologia propuesta: Participan grupo
de expertos para afinar el modelo para su implementacion; 7) Aplicacion del nuevo modelo:
En el proceso de acreditacion de la carrera de la escuela profesional de ingenieria de sistemas,
se considero un piloto. En la figural, se muestra los pasos de la metodologia de referencia

que permite generar nuestra metodologia ad hoc.

Situacion del Aplicacién de la Nueva
problema : no Metodologia para @ Camblos
resolver situaciones
Estructurado reales deseables sistémicamente y
@ viables culturalmente

- Juicio de Expertos
- Método Delphi

Mundoc Real

Situacion del Validacion de la
problema : € = = =¥ | Metodologia Tentativa

®Estructurado @

Entorno de Sistemas

Definiciones raiz de
Ios Sistemas Relevantes
Modelos
Conceptuales
Andlisis onceplo del modeld

PATCRW ol da Consideracion de
sistemas otros sistemas:

@ -BPMN

Figura 1. MSS-GM para la generacién de Nuevas Metodologias

RESULTADOS

El modelo propuesto es el resultado del consenso al considerar lo mejor de cada
metodologia y/o método de la revision bibliografica sobre la gestion de la calidad,
acreditacion y metodologias agiles. A continuacion, se muestra el modelo propuesto en la

figura 2:
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(1.1 Definir alcance I1.1 Asignar prioridad )
.2 Matriz de cumplimiento. I1.2 Historias de Usuarios
1.3 Requisitos a cumplir. I1.3 Estimar el tiempo
1.4 Buscar soluciones. '1.4 Ejecutar capacitacion
1.5 Seleccionar propuesta
. J
( )

IV.1 Seguimiento
IV. 2 Monitoreo
IV. 3 Restrospectiva

“1l. 1 Disefio procesos

I11.2 Gestion de indicadores

111.3 Mejora de procesos

I11.4 Automatizacién de procesos

. J J

Figura 2. Metodologia que oriente a la acreditacion de las escuelas profesionales de las
universidades publicas

Comprende cuatro ejes fundamentales: (1) Diagndstico: definir el alcance de la
acreditacion, autoevaluar los programas en base a la matriz de cumplimiento para el proceso
de acreditacion, establecer requisitos para cerrar la brecha para cumplir con la acreditacion.
La busqueda y seleccién de soluciones se logra con el compromiso y el método de lluvia de
ideas, permitiendo establecer los objetivos, metas y estrategias; (2) Planificacion: es
importante priorizar segun el impacto de cada producto a lograr, aquello permitira definir las
historias de usuarios que plasmara el avance a través de un tablero de control (Scrum o
Kamban), aquello permite estimar un tiempo menor a un mes. La capacitacion se lleva de
manera paralela fortaleciendo habilidades al equipo técnico y/o usuarios, concientizando en
el desarrollo del trabajo colaborativo, autoevaluacion, sistema de gestion de calidad y
acreditacion; (3): Ejecucion: disefiar los procesos, caracterizar los indicadores para gestionar
la mejora continua, simplificacion administrativa y automatizacion de procesos. Para llevar
a cabo la mejora continua de los procesos y/o procedimiento se llevé a cabo el modelado de
los procesos académicos AS-IS y luego se propuso los procesos mejorados TO-BE. Es
importante remarcar en el contexto la automatizacién para la digitalizacion de los procesos
es llevar un producto con valor agregado que beneficia al trabajo no presencial; (4)
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Actuacion: el seguimiento a la ejecucion en base a los indicadores permitira alertar para
continuar con la mejora continua. Asimismo, el monitoreo apoya a la toma de decisiones con
la finalidad de estandarizar los procesos y/o automatizacién. Otro elemento importante en la
etapa de Actuacion es la retrospectiva con los involucrados para consolidar las buenas
practicas y reflexionar otras que no fueron correctamente encaminadas.

En el pilar del Diagnostico, se selecciona el alcance, en relacion con la propuesta del

sistema académico integrado que se muestra en la figura 3.

Sistema
Acacdamco
Ir'egr ado

I I I Carga I Proceso I Semvicio I
ALCESOS Seleccion g Matricula e Egresado
= ! Académica . Académico Universitato B

Proceso de
Bachiller/
titulacion

I Estudiantes I Docentes I Lectiva I No Lective I Biblioleca I Comedor

Tutoria,
investigacian,
et

Figura 3. Alcance del proceso de acreditacion

Los estudiantes del quinto ciclo del periodo 2019-11 de la carrera profesional de
ingenieria de sistemas de la UNFV, abordaron cada uno de los procesos, identificando los
estandares de calidad en funcion a los requisitos que se necesita cumplir para la acreditacion,
segun lo exige la SINEACE como entidad acreditadora del estado peruano.

Para el desarrollo académico, se busco soluciones a través de una reunion de los
estudiantes utilizando el método de lluvia de ideas, logrando seleccionar en consenso la
propuesta a la necesidad de lograr un sistema académico integrado en base a procesos. La
propuesta fue encaminada stién por proyectos con un enfoque agil, estableciendo objetivos
y estrategias. Ademas, se llevd la autoevaluacién del mapa de procesos con los alumnos del
quinto ciclo del periodo 2020-1 de la carrera de ingenieria de sistemas de la UNFV, con el
propdésito en contribuir en la propuesta de la elaboracion del mapa de procesos de la

universidad, teniendo como objetivo desplegar hasta el nivel 1, para ello, se realizé el analisis
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normativo, identificacion de procesos, inventario de procesos, mapa de procesos AS-IS y
mapa de procesos TO-BE (para una proyeccion de 10 afios que cubra las necesidades y
expectativas). Se realizé el anélisis de los productos elaborados en la matriz de los criterios
de acreditacion que contiene 34 estandares, para el desarrollo de la definicion de los procesos,
se realizo la técnica de lluvias de ideas que participaron los estudiantes del quinto ciclo del
periodo 2020-1. En tal sentido, se defini6 el proposito del producto y luego definicién del
proceso para desarrollar el inventario de procesos. El mapa de procesos AS-IS fue elaborado

segun el andlisis normativo y los objetivos actuales de la UNFV, a continuacion, la figura 4.

GESTIONAR 1A GESTION

GESTIONAR CALIDAD
IRANIFICACION =) SERe e —) ADMINISTRATIVA ) s £ PR
INSTITUCIONM INSTITUCONAL o L GRRsADO

GESTIONAR DENTIONAR (A GESTINMI LA
PHOGRAPANS % GESTIOIN DOLERTE ENSESANZA HESPONSABILIDAD SOCIAL
eSS APHENDRZAIE UNEVERSITAGA

PROCESOS DE SOPORTE
GESTIOMAN LA |
Gestion deRANM INFRAESTRUCTURA | GESTIONAR LAS TIC GESTION FINANCIERA HSTIONOR TRAMATE
SDUCATIVA ! BOCUMENTANO
GESTIOMAR ASUNTOS LOGISTICA Y CONTROL

Figura 4. Mapa de procesos AS-IS

Para el mapa de procesos TO-BE se considerd las necesidades, demandas futuras y
expectativas para un horizonte de 10 afios que inspire la motivacion y el logro de los
objetivos. Para consensuar y validar el mapa de procesos para su implementacion en la
UNFV, participaron los estudiantes del curso de gestion por procesos 2020-1 y se tomé de
referencia la Universidad de Malaga por ser una institucion puablica, con relacién a su
prestigio se encuentra en la posicion 20 dentro de las Universidades espafiolas y en la
posicion 686 a nivel mundial, con la finalidad de considerar las buenas practicas para la
Universidad Nacional Federico Villareal; por ello se tom6 mapa de procesos como referencia

para desarrollar el comparativo. Para evaluar el nivel de madurez de los procesos estratégicos,
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operativos y soporte, se asigndé un puntaje para cuantificar y valorar, en consecuencia, se
consiguieron los siguientes resultados: Para los procesos estratégicos que obtuvo la UNFV
fue de 50 a comparacion de 90 logrado por la Universidad de Malaga. Procesos operativos
que obtuvo la UNFV fue de 30 con relacion al puntaje de 98 de la Universidad de Malaga.
Procesos de soporte que obtuvo la UNFV fue de 23 con relacién al balance logrado por la
Universidad de Méalaga que fue de 98, este analisis comparativo es parte del proceso de la
autoevaluacion que se muestra en la figura 5.

160
140
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80
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40

20

30 23

OPERATIVO ESTRATEGICO SOPORTE

B UNFV m MALAGA

Figura 5. Autoevaluacion del mapa de procesos

En el pilar de la Planificacion, se priorizaron los procesos por su impacto en el
estudiante, se desplegd los requisitos en las historias de usuarios (HU) y se estimd los tiempos
por cada HU para completar en menor de un mes. Se fortalecié en los temas de gestion por
procesos y requerimiento funcional para consolidar el logro de los resultados.

En el pilar de la Ejecucion, se logré el mapa de procesos TO-BE, a continuacion, se
muestra en la figura 6.
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Figura 6. Mapa de procesos To-Be

La gestion de indicadores y mejora de procesos se encuentra en base al tiempo del
proceso y costo. En el contexto de la pandemia los procesos deben orientarse a hacia la
digitalizacion.

En el pilar de la Actuacién, se debe llevar a cabo el seguimiento, monitoreo para
lograr una mejora continua de los procesos que obedecen a mejorar el sistema de gestion de
calidad. Finalmente, la retrospectiva es entender las acciones que se ejecutaron bien y seguir
una estandarizacién, aquellas que tuvieron problemas o limitaciones a nivel personal,

procesos, financieros o de usuarios, servird para mejorar en los siguientes proyectos.

DISCUSION

En el contexto de la pandemia, como evolucionaria la metodologia en el proceso de
la modernizacion y digitalizacion. Los elementos que debe comprender para tener una vision

de cambio que ayude a la cultura organizacional hacia la innovacion.

Qué elementos se deberia considerar desde el enfoque operativo la reestructuracion

adecuada como un cambio evolutivo para la transformacion digital.



CONCLUSIONES

Se concluye que la metodologia propuesta permitird orientar, encaminar el conjunto
de actividades para conseguir el objetivo de la acreditacion. La metodologia utiliza el enfoque
de calidad y el pensamiento de la agilidad, adaptdndose a los cambios o expectativas de los

usuarios, comprende 4 pilares en relacion al ciclo Deming, para llevar la mejora continua.

En la Implementacién se logré proponer los procesos TO-BE para reducir el tiempo
efectivo y el costo total, logrado por el fortalecimiento de las capacidades de los alumnos del
quinto ciclo de los periodos 2019-11'y 2020-1. Autoevaluacion como un ejercicio de mejora
continua en los procesos organizacionales de la universidad. La investigacion no incluyo a
los docentes y administrativos, actores necesarios para fortalecer los cambios para la
simplificacion administrativa y el logro de los resultados de la acreditacion.

Las universidades deben analizar estrategias innovadoras que integren en el disefio
instruccional, del proceso ensefianza aprendizaje, proporciona una mejor comprension del
nivel de contribucion a la investigacion e identifica brechas para la direccion futura de la

investigacion.
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IMPLEMENTACION PASO A PASO DE UNA
FISCALIZACION NO PRESENCIAL UTILIZANDO LAS
HERRAMIENTAS DE LA NUBE*!

STEP-BY-STEP IMPLEMENTATION OF A NON-FACE-
TO-FACE AUDIT USING THE TOOLS OF THE CLOUD

JORGE LIRA CAMARGO *, LUIS SOTO SOTO *, ZOILA ROSA LIRA CAMARGO 3,
OSCAR MUJICA RUIZ®, LUIS LIRA CAMARGO *, MARIA ELENA CAMPOS
MIRANDA ¥’

RESUMEN

La presente investigacion inicié para responder la diferencia de una fiscalizacion virtual,
remoto y no presencial, asimismo, implementar un piloto de la fiscalizacién no presencial
utilizando las herramientas las herramientas colaborativas de Google en el contexto de la
pandemia COVID-19. La investigacion fue exploratoria porque comenzé con la revision
literaria para definir los términos de fiscalizacién presencial y no presencial, utilizé la
investigacion descriptiva porque realizo el diagnostico de una fiscalizacion de presencial
antes y en el proceso de la pandemia del COVID 19, y los resultados de la implementacién
de la fiscalizacién no presencial en las entidades como SUNAT y/o OSINERMING. El

Resultado luego del analisis fue desarrollar un modelo para ejecutar la fiscalizacion de

31 Derivado del proyecto de investigacion: Implementacion paso a paso de una fiscalizacion no presencial utilizando las
herramientas de la nube
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gabinete, que incorpord la etapa (2) Monitoreo Virtual Sincrona, (3) Monitoreo Virtual
Asincrona y (5) Generacion Automaticas de Notificacion y Alertas, estas etapas deben
encontrarse soportadas por tecnologia emergente para tener un gran impacto en los resultados
de la supervision y el logro de la automatizacion de tareas. Las contribuciones fue clarificar
la definicion de la fiscalizacién virtual en linea o remota, incorporar los términos de
fiscalizacion sincrona y asincrona, proponer mecanismos de seguimiento y monitoreo para
el administrado y supervisor, establecer criterios de implementacion de una fiscalizacion de

gabinete que asegure los resultados de una fiscalizacion presencial.

PALABRAS CLAVE: fiscalizacién, virtual, nube, herramienta, tecnologia

ABSTRACT

The present research was initiated to answer the difference of a virtual, remote and non-face-
to-face audit and to implement a pilot of non-face-to-face audit using Google collaborative
tools in the context of the COVID-19 pandemic. The research was exploratory because it
began with a literature review to define the terms face-to-face and non-face-to-face auditing,
used descriptive research because it made a diagnosis of a face-to-face audit before and in
the process of the COVID 19 pandemic, and the results of the implementation of non-face-
to-face auditing in entities such as SUNAT and/or OSINERMING. The outcome after the
analysis was to develop a model for executing desk-based auditing, which incorporated stage
(2) Synchronous virtual monitoring, (3) Asynchronous virtual monitoring and (5) Generation
of automatic notifications or alerts, these stages must be supported by emerging technology
to have a great impact on the results of the supervision and the achievement of task
automation. The contributions were to clarify the definition of online or remote virtual
monitoring, to incorporate the terms synchronous and asynchronous monitoring, to propose
follow-up and monitoring mechanisms for the administered and supervisor, to establish
criteria for the implementation of a desk-based monitoring that ensures the results of a face-

to-face monitoring.

Keywords: fiscalizacion, virtual, nube, herramienta, tecnologia
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INTRODUCCION

En el mundo, las personas se encuentran mejorando sus habilitades con el uso de las
herramientas tecnoldgicas para desarrollar correctamente su trabajo no presencial,
interactuando a través de los espacios virtuales. EI mejor manejo de las herramientas
colaborativa en la nube juega un papel importante en el desarrollo de las actividades del
trabajo remoto, facilitando la comunicacion entre los trabajadores, mejorando la eficiencia 'y
eficacia y transparentando de la informacion. Segun (Carlos et al., 2020) “El empleador
cuenta con una gran variedad de sistemas de fiscalizacién, por lo que cuanto mas minucioso

resulte; se intensifica la posibilidad de una vulneracion a la intimidad del teletrabajador”

De acuerdo con la investigacion realizada por (Maité Priscila et al., 2021) “el
teletrabajo, implementado de manera obligatoria en el 2020, es una alternativa laboral
efectiva en el sector empresarial”, reduciendo el tiempo y costo efectivo de los procesos. En
el Perd, en el contexto de la pandemia, la economia tradicional tuvo un impacto negativo,
pero favorecio a los negocios emergentes que utilizan las herramientas colaborativas y redes
sociales para vender sus productos, segin (Cuerdo-Vilches et al., 2021) “El teletrabajo,
vivido en este contexto como un experimento, necesita esta reflexion desde un punto de vista
ambiental, de disponibilidad de recursos y ergondmico”. En el contexto de la pandemia,
impulso la transformacion digital de todas las empresas e instituciones pablica, en ese mismo
sentido, la investigacion realizada por (Carolina et al., 2021) menciona que “En América del
Sur, las empresas se vieron obligado aplicar el teletrabajo, establecido por el estado, para
atender la emergencia sociolaboral y econémica de cada pais” (Carolina et al 2021). En el
desarrollo de las actividades empresariales de las micro y pequefias empresas, tomaron
ventajas aquellos que conocieron las herramientas en la nube, a través de su posicionamiento
de sus productos en internet, segun (Gutiérez Falcon, 2020) el mejor uso de las herramientas
tecnoldgicas en los espacios virtuales, generan mejores beneficios obtenidos tras la
aplicacion del teletrabajo como estrategia empresarial sostenible en las mypes. Para (Infante-
Moro et al., 2020), “las oportunidades de empleo y la creaciOn de cursos 0 programas de
formacion adaptados a las necesidades reales de los hoteles y empresas, son con el uso de las

tecnologias”, en el contexto peruano, el autor manifiesta (Serrano Diaz, 2021), “El llamado
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trabajo a distancia es una de las formas que se cred en el Peru recientemente, en el escenario

del COVID-19 y durante la declaracion de emergencia sanitaria nacional”.

ESTADO DEL ARTE

teoricas de varios estudios. Tomando como punto de referencia el sector educativo
que mejor desarrollo los instrumentos de la educacion no presencial.

Segun Cabrera (Cabrales, 2020), la educacion no presencial, conocido como
asincrona, tiene bajos resultados a comparacion de la educacion presencial en linea, conocido
como educacion en linea o sincrona, acrecentando la brecha de resultados con la educacion
a distancia que se desarrolla de manera asincronay sincrona. Para Paulina (Sepulveda, 2020),
necesitamos un equilibrio entre nuestro compromiso con una educacién de calidad a través
de la educacidn virtual asincrona y sincrona, incorporando tecnologia que ayude al proceso
de la educacion a distancia. Los estudiantes que tienen acceso ilimitado a Internet de banda
ancha en el hogar podrian estar bien, pero los estudiantes que viven en zonas remotas y cuyo
servicio de internet es intermitente y no lo suficientemente rapido, podria complementar con
la educacidn virtual asincronica (Graham and Sahlberg, n.d.).

Para Charles (Hodges et al., 2020), la Educacién Remota de Emergencia (ERE) se
dio a un cambio temporal surgida por el COVID 19, podemos comenzar a separar de una
educacion en linea que se planifica porque requieren de resolucién creativa de problemas,
utilizando cualquier medio, por ejemplo, teléfono, radio, DVD, etc., aquello puede disminuir
la calidad educativa. La Educacién Remota de Emergencia, surgida a raiz de la crisis mundial
en marzo de este afio por la COVID 19, prioriza la situacion de emergencia y ve el bienestar
del estudiante, donde el rol puede varia dependiendo del método que se utilice (Ibafiez, 2020).

Respecto a la fiscalizacion, la Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y
Mineria (Osinergmin) establecié un documento de lineamiento para las actividades de
inspeccion, donde define los diferentes tipos de fiscalizacion; para la fiscalizacion remota
utiliza la misma secuencia de pasos de una fiscalizacion regular, incorporando la tecnologia
para obtener los mismos resultados de una inspeccién presencial; la fiscalizacién virtual
incorpora la tecnologia para contar con informacion en linea, otorga la posibilidad que el

Osinergmin efectie un monitoreo con informacion en linea, del estado de la infraestructura
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y de la operacion del sistema (Osinergmin, 2016). Asimismo, La Administramos los tributos
del Gobierno Nacional Peruano (SUNAT) ha establecido los mecanismos para llevar a cabo
la fiscalizacion virtual, donde se solicita los mismos requerimientos para una fiscalizacion
presencial (Verona, 2020).

Con relacion al impacto de la tecnologia emergente en el trabajo remoto COVID 19,
segun (Arpaci et al., 2021), las direcciones de investigacion recientes sobre el uso de nuevas
tecnologias durante la pandemia COVID 19, se centran en el uso de las tecnologias
emergentes y su impacto en areas como salud, educacién, entre otras. Asimismo, en la
investigacion del teletrabajo (Costa, 2021), concluyen que, si bien la calidad de la tecnologia
de la informacidn sigue siendo un factor importante, los aspectos del capital social ya no son
relevantes para el trabajo remoto.

Respecto a las investigaciones sobre la incidencia de la tecnologia (Gonzélez
Fernandez and Gonzalez Fernandez, 2021), demuestran que los docentes que tenian mejores
habilidades son aquellos que utilizaron las herramientas colaborativas y estuvieron
relacionado con el uso de redes sociales, correo electronico y los procesadores de textos; no
obstante, desconocian el uso de plataformas educativas para una ensefianza virtual, como
Moodle, Classroom, Edmodo, uso de Dropbox y Mega. Ademas, las competencias digitales
estan relacionada a la institucion de procedencia. En relacion a la educacion virtual (Bezerra,
2020), se menciona que hacer uso de esta tecnologia para impartir clases a distancia, no es
del agrado de todos por diferentes razones, pero la aplicacion que se le viene dando, podria
tener un gran giro en el pensamiento de aquellos quienes no estan familiarizados con el

manejo de las herramientas tecnoldgicas.

MATERIAL Y METODOS

Para llevar a cabo la propuesta del modelo de fiscalizacién, se utiliza como referencia
la metodoldgica de la investigacion. Luego de la revision literaria desde un punto de vista
deductivo y la experiencia del autor desde un enfoque inductivo, se propone las siguientes
etapas: (i) Diagndstico, comprende el analisis de la fiscalizacion tradicional que comprendera

el modelo base o AS-IS; (ii) Disefio de la fiscalizacidn no presencial, se elabora la propuesta
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TO-BE en base al modelo AS-IS; (iii) Etapas del Disefio de la fiscalizacion no presencial, se
desarrolla el detalle del nuevo modelo propuesto o TO-BE; (iv) Ejecucion de la fiscalizacion

no presencial, evalUa caracteristicas para su implementacion del modelo propuesto.

PROPUESTA

l. DIAGNOSTICO

En el proceso de la fiscalizacion tradicionalmente se desarrolla a traves de los
siguientes procesos: (1) Programacion de la supervision; comprende la planificacion anual
y mensual, hasta la asignacion al especialista para la inspeccién y monitoreo (2) Ejecucion
de la supervision presencial; comprende la planificacion de la supervisién, la revision
historica de la empresa a supervisar y elaboracion del informe (3) Seguimiento de la
supervision; comprende evaluar el cumplimiento de los compromisos establecido en el acta

de la supervision. A continuacion, se puede ver en la figura 1, la secuencia de pasos sobre la

fiscalizacion.
1.Programacion 2.Ejecucion de 3.Seguimiento de la
de Supervision la Supervision Supervison

Figurar 1. Secuencia de pasos sobre la fiscalizacion (AS-1S)

Il. DISENO

Para proponer el nuevo modelo, se tomard la necesidad de implementar una,
fiscalizacion virtual (sincronica) utilizando los espacios tecnolégicos para conseguir los
mismos resultados que una fiscalizacién tradicional en el contexto de la pandemia del
COVID 19, asimismo, la fiscalizacion no presencial (asincrénica) permite complementar a
la fiscalizacion virtual. El flujo propuesto es el resultado de un andlisis para fortalecer la

fiscalizacion de gabinete. Se puede ver en la figura 2.
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2.Monitorio 4. Actas de observaciones,
recomendaciones y

Virtual Sincrona compromisos

1.Programcion de la

. 6.Seguimiento de la Supervision
Supervision

5.Generacion
automdtica de

3.Monitoreo

virtual Asincrona notificaciones o alertas

Figurar 2. Flujo de la supervision a los centros objeto de la fiscalizacion incorporando
la supervision no presencial (TO-BE)

I1l.  ETAPAS DEL DISENO

Las etapas que se incorpora El disefio propuesto para ejecutar una fiscalizacion de
gabinete incorporan las etapas (2), (3), (4) y (5)

(2) Monitorio Virtual Sincrona, comprende la programacion de la supervision con
el administrador de la entidad publico, el cronograma de los temas a ser supervisados en cada
dia, con apoyo focales en determinados lugares de la entidad para llevar de manera correcta
la supervision, aprovechando las tecnologias de informacion y generando un ambiente

colaborativo para lograr los mismos resultados que una inspeccion presencial.

(3) Monitoreo virtual Asincrona, comprende la solicitud de informacién histoérica
de la entidad, solicitud de videos de los diferentes espacios focales priorizados con la
finalidad de analizar previamente a la fiscalizacion virtual sincrénica. Per( presenta una gran
diversidad de ecosistemas en costa, sierra 'y selva, y lugares con limitacion de la tecnologia
de acceso a internet, por ello, esta etapa complementa perfectamente a la etapa (2).

(4) Actas de observaciones, recomendaciones y compromisos, se establece para
comunicar con un enfoque de mejora continua, redisefio y transformacion digital,

estableciendo un plan de capacitacion para fortalecer las habilidades operativas y estratégicas

54



de los trabajos con las herramientas colaborativas en la nube, con la finalidad de asegurar la

calidad del servicio.

(5) Generacion automatica de notificaciones o alertas, con las herramientas de
Google, se logra automatizar las notificaciones, Google Script Apps es una herramienta que
permite simplificar y/o automatizar tareas, reduciendo el tiempo efectivo del proceso y
reduccion de costos. La generacion de alertas permite comunicar los pendientes al

administrado y el supervisor.

V. EJECUCION DE LA FISCALIZACION NO PRESENCIAL

La generacion de compromisos desde la alta direccién es fundamental, compromisos
de los jefes y especialista para llevar el proceso de la supervision de gabinete. Fortalecer las
habilidades de las herramientas tecnoldgicas para desarrollar sus actividades de manera
colaborativa en la nube. Implementar un piloto para evaluar los resultados y ejecutar una
retroalimentacion al final de la supervision con la finalidad de mejorar el procedimiento de
la supervision de gabinete.

Generar el repositorio de informacion en la nube, con la finalidad de generar

indicadores para la toma de decisiones a través de las herramientas colaborativas de Google.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los términos de fiscalizacion remota y la fiscalizacidon virtual en linea son lo mismo.
En relacién con la fiscalizacion de gabinete, comprende la fiscalizacion virtual en linea y la
fiscalizacion no presencial. Para lograr el éxito de una fiscalizacion de gabinete, las etapas
del disefio propuesto deben estar soportados por tecnologia emergentes que permite

automatizar, reducir el tiempo y costo efectivo del proceso.

Las notificaciones y generacion de alertas automaticas apoyan en dar avisos para el
cumplimiento de los compromisos que realiz6 el administrado, para el caso del supervisor en

su seguimiento y monitoreo. A traves de la herramienta de Google Apps Script se logra
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automatizar en la nube sin incurrir en costos, ademas Google Data Studio Overview es otra
herramienta potente que permitird administrar la informacion con la finalidad de gestionar

indicadores.

La propuesta del modelo de la fiscalizacion de gabinete utilizando las herramientas
tecnoldgicas son referencial para todo tipo de empresas que ejecute la supervision. El logro
de los objetivos comienza desde el compromiso de alta direccion, jefaturas y supervisores
para llevar a cabo un trabajo colaborativo, utilizando las herramientas de la plataforma de
Google, introduciendo la inteligencia artificial y equipos IP de video vigilancia para
monitorear los puntos focales con la finalidad de asegurar la entrega con calidad el producto

0 servicio.

La implementacion de internet de las cosas (IOT) apoyara a la vigilancia tecnoldgica,
con la finalidad de monitorear inteligentemente los puntos focales las 24 horas y los 365 dias

del ano.
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PROPUESTA E IMPLEMENTACION DE UN MODELO
PARA EL REDISENO ORGANIZACIONAL Y SU
INFLUENCIA EN LA TRANSFORMACION DIGITAL
EN EL SECTOR PUBLICO®

PROPOSAL AND IMPLEMENTATION OF A MODEL
FOR ORGANIZATIONAL REDESIGN AND ITS
INFLUENCE ON DIGITAL TRANSFORMATION IN THE
PUBLIC SECTOR

Jorge Lira Camargo®

RESUMEN

El presente trabajo se reviso la bibliografia sobre los temas de redisefio organizacional,
transformacion digital, planeamiento estratégico, gestion por procesos, simplificacion
administrativa, mejora continua, redisefio y automatizacion, asimismo, se consider6 las
actividades desarrolladas para implementar el redisefio organizacional en la cuarentena
declarada por el estado peruano a consecuencia del COVID 19, con el propésito de proponer
una metodologia de redisefio organizacional hacia la transformacion digital en las entidades
publicas, con un enfoque estratégico y operativo. Para la implementacion del enfoque
estratégico, intervinieron las instituciones que dependen funcionalmente del Ministerio de
Educacién, considerando la situacion actual con relacion a las capacidades operativas y

territoriales de cada region, con el propdsito de elaborar el disefio estratégico y de procesos.

38 Derivado del proyecto de investigacion: Propuesta e implementacion de un modelo para el redisefio organizacional y su
influencia en la transformacidn digital en el sector publico
39 Docente, Universidad Nacional Federico Villareal, correo electronico: jlira@unfv.edu.pe
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Asimismo, para la implementacion del enfoque operativo, se utilizo los resultados del curso
virtual de gestion por procesos para la simplificacion administrativa 2, interviniendo varias
instituciones que propusieron e implementaron mejoras hacia la digitalizacion de los
procesos, impulsando la transformacion digital. Los resultados el presente trabajo considera
el tiempo de efectivo de los procedimientos administrativos y costo de la implementacion. El
tiempo efectivo de los procedimientos se vieron reflejados en una reduccion del 11% y 52%
la reduccion del costo de los procedimientos.

PALABRAS CLAVE: covid 19, disefio organizacional, procedimiento, transformacion digital

ABSTRACT

This paper reviewed the literature on the topics of organizational redesign, digital
transformation, strategic planning, process management, administrative simplification,
continuous improvement, redesign and automation, and also considered the activities
developed to implement organizational redesign in the quarantine declared by the Peruvian
state as a result of COVID 19, with the purpose of proposing a methodology for
organizational redesign towards digital transformation in public entities, with a strategic and
operational approach. For the implementation of the strategic approach, the institutions that
functionally depend on the Ministry of Education were involved, considering the current
situation in relation to the operational and territorial capacities of each region, in order to
develop the strategic and process design. Likewise, for the implementation of the operational
approach, the results of the virtual course on process management for administrative
simplification 2 were used, involving several institutions that proposed and implemented
improvements towards the digitization of processes, promoting digital transformation. The
results of the present work consider the effective time of the administrative procedures and
the cost of implementation. The effective time of the procedures was reflected in a reduction
of 11% and 52% in the reduction of the cost of the procedures.

Keywords: covid 19, organizational design, process, digital transformation
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INTRODUCCION

El 6 de marzo del 2020 se identifica el primer caso de COVID 19 en el PerGy el 15
de marzo el estado peruano declara en cuarentena a todo el pais, iniciando un cambio de
paradigma en los ciudadanos, empleados, comerciantes, empresarios, etc. Permitié a las
instituciones y empresas a repensar la manera de ofrecer sus servicios y productos,
incorporando tecnologia, método e instrumentos para desarrollar sus actividades no
presenciales, aceleré la transformacion digital y la manera de pensar de los clientes y
ciudadanos. Las instituciones publicas se vieron en la necesidad de replantear y priorizar sus
objetivos, redisefiar sus proceso y procedimientos para generar valor publico, el redisefio
organizacional fue el camino para iniciar su transformacion digital. En una institucion pablica
se propuso elaborar e implementar un modelo para el redisefio organizacional con un enfoque
territorial desde un enfoque estratégico, y el contexto de la pandemia, obligo a redefinir los
procedimientos de tramite administrativo desde un enfoque operativo hacia la transformacion
digital en el sector publico, naturalmente se tuvo que iniciar varias capacitaciones en el
manejo de aplicativos del aula virtual, video conferencia, hojas de célculo, etc. para facilitar
la interaccidn con los funcionarios publicos, empatizando en los objetivos para luego alcanzar
los resultados. Las charlas de sensibilizacion fueron fundamentales para promover la gestion
del cambio, con el fin de seguir generando valor publico y la innovacion hacia el enfoque
disruptivo. La metodologia para llevar a cabo el redisefio organizacional es analizar la
situacion actual de las capacidades operativas, identificando los procesos y procedimientos
(AS-1S) hacia una propuesta mejorada (TO-BE), pero poco se habla de la transformacion
digital, por ello, se plante6 la pregunta ¢En qué medida la propuesta e implementacion de
un Modelo para el Redisefio Organizacional mejorara el despliegue hacia la transformacion
digital en el sector publico? y respecto a la implementacion, la hipotesis si se propone e
implementa un Modelo para el Redisefio Organizacional mejorara el despliegue hacia la

transformacion digital en el sector publico.
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ESTADO DEL ARTE

En Iraida Justina Rodriguez-Gonzalez et al.(2012), integran el disefio organizacional
y el enfoque de procesos para definir la vision, misién, objetivos y metas. Para Urquiola
Sanchez et al., (2017), mencionan que la innovacion tecnologica es un proceso sistémico,
dinamico, participativo, creativo, abierto y continuo, consistente en gestionar el desarrollo de
nuevos productos.

En Fossland y Krogstie (2015), enfatizan la relacion de los modelos ideales, modelos
actuales que representan la fotografia de la cadena de valor desde la planificacion operativa
hacia la planificacion estratégica hacia el modelo propuesto que cubre las necesidades y
expectativas de los clientes.

En el trabajo de Garcia & Garcia (2020), modifican la estructura organizacional
existente para relacionar estrechamente con las necesidades del ciudadano y generar las
capacidades con el objetivo de perfeccionar su estructura organizativa, orientado al desarrollo
de la ejecucion de procesos mas que el al cumplimiento de funciones generales. En Alonso
(2020), enfatizan que la innovacion y la digitalizacion de la Administracion Pablica, plantea
numerosos interrogantes sobre el futuro inmediato del empleo publico y sobre la necesidad
de redefinir o actualizar los derechos y condiciones de trabajo de los empleados. Aquello
implica definir los perfiles con las competencias necesarias para el correcto desarrollo de su
trabajo.

Para Alvarez Cuesta (2020), mencionan que la situacion provocada por la pandemia
ha configurado el teletrabajo como solucidn, actualmente la tecnologia ha permitido probar
que es factible su uso en las organizaciones publicas y privadas. Por ello, es necesario contar
con una normativa que ayude el avance que tuvieron las instituciones. Segun Ershadi et al.,
(2020), proporcionan un patron que se centra en identificar, analizar, disefiar u optimizar
procesos, y se esta utilizando para gestionar sus procesos a través del teletrabajo impulsado
por la pandemia COVID-19. Luego en Fischer et al.(2020), comienzan su trabajo con el
analisis de la digitacion de la informacion fisica hacia una representacion digital, asimismo,
desarrollan a través de los trabajos anteriores los requisitos que debe cumplir las empresas a

ser consideradas en la transformacion digital. Mencionan que para orientar hacia la
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transformacion digital las empresas deben elegir su estrategia en base al modelo y/o
comportamiento organizacional, la generacion capacidades serd fundamental para generar
sostenibilidad.

Luego en Martinez-Caballero et al., (2020), establecen las condiciones basicas para
generar ambientes adecuados en el correcto desarrollo del trabajo, que permita asegurar la
prestacion del servicio adecuado y cubrir las expectativas del ciudadano. Asimismo, el clima
laboral generado por la empresa contribuira en la generacion de ideas y/o soluciones,
fundamental para sostener la transformacion digital en las empresas y estar un paso delante
de la competencia. Finalmente en Valenzuela (2020), mencionan que las auditorias debe
tener un rol preventivo hacia el logro de resultados y prestacion del servicio, teniendo un
enfoque moderno para alcanzar la eficiencia, eficacia y efectividad en las entidades publicas.

En la revision de la literatura realizada a partir de los articulos relacionados al tema
de estudio, se observa que no hay trabajos recientes que logren integrar el Disefio Estratégico,
Disefio Organizacional y Gestion por Procesos con la Transformacion Digital en el sector
publico, los articulos mencionados en esta seccién aportaran valor para la nueva propuesta

del nuevo modelo.

METODO DE LA INGESTICACION

Basica: El investigador efectla una investigacion de diferentes metodologias y
modelos de aprendizaje utilizando el pensamiento sistémico para integrar las ventajas y
aportes, y asi elaborar la propuesta metodoldgica. Asimismo, considera el conocimiento
generado por la implementacion de proyectos de gestion por procesos y redisefio.

Aplicada: El investigador implementard la propuesta metodoldgica en el Sector
Publico, en la Figura 1, podemos visualizar el proceso para generar el nuevo modelo que
iniciara con la revisién profunda de las teorias y metodologias desde una investigacién basica

hacia la investigacion aplicada.
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Fig 1. Investigacion y Accion.

METODOLOGIA DE LA PROPUESTA E IMPLEMENTACION

La secuencia de pasos que comprende son: (1) Diagnostico, comprende la gestion de
los espacios virtuales para diagnosticar el modelo base o AS-IS; (2) Disefio, elabora el
esquema general del modelo propuesto o TO-BE en base a los modelos base o AS-IS, y los
modelos ideales 0 OUGHT-TO-BE que son considerados en el estado del arte; (3) Etapas del
Disefio, desarrolla los componentes y caracteristicas del nuevo modelo propuesto o TO-BE;
(4) Ejecucion, evalta el nuevo modelo organizacional a través de la implementacion. Si
procede, se describira la muestra y la forma de muestreo, asi como se hara referencia al tipo
de anélisis estadistico empleado. Si se trata de una metodologia original, es necesario exponer
las razones que han conducido a su empleo y describir sus posibles limitaciones. Presentado

con precision para la comprensidn, en su caso, de la investigacion.
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PROPUESTA DEL MODELO DEL REDISENO ORGANIZACIONAL

En el sector publico del estado peruano, la organizacion del estado se encuentra
enmarcado por el DS 054-2018-PCM que establece lineamientos a través de los niveles
jerarquicos; las politicas de modernizacion del estado y la politica de la transformacion digital
encamina el proceso de cambio hacia una organizacion moderna o digital.

Para proponer el Modelo del Redisefio Organizacional y su Influencia en la
Transformacion Digital se utilizaron varias etapas, tomando como base el modelo para la
implementacién del Manual de Operaciones (MOP) en las Direcciones Regionales de
Educacion (DRE) y sus Unidades de Gestion Local (UGEL) que dependen funcionalmente
del Ministerio de Educacion. A continuacion, se describe cada una de las etapas Diagnostico
(A), Disefio(B), Etapas del Disefio (C) y Ejecucién(D).

A.  DIAGNOSTICO

En la Figura 2, visualizamos el modelo base que se utiliza para la implementacion del
Manual de Operaciones (MOP), lo llamaremos AS-IS, se estructura con base en los enfoques
de la gestion estratégica (1), (11), (111) y (IV)

() Diagnostico organizacional y caracterizacion del territorio, conformacién del
Equipo Impulsor de la Modernizacion, elaboracion del plan de trabajo y anélisis de la
situacion organizacional de los servicios educativos de la region.

(I1) Determinar y caracterizar los procesos, identificacion de los productos y usuarios
que entrega la institucion, mapa de procesos a nivel estratégico, misionales y de apoyo, y
caracterizacion de los procesos a traves de las fichas técnicas.

(111) Determinar el redisefio organizacional, desarrollar las matrices de criterios de
organizacion, disefar la estructura organizacional de la institucion, y elaborar el proyecto de
implementacion.

(V) Validar y aprobar el proyecto MOP, socializar el MOP, elaborar el expediente

que sustenta el MOP y elaborar el informe técnico.
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B.  DISENO

El modelo propuesto fue desarrollado sobre el analisis del modelo base o AS-IS, con
la finalidad de orientar hacia una organizacion digitalizada, asimismo, para desarrollar la
sostenibilidad de la propuesta, se incorpora la cultura organizacional hacia la innovacion, que

permita generar una vision de cambio hacia la transformacién digital.

I. Diagndstico

Organizacional

C. ETAPAS DEL DISENO

El disefio se encuentra estructurado en base a los enfoques de la gestidn estratégica y
operativa. El enfoque estratégico comprende las etapas (1), (I1), (I11) y (IV), y el enfoque
operativo las etapas (0), (1) y (2). Las etapas del modelo propuesto o TO-BE se muestra en
la Figura 3.

El enfoque estratégico comprende:

(1) Disefio de la estrategia, permite evaluar la vision, mision, valores y los objetivos
estratégicos para vincular con el propdsito de cambio hacia la transformacién digital, y
alinear con los planes nacionales y regionales, asimismo, establecer estrategias para

fortalecer las capacidades de los recursos humanos.
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(11) Disefio de los procesos, identifica los procesos orientados hacia la transformacion
digital, determina las caracteristicas o indicadores de los procesos, concluye con la
determinacion y secuencia de los procesos a través del mapa de procesos de nivel 0y 1.

(1) Redisefio de la estructura organizacional, a través del analisis del manual de
funciones y el mapa de procesos de nivel O, se logra obtener los escenarios de los
organigramas a implementarse en la organizacion, que obedece a la capacidad operativa y a
las caracteristicas propias de su sector.

(V) Inicio de la transformacion digital, genera la formacion de lideres que impulsan
la innovacion por medio del uso de la tecnologia, orientan a los equipos a incorporar
proyectos de automatizacién que logré digitalizar la parte administrativa y desarrollar los
procesos digitales que permita gestionar la no presencialidad, asimismo, orienta hacia la
integracion de sus aplicativos a nivel institucional e interinstitucional en el marco de la
interoperabilidad. Encamina la utilizacién de las redes sociales para monitorear el
comportamiento de los ciudadanos, logrando actuar desde la prevencién para satisfacer sus
requerimientos futuros, necesidades y demanda insatisfechas.

El enfoque operativo comprende:

(0) Diagnostico organizacional, comprende analizar la situacién organizacional desde
la dimension de la capacidad operativa, identificando los recursos propios que permitan
garantizar la sostenibilidad del proyecto del redisefio en el tiempo, asimismo, identifica los
productos en base a las necesidades, demandas no satisfechas, demandas futuras o
requerimientos de los ciudadanos, finalmente la relacion interinstitucional e
intergubernamental para visualizar el estado de la interoperabilidad.

(1) Determina procesos claves de la cadena de valor, identifica los procesos o
procedimientos orientados a resultados de los procesos operativos, determina los
responsables o roles a cargo de llevar el seguimiento y la mejora continua, prioriza los
procedimientos que agregan mayor valor publico hacia los resultados de la modernizacion.

(2) Gestiona la simplificacion administrativa, determina el procedimiento mejorado
o TO-BE a implementarse, se ejecuta el plan de implementacion para obtener resultados a
corto plazo a traves de la simplificacion y/o mejora continua. Finalmente desarrolla el

monitoreo a la implementacion de los procedimientos simplificados y/o mejora continua para
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evaluar los resultados de la disminucion de tiempo del proceso, reduccion de costos y

satisfaccion del usuario.

IV. Inicio de la

0. Diagnéstico .,
Transformacion

Organizacional
& Digital

1. Determinacion 2. Gestion de la
de la cadena de Simplificacion
valor y priorizacién Administrativa

Fig. 3. Etapas del modelo propuesto o TO-BE

D. EJECUCION

Para llevar a cabo la implementacion del modelo propuesto o TO-BE, requiere
cumplir con las condiciones basicas para el redisefio, comprende compartir una vision de
cambio en toda la organizacion para generar compromisos y lograr los resultados de cada
etapa. La conformacion de un equipo para impulsar la transformacion digital es fundamental
para fomentar la mejora continua y autoevaluacion del redisefio organizacional. En la Figura
4, se muestra la ruta de implementacion para poner en marcha el redisefio organizacional y

su influencia hacia la transformacion digital.
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Monitoreo y mejora
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Fig 4. La ruta de implementacion del modelo propuesto o TO-BE

RESULTADOS

En este apartado, se analizan los resultados obtenidos posteriores a la implementacion
de la propuesta de un modelo de redisefio organizacional y su influencia en la transformacién
digital, con la finalidad de verificar los objetivos planteados en la presente investigacion,
mediante los resultados obtenidos de los indicadores establecidos, que contribuyen a los
factores de éxito de la influencia hacia la transformacion digital.

Dimension Gestion Estratégica, sobre las asistencias técnicas que brindd a las
instituciones de gestion educativa de las regiones de Cajamarca, Amazonas, Apurimac,
Ucayali, Pasco y Puno en el afio 2020, se obtuvo un total de 6 planes para la implementacion
del MOP con enfoque en procesos.

Dimension Gestion Operativa, sobre el curso practico que se llevo a cabo la mejora
de procesos, el cual culminé el 04 de diciembre del 2020. Se termin6 con 33 planes de
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mejora, simplificacion o automatizacion de los procedimientos que comprende un total 17

instituciones de gestion educativa.

Sobre la implementacion del modelo propuesto, se considerd 25 procedimientos que

concluyeron en su puesta en marcha hacia la transformacion digital. Para evaluar la opinién

del modelo propuesto se realizé un analisis a través de la encuesta, para ver la satisfaccion.

Los resultados obtenidos para su correspondiente analisis se muestran las Tablas 1 y 2.

Asimismo, la Figura 5.

Tabla 1. Comparacion de los resultados de los KPIs para la Pre prueba y Post prueba.

Pre-Test Post Test. Variabilidad Comentario
(Promedio) (Promedio)

KP1: Pasos

utilizados 35 28 -20%

(unidades)

KP2: Tiempo

efectivo estimado 82 73 -11%

(Horas)

KP3: Costo total

del 102 517 48 840 -48%

procedimiento
por afio (PEN)

KP4: Satisfaccion
luego de la
implementacién

No contrastado
por ser variable
cualitativa
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Tabla 2. Resultados de la Pre prueba y Pos Prueba del modelo

KPI 4: Satisfaction with an organisational redesign model and its

N influence on digital transformation
Pre-Test Post Test

1 Satisfactorio Extremadamente satisfactorio
2 Insatisfactorio Moderadamente satisfactorio
3 Insatisfactorio Ligeramente satisfecho
4 Insatisfactorio Muy satisfecho
5 Insatisfactorio Moderadamente satisfactorio
6 Satisfactorio Moderadamente satisfactorio
7 Insatisfactorio Extremadamente satisfactorio
8 Insatisfactorio Muy satisfecho
9 Insatisfactorio Muy satisfecho
10 Insatisfactorio Moderadamente satisfactorio
11 Insatisfactorio Muy satisfecho
12 Insatisfactorio Moderadamente satisfactorio
13 Insatisfactorio Muy satisfecho
14 Insatisfactorio Extremadamente satisfactorio

Comparacion de los resultados de los KPl de los Pre-testy Post-test
s s l." ¢ ‘- “—-‘. - | e .!‘_ — m T iy, S R I : > i
= Tiempo efectivo AS-IS (horas) mmTiempo efectivo TO-BE (horas) COSTO ANUAL AS-IS (S/.) COSTO ANUAL TO-BE (s/.)

Fig. 5. Comparacion de los resultados de los KPIs Pre prueba y Post prueba
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Los problemas planteados en la presente investigacion se evidencian oportunidades
de mejora en la efectividad del nivel de servicio para influir en la digitalizacion de los
procesos. En contraparte, la implementacion del modelo desde el enfoque operativo permitid
reducir el tiempo efectivo del procedimiento, aquello influyd en el costo total del
procedimiento (anual), la tabla 14 permite comparar los resultados de los indicadores
considerados, antes de la implementacion (Pre prueba) con los resultados después de la
implementacién (Pos Prueba).

Con relacion al indicador KPI 1: (Pasos utilizados), Para este indicador, la unidad de
medida son las actividades desarrolladas por cada procedimiento. Sobre el conjunto de
procedimientos analizados, se consideré el promedio de actividades, antes de la
implementacién fue 35 que fue cuantificado a través de la tabla ASME (Se toma como
referencia el método de la Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos, por sus siglas en
inglés que se utiliza para analizar procedimientos administrativos).

Con la implementacion de la propuesta del redisefio, del conjunto de procedimientos
analizados, el promedio fue 28. Los resultados fueron cuantificado a través del método de la
tabla ASME.

Con relacion al indicador KPI 2: (Tiempo estimado de ejecucion de los
procedimientos), las actividades desarrolladas por cada procedimiento tienen un inicio y un
fin, la unidad de tiempo referencial son las horas consumidas en el desarrollo de las tareas
del conjunto de actividades, el tiempo promedio estimado para los procedimientos analizados
fue de 82 horas que fue cuantificado a través de la tabla ASME. Con la implementacion de
la propuesta del redisefio, del conjunto de procedimientos analizados, el promedio fue 73
horas, los resultados fueron cuantificado a través del método de la tabla ASME.

Con relacion al indicador KPI 3: (Costo total de los procedimientos), el costo que se
considera es la evaluacion generada en la utilizacién del método de la tabla ASME, la unidad
de tiempo referencial se realizo en la moneda peruana PER (S/.), el promedio estimado para
los procedimientos analizados fue de S/. 102 517. Con la implementacion de la propuesta del
redisefio, del conjunto de procedimientos analizados, el promedio fue 73 horas, los resultados
fueron cuantificado a través del método de la tabla ASME.

Con relacion al indicador KPI 4: (Condicién de satisfaccion del Modelo para el

Redisefio Organizacional que influya en la transformacion digital en el sector publico), Dada
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la naturaleza cualitativa del indicador, para una comparacion de los resultados obtenidos en
el Pre y Pos prueba, se utiliza el método de la escala de likert, donde la condicion de
insatisfecho comprendera al término poco satisfecho. En la figura 31, se puede apreciar que
antes de la implementacion, los servidores publicos se encontraban satisfecho el 86% con la
implementacion del modelo para el redisefio organizacional y su influencia en la
transformacion digital. Es evidente la buena aceptacion de la propuesta.

Después de la implementacion, tal como lo muestra la figura 32, se puede apreciar
que la aceptacion de la propuesta, aumentan en un servidor del conjunto de servidores que,
encuestados anteriormente, que representa el 93%. Es evidente que mejord aceptacion al
mostrar mejoras en los procedimientos con relacion al nimero de actividades ejecutadas,

tiempo y costo.

DISCUSION

Esta investigacion se centra en el redisefio organizacion desde el enfoque estratégico
y operativo, orientado hacia la transformacion digital. Otras investigaciones se centran en
desarrollar el modelo organizacional para orientar la transformacion, asimismo, este ambito
permite establecer similitudes y diferencias entre la investigacion realizada y las referencias

bibliograficas revisadas. A continuacion, la discusion:

En lIraida Justina Rodriguez-Gonzéalez et al.(2012), desarrolla el disefio
organizacional integrando enfoque de procesos y competencias laborales, aborda la
proyeccion estratégica, disefio de los procesos, disefio del modelo de control de gestion,
disefio de la estructura, automatizacion e implementacion, soportado por una buena
documentacién para llevar sostenibilidad. La presente investigacion considera, como base
la propuesta planteada por Iraida, por conseguir similares objetivos, pero adecuandose a
nuestro contexto, consideramos como fundamental la etapa de diagnostico organizacional,
enfocarnos en los procesos de la cadena de valor y desarrollar primero la simplificacion

administrativa antes de iniciar el disefio organizacional.

La investigacion de Fossland y Krogstie (2015), establece tres modelos; el primero

representa a un ideal desde la planificacion estratégica hacia la planificacion operativa; la
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segunda muestra la fotografia de las operaciones hacia las acciones estratégicas; y el tercer
modelo proyecta como serd las actividades luego de analizar el modelo ideal y la fotografia
de las operaciones que se viene desarrollando. El trabajo de investigacién toma como
referencia la implementacion ejecutado por Fossland y Krogstie, pero discrepa que el
proceso de elaboracion del modelo ideal, al considerar mayor recurso para establecer un
modelo ideal que permite encaminar, en cambio, la propuesta para el redisefio y su influencia
en la transformacién digital, profundiza en el diagnostico de la organizacién desde las
necesidades para proyectar el logro de los resultados, en el sector publico que se encuentra
orientado a los ciudadanos, es importante considerar el producto con valor publico, para el

caso de las empresas privadas con valor agregado a los servicios y/o productos ofrecidos.

En la propuesta de Smit y Zoet (2016), propone la secuencia metodoldgica que
consiste en la captura de requerimientos, disefio de las reglas, descripcion de las reglas de
negocios y creacion de factores o restricciones, revision de la semantica y sintaxis de error,
validacion, implementacion y ejecucion. EI modelo de Smit y Zoet, es un trabajo no
competidor a la presente investigacion, se considera importante la etapa de Elicitacion, al
considerar técnicas de recojo de informacion que permite dar un alcance, en el desarrollo de

la propuesta para el modelo propuesto en la presente investigacion.

A continuacién, el disefio elaborado por Keshta (2018), estable una ruta de seis etapas;
la primera etapa establece los criterios del modelo; la segunda etapa aborda la investigacion
para resolver preguntas; la tercer etapa toma los modelos de referencia de la literatura revisa;
la cuarta etapa considera datos de los resultados de los trabajos de investigacién y/o articulos
para establecer la propuesta; el quinto etapa implementa el modelo; y el sexto etapa evalla
el modelo para desarrollar una sostenibilidad al modelo. EI modelo desarrollado por Keshta,
es un trabajo no competidor que fortalece el modelo propuesto del redisefio y su influencia

en la transformacion digital.

Fischer et al.(2020), considera la arquitectura de procesos para proyectar su
alineamiento estratégico hacia la transformacion digital de cinco empresas analizadas,
muestra la estructura organizacional de las empresas desde el punto estratégico hacia el
operativo, operativo hacia el estratégico y la combinacién hibrida. La presente investigacion,

considera importante el trabajo porque considera los enfoque estratégico y operativos,
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asimismo, toma como referencia el enfoque hibrido para redisefiar a la organizacion hacia la
transformacion digital, una debilidad al presente trabajo es tratar los temas de estrategias y
relaciones interinstitucionales para lograr en menor tiempo los resultados. Adicionalmente,
Kiry Erdogan (2021), propone que las empresas sean agiles y receptivos a las necesidades o
demandas a consecuencia de la pandemia COVID, utilice un enfoque holistico que capture
los aspectos sociales del entorno. La presente investigacion considera como fundamental que
las empresas sean &giles, asimismo, la modelo propuesta pueda adaptarse a las realidades y
contextos particulares de cada empresas publica y privada, a través de la ruta para
implementar la propuesta de redisefio y su influencia en la transformacién digital, que

considera la mejora continua.

CONLUSIONES

La presente investigacion orienta el redisefio o disefio organizacional desde un
enfoque estratégico y operativo hacia la influencia organizacional con el apoyo del uso de la
tecnologia de la informacién en el contexto de la pandemia, es una manera de reinventarnos
para desarrollar el trabajo coordinado de manera remota, estableciendo una ruta de trabajo
definido y comprometiendo en el logro de los resultados. En la implementacion del disefio o
redisefio organizacional, se ha visto que las regiones consiguieron mejores resultados cuando
cumplieron con la premisa de trabajar de manera comprometida y en trabajo en equipo, en
cambio se evidenciaron que otras regiones tuvieron muchas dificultades porque el
compromiso de la direccion no estaba reflejado en los servidores y en otras se mostraron que

sus trabajos se desarrollaron de manera aislada.

La implementacién de la mejora de los procedimientos, desde un enfoque operativo
lograron mejorares resultados, en el caso de la reduccion de pasos de las actividades de los

procedimientos se vieron reflejados en la reduccion del 20%.

La implementacion de la mejora de los procedimientos, desde un enfoque operativo
lograron mejorares resultados, en el caso de la reduccion del tiempo efectivo de los

procedimientos se vieron reflejados en un 11%.
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La implementacion de la mejora de los procedimientos, desde un enfoque operativo
lograron mejorares resultados, en el caso de la reduccion del costo de los procedimientos se
vieron reflejados en la reduccién del 52%.

La implementacion de la propuesta del redisefio organizacional y su influencia en la
transformacion digital logra tener una mejor condicion para satisfacer los servidores

publicos, siendo su incremento del 7%.

RECOMENDACIONES

La contribucion del presente trabajo es la propuesta del modelo TO-BE en el redisefio
organizacional hacia la transformacion digital. Este modelo permitiré alinear los objetivos
estratégicos, simplificando los procedimientos administrativos y generando mejora continua
a los procesos para llevar a cabo proyectos de automatizacion. EI modelo propuesto TO-BE,

a futuro comprometera a los actores en el proceso de cambio hacia la transformacion digital.

El cambio comienza con el compromiso de los actores para iniciar con el proceso de
cambio, aprovechando las herramientas digitales en el contexto de la pandemia. El enfoque
de procesos es el pilar en la transformacién de la organizacion, por ello, es importante iniciar
con la sensibilizacion y la conformacion del equipo impulsor para transformar hacia la
digitalizacion.

El enfoque estratégico se enmarca en la guia para el disefio de procesos estratégicos,
operativos y soporte, que encuentra en la RSGP N° 006-2018-PCM-SGP que aprueba la
norma técnica N° 001-2018-SGP "Implementacion de la Gestion por Procesos en las
Entidades de la Administracion Publica", para lograr los resultados esperados, es importante
buscar el compromiso de todos los miembros que participan en el redisefio, estableciendo el
método de trabajo operativo sincronizado, utilizando instrumentos que aceleren la
identificacion de necesidades, productos e indicadores. El enfoque operativo se logra con el
empoderamiento a los propietarios de los procedimientos y con la capacitacion para

incentivar a desarrollar la mejora continua, redisefio o automatizacion de los procedimientos.
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