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RESUMEN

La transformacion digital de las universidades publicas es un cambio radical que
toda organizacion en el contexto actual debe implementar, si quiere mantenerse
competitiva y lograr resultados en este escenario de constantes cambios
provocado por la nueva forma pensar del cliente digital y los cambios
tecnoldgicos disruptivos. Dentro de estos cambios el componente de procesos
es factor clave de la transformacién dado que implica el cdmo se brindaran los
nuevos servicios digitales y es el componente que traducira la demanda de los
nuevos clientes digitales en productos y servicios que mejoren la experiencia
de sus clientes. El modelo de procesos transformados implica el nivel mas alto
en cuanto al disefio, alineamiento y digitalizacion de procesos. Las
universidades no estan exentas de transformase, es un reto de corto plazo, y
un factor clave es como conceptualizara su modelo operativo y debe orientarse
hacia un modelo de procesos mas dinamico, flexible, automatizado,
colaborativo, transparente, moévil, multicanal, simple y seguro que exige el

nuevo entorno digital educativo.

La investigacion se centra en la transformacion digital de procesos de las
universidades publicas, basado en disciplinas como: arquitectura empresarial
TOGAF-FEAF, ciencias de datos, seguridad de la informacion, metodologias
agiles, design thinking, en un marco de arquitectura de procesos, cada una de
las cuales aportara soluciones integradas para definir un modelo de procesos
gue satisfaga la demanda de nuevos requerimientos en cuanto a procesos. La
aplicacion BPM redisefiard los procesos de gestion para automatizarlos, el
design thinking para identificar la demanda de nuevas experiencias, la
arquitectura para alinear con la estrategia y vision de negocio. Esto permitird
indicar que capacidades deben desarrollar las universidades publicas para
realizar ese cambio radical que les permita mantener actualizadas vy

competitivas.



Palabras clave:

Transformacion digital, Gestion por procesos, Arquitectura de negocios, metodologias
agiles, Business Process Management, Desing thinking, Experiencia del cliente CX.
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ABSTRACT

The digital transformation of public universities is a radical change that every
organization in the current context must implement, if it wants to stay competitive and
achieve results in this scenario of constant changes caused by the new way of
thinking of the digital client and disruptive technological changes. Within these
changes, the process component is a key factor in the transformation since it implies
how the new digital services will be provided and it is the component that will translate
the demand of the new digital clients into products and services that improve the
experience of their clients. The transformed process model implies the highest level
in terms of process design, alignment and digitization. Universities are not exempt
from transforming, it is a short-term challenge, and a key factor is how it will
conceptualize its operating model and should be oriented towards a more dynamic,
flexible, automated, collaborative, transparent, mobile, multi-channel, simple and sure

that the new educational digital environment demands.

The research focuses on the digital transformation of public university processes,
based on disciplines such as: TOGAF-FEAF business architecture, data science,
information security, agile methodologies, design thinking, in a process architecture
framework, each one of which will provide integrated solutions to define a process
model that meets the demand for new requirements in terms of processes. The BPM
application will redesign the management processes to automate them, the design
thinking to identify the demand for new experiences, the architecture to align with the
business strategy and vision. This will allow us to indicate what capacities public
universities must develop to make this radical change that allows them to keep

updated and competitive.
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INTRODUCCION

La digitalizacion de la economia y el avance acelerado del cambio tecnoldgico
ha generado toda una tendencia de cambio radical la forma como se gestiona y
toman las decisiones en las empresas y organizaciones, los escenarios de
negocios han incorporado nuevas variables en la gestion: la informacion, la
tecnologia, el conocimiento y el cambio de paradigma a todo nivel, transversal a
toda linea o pensamiento empresarial, esto implica un cambio radical en la forma
como se gestionan las organizaciones. En ese contexto nace el concepto de
transformacioén que no implica una mejora es un cambio radical proporcional a
los cambios globales, es un tema en la agenda de todos los que toman

decisiones.

En ese contexto las empresas deben formular una estrategia de cambio a todo
nivel, siendo el componente de procesos el factor clave; su disefio, arquitectura,
implementacién y gestidén es un aspecto clave para el éxito de una estrategia de
transformacion de procesos, las herramientas metodologias y disciplinas
tradicionales resultan insuficientes al tratar de cubrir las demandas actuales
sobre los procesos, temas como: integracién de los procesos con la informacion,
con la documentacion, con el alineamiento estratégico, con requerimientos de
los clientes digitales, con la plataforma tecnologia, con la seguridad de la
informacion y con una adopcion del conocimiento tecnoldgico del capital humano
son aspectos con poco andlisis en las diferentes disciplinas incluida la de BPM,
en ese sentido la arquitectura empresarial cobra preponderancia para
complementar una estrategia de transformacion de procesos para atender todas
esas demandas actuales sumada a otras disciplinas como metodologias agiles,
seguridad de la informacidn, tecnologias disruptivas y el concepto de plataformas
digitales son parte del analisis al hablar sobre transformacién de procesos
digitales.
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La presente investigacion disefiara un modelo de transformacién para los
procesos que atienda esa demanda y la complejidad que implica su
implementacién en un contexto digital, a fin de mejorar la experiencia del
consumidor, basado en una estrategia digital y un modelo de gestion,
aterrizaremos en procesos especificos y todos los recursos necesarios para su
implementacion siempre bajo el marco de la arquitectura de procesos, design
thinking, BPM, lean y deméas metodologias consideradas.
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CAPITULO |

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Actualmente la Universidad Nacional Peruana tiene que iniciar un proceso de
transformacion que le permita desarrollar nuevas capacidades organizacionales de
gestion y de gobierno, para atender la demanda de mejora de la experiencia de los
clientes traducidos en procesos mas simples, automatizados, menos jerarquicos y
mas colaborativos, por ello es necesario identificar ciertos aspectos o problematicas
generalizadas que nos permitan identificar que capacidades requieren desarrollar las

universidades, haciendo énfasis en los procesos requeridos.

1.1 Descripcién de la problemética

Para el presente estudio se evalué los modelos de procesos de gestion y
gobierno de las universidades publicas, mencionamos algunas problematicas

comunes que presentan:

a) Procesos administrativos con alto % de actividades manuales que implican
sobrecostos ineficacia ineficiencia y baja productividad, tales como:
matricula, inscripcién, entrega de constancias, certificado de estudios y
diplomas, evaluacion, monitoreo del aprendizaje, trabajo colaborativo

docente-alumno, etc.

16



b) Debilidades en la gestibn de la informacibn no existe procesos

estandarizados de extraccion, recopilacion, almacenamiento explotacion y
reporte de informacién para la toma de decisiones y soporte de los tramites
académicos.

La gestidn del aprendizaje en el nuevo entorno digital no tiene respaldo en
habilitadores tecnologicos como una plataforma digital que le permita
adoptar nuevas formas de crear y compartir conocimiento, los cursos
sincronos y asincronos requieren de un canal digital, las nuevas formas de
evaluacion no presenciales, el seguimiento y control del aprendizaje

remoto requiere otras capacidades tecnolégicas en las universidades.

d) Capital humano con debilidades en competencias digitales y el uso de

nuevas metodologias y herramientas digitales y en la gestion Académico

Administrativo.

e) Seguimiento de la ejecucion y despliegue del plan estratégico manual sin

f)

apoyo de herramientas tecnoldgicas para su automatizacion.

Gestién basada en percepciones y no en indicadores para la medicién de
la gestion actual y futura, sin medicién no se pueden identificar mejoras,
sin una gestibn basada en indicadores e informacibn no existe

transparencia y gerencia adecuada de los recursos de la universidad.

g) Ineficiente gestion del capital humano, profesores, alumnos vy

administrativos

h) Gestion documental basado en procesos manuales con documentacion en

)

K)

fisico ocasionando perdida por: busqueda, deterioro, gastos de
almacenamiento y actualizacion documentaria.

Los procesos de investigacion y desarrollo requieren el soporte en
capacidades digitales de alto nivel, laboratorios de procesamiento de
informacion que requieren de pc de alta gama, robdtica, instrumental
médico de Ultima generacion, etc.

No alineamiento con la demanda de nuevas competencias y conocimiento
del mercado digital.

Estructura organizacional burocratica lenta en la toma de decisiones y

gobierno.
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Todas estas causalidades generan resultados ineficientes, ineficaces e

inefectivos reflejados en al nivel de los trdmites administrativos, los servicios

académicos y los resultados en el nivel de los profesionales resultantes.

Figura 1.
Arquitectura actual de gestion y gobierno. (Convencional)
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De la Figura 1 de la gestion y gobierno podemos identificar los siguientes indicadores,

resumidas en la Tabla 1:

Tabla 1.
Indicadores de gestion
Dimension Indicador Promedio
Tiempo de entrega servicios
informacion 7 - 10 dias habiles
Dimension Procesos Costo de implementacion S/. 50, 000.00 mas IGV
* indice de Efectividad 75
Dimension Aplicaciones * Nivel de Desarrollo 75
Dimension Tecnologia * Nivel de Complejidad operativa 70

Fuente: Elaboracion propia

* Escala Valores del 1 al 100
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A fin de mejorar la arquitectura de gestién y gobierno de las universidades
publicas presentamos una nueva arquitectura orientada a la transformacion
digital, donde presentaremos el modelo de procesos de transformacion que
permita una universidad sea mas eficaz mas efectiva, mas eficiente y mas

alineada a los requerimientos del ecosistema educativo.

Tabla 2.

Situacion Actual/Situacion Deseada

Situacion Actual (AS-IS) Situacion Esperada (TO-BE)

Tiempos amplios de despliegue de procesos — 7 dias Tiempos reducidos de despliegue — 1 dia

Costos de redisefio de procesos para la entrega — S/. Costos reducidos para la mejora de procesos — S/.
50,000.00 Soles 5,000.00 Soles

Efectividad de entrega de servicios de Tl - 75 Efectividad de entrega servicios de TI- 95

Operatividad de aplicaciones baja para el despliegue de Eficiencia operativa de aplicaciones alta para el despliegue
plataformas — 75 de plataformas — 95

Complejidad de interoperabilidad tecnolégica de Tl baja— Complejidad de interoperabilidad tecnolégica de Tl-alta -
45 95

Nota: Esta tabla muestra los indicadores de gestion de la situacion esperada sin aplicacion de la arquitectura de transformacion
de procesos.

Fuente: Elaboracion propia

Del analisis de la Tabla 2, esta mejora requiere una reformulacion de la
arquitectura de gestion y gobierno tal como se muestra y describe en la Figura
2.
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Figura 2.

Modelo de Arquitectura de Transformacion de Procesos TO-BE

ARQUITECTURA DE NEGOCIOS

NEGOCIO

APLICACIONES

INFORMACION

Nota: La gréafica representa el Modelo de Arquitectura de procesos TO-BE propuesto.

Fuente: Elaboracién propia

La Figura 2 propone el Modelo de Arquitectura de la transformacion digital esta
conformado por el disefio y despliegue de las estrategia de las universidades
publicas que debe focalizarse centrarse a mejorar la satisfaccion del consumidor
del ecosistema educativo, en el uso de las tecnologias disruptivas, la
optimizacion de la plataforma operativa, la implementaciéon de la metodologias
agiles para generar la cultura agil y para lograr un alto nivel de cumplimiento
debe estar sustentado mediante el desarrollo de una serie de competencias
encaminadas a cumplir los objetivos estratégicos. También incluye el modelo de
gobernanza y gestion, que define un esquema de servicios, procesos e

informacion y una plataforma tecnoldgica.
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Transversalmente la arquitectura empresarial permitird el alineamiento
estratégico y el orden en el proceso de cambio.

Asi mismo en un entorno de disrupcién tecnolégica es necesario la
implementacién de los procesos de gestién de proyectos, gestion de riesgos y la

seguridad de la informacién.

1.2 Formulacion del Problema

Se formuld la siguiente pregunta que nos permitira llegar a soluciones reales y
adecuadas:

Problema General

¢ Cémo el modelo de transformacion digital de procesos puede mejorar la gestion
de la experiencia de los clientes de la universidad Publica Peruana basado en

Arquitectura de Empresarial?

Problemas Especificos

a) ¢Como el Modelo de procesos transformados digitalmente, bajo el
enfoque de arquitectura de proceso permite sentar las bases para la
digitalizacion de la plataforma operativa de procesos?

b) ¢Como el Disefio del proceso de gestion del aprendizaje digital permite
la implementacion de los procesos necesarios para digitalizar la
transferencia del conocimiento en el contexto digital?

c) ¢Como el Disefio de la plataforma tecnolégica influye en la

implementacion de la gestion de aprendizaje digital?

1.3 Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Disefiar el modelo de transformaciéon digital de procesos basado en
Arquitectura Empresarial para mejorar la gestion de la experiencia de clientes

de la Universidad Publica Peruana.
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Objetivos Especificos

a) Disefiar el modelo de procesos transformados digitalmente, bajo el
enfoque de arquitectura de proceso que permita sentar las bases para la
digitalizacion de la plataforma operativa de procesos.

b) Disefar del modelo de proceso de gestion del aprendizaje digital permite
la implementacion de los procesos necesarios para digitalizar la
transferencia del conocimiento en el contexto digital.

c) Disefiar del modelo de plataforma tecnologica que influye en la
implementacion de la gestion de aprendizaje digital.

1.4 Hipétesis

1.4.1 Definicion de la hipétesis

Hipotesis General

El disefio del modelo de transformacion digital de procesos basado en

Arquitectura Empresarial mejorara la gestion de la experiencia de clientes de

la Universidad Publica Peruana.

Hipotesis Especificos

a) La implementacion del modelo de procesos transformados digitalmente,
bajo el enfoque de arquitectura de procesos, permitira sentar las bases
para la digitalizacion de la plataforma operativa de procesos.

b) La implementacion del modelo proceso de gestion del aprendizaje digital
permitira la implementacion de los procesos necesarios para digitalizar la
transferencia del conocimiento en el contexto digital.

c) La implementacién del modelo de la plataforma tecnolégica influird en la
implementacion de la gestion de aprendizaje digital.

1.5 Variables

1.5.1 Definicion de las variables

En la Tabla 3 se presenta de manera detallada las variables e indicadores de la

investigacion.
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Tabla 3.

Variables

Modelo de transformacién de procesos digitales basado en

X1: Variable independiente . .
arquitectura empresarial

Mejora de la experiencia de clientes de la universidad
Y1: Variable dependiente publica peruana

Nota: Resultados de X1y Y1: de la operacionalizacion de variables del proyecto en estudio.

Fuente: Elaboracion propia

1.6 Matriz de consistencia

A partir del Problema general, el Objetivo general, la Hipétesis y las Variables
dependiente e Independiente se obtiene la Matriz de consistencia que se
muestra en el ANEXO A de la presente investigacion.

1.7 Justificacion y delimitacion de la investigacién

1.7.1 Justificacion de la Investigacion

Las Universidades publicas no tienen una plataforma de procesos
automatizados, flexibles, dinamicos, y alineadas con la demanda de
experiencia que el cliente espera, ocasionando desperdicio, insatisfaccion de
cliente, demoras, baja productividad, procesos burocraticos, procesos
basados en documentos en fisico, con retrasos por falta de informacién, sin
herramientas para hacer seguimiento y control del avance del proceso, baja
comunicacion con el cliente, reprocesos. Asimismo el disefio de procesos
estd exento de disciplinas como arquitectura empresarial, design thinking,
lean startups, BPM buenas practicas empresariales que optimizan el disefio
y funcionalidades de los procesos para implementar esa plataforma, se
requiere definir el modelo de transformacién de procesos que permitira el
cambio radical en cuanto a productividad calidad ,tiempos de respuesta ,
transparencia, trabajo colaborativo, pronostico, creacion de escenarios para

la atencidon de la demanda de los clientes. No existe camino diferente al de
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transformacion, la organizacion quiere resultados inmediatos y con costo-
beneficios aceptables.

La comunidad educativa espera resultados concretos, procesos de matricula
digitalizadas, pagos automatico, certificados digitales, ensefianza digital,
calificaciones automatizadas, firma electrénica, trabajo colaborativo alumno-
docente, nuevos métodos de ensefianza, nuevas herramientas, conexion con
las investigaciones, entre otros temas que son estandares en el nuevo
contexto digital, ¢ Qué estan haciendo las autoridades universitarias en ese
sentido?, las plataformas de comunicacion tipo ZOOM, MEET son eso
plataformas de comunicacién , no plataformas de GESTION DE LA
ENSENANZA DIGITAL, eso tiene que estar claro para todas las universidades
y no insistir en usar estas herramientas, cuando la decisién correcta es
implementar por un programa integral de transformacion digital.

En este contexto, necesitamos pensar de forma &gil y constructiva en
soluciones que aseguren la calidad de la gestion universitaria a corto y largo
plazo. Para lograr esto se planted la aplicacion de un disefio de modelo de
procesos transformados en el Sistema de Gestién Estratégica Universitaria,
gue facilite el cambio radical en cémo se gestiona y gobiernan los procesos
de la plataforma operativa de las universidades.

La comunidad universitaria se beneficiaria de contar con procesos mas
alineados a la demanda actual de las funcionalidades requeridas en el entorno

digital.

1.7.2 Importancia de la Investigacion

El valor del estudio reside en que: las metodologias, tecnologia de la
informacion y los procesos son primordiales en el funcionamiento de las
organizaciones. Aunque existe un sinfin de literatura sobre sistemas técnicos
gue se han implantado con eficacia, la mayoria de los intentos de integrar
nuevas tecnologias en las empresas fracasan antes de su implantacion total
0 muy poco después.

La investigacion es importante porque contribuye al disefio arquitecténico de
la transformacién digital en gestion de procesos que esta conformado por el
disefo y despliegue de la estrategia de las universidades publicas que debe

focalizarse en mejorar la experiencia del consumidor en el ecosistema
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educativo, en el uso de las tecnologias disruptivas, la optimizacion de la
plataforma operativa, la implementacion de metodologias agiles para generar
la cultura &agil, y para lograr un nivel alto de cumplimiento debe estar
sustentada en el desarrollo de una serie de competencias encaminadas al
cumplimiento de los objetivos estratégicos. En consecuencia, el reto de la
investigacion es identificar las apreciaciones de los directivos universitarios
sobre: la calidad en la gestion estratégica universitaria (gestion institucional,
docencia de grado y posgrado, responsabilidad social, investigacion, relacion
con el entorno y las interrelaciones de las dos dimensiones). Son
percepciones contrastadas por la opinién del 6rgano nacional competente,
encargado de evaluar el nivel de calidad en la gestién de las instituciones
universitarias.

La Universidad, como institucion, se esfuerza por cumplir sus objetivos a
largo, medio y corto plazo para lograr su crecimiento sostenible y, en
consecuencia, contribuir al avance de la sociedad y al bienestar general de
sus miembros. De este modo, debemos tener cuidado de no pasar por alto la
atencion que merecen todos sus procesos. En particular, no debemos pasar
por alto los procedimientos académicos, de administracién e investigacion
gue son inherentes a la formacién profesional y humanistica de las personas
gue han decidido seguir una carrera profesional.

Se encontré una importante publicacién bibliografica que apoya el uso de las
Tl. en las organizaciones, sin embargo, la aplicacion no se deduce a estas
actividades; pensarlo asi seria tener una visién estrecha y poner fronteras
artificiales a los multiples usos de estas tecnologias. En tiempos de la era del
conocimiento y la globalizacién, cuando hay tal riqueza de informacién
disponible al alcance de nuestras manos, seria incognoscible no utilizar estas
herramientas para investigar los muchos hechos y fendbmenos que estan
asociados al proceso de la educacién superior universitaria. No nos referimos
so6lo al crecimiento del conocimiento, que es un elemento importante pero
insuficiente de estos procesos, sino también al desarrollo de las capacidades
humanas, que debe enfocarse desde el nivel educativo mas fundamental

hasta el mas avanzado.
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1.7.3 Delimitacién de la investigacion

La tesis se cifie al disefio del modelo de transformacion en procesos que
atienda la demanda de los nuevos requerimientos del cliente digital educativo,
especificando el proceso de GESTION DEL APRENDIZAJE DIGITAL.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

(Pozos, 2015) en su tesis doctoral Evaluacién de necesidades de formacion
continua en competencia digital del profesorado universitario mexicano para la
sociedad del conocimiento”. La Universitat Autdnoma de Barcelona tiene por
mision "contribuir a la mejora de las practicas educativas, las creencias docentes
y el conocimiento profesional en la educacion universitaria", se fundamenta en
la idea de que la habilidad digital debe incluirse en un paradigma de capacitacién
profesional del docente orientado a la Sociedad del Conocimiento (KS).

La investigacion se llevo a cabo a partir de un estudio en profundidad en base a
las necesidades fundamentales de formacion de los instructores de ensefianza
superior. Estas necesidades se identificaron mediante la sugerencia de métodos
de intervenciébn necesarios para establecer las circunstancias minimas
necesarias para llevar a término la educacion en competencias tecnoldgicas. La
formulacion de planes de intervencion sirvi6 como método de investigacion.

Es una investigacion mixta, transformacional-concurrente (QUAN + QUAL), lo
que significa que los dos enfoques metodoldgicos poseen el mismo peso en el

analisis global de los datos.

(Leija, 2017) en su tesis de doctoral “Preservacion digital distribuida y la

colaboracién interinstitucional: Modelo de preservacién digital para documentos
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con fines de investigacién en universidades de México”. El propdsito de esta tesis
es la investigacion, el andlisis y la especificacion del modelo de conservacién
digital descentralizada de la organizacion funcional del sistema de educacién
superior publico de México. El estudio comienza revisando los entornos y fuentes
utilizados al gestionar la digitalizacién y preservacion de archivos en todo el
mundo. En esta fase de la investigacion, son identificados los modelos,
estrategias, metodologias y sistemas clave para la investigacion a lo largo de
este periodo. Bajo esta contextualizacion, se presenta un panorama general
sobre la gestion documental digital en importantes industrias mexicanas, ya que
incide en la preservacion digital en las instituciones de educacion superior

mexicanas.

(Duque, 2019) en su tesis de maestria en Ingenieria Administrativa,
“Aproximacion al proceso de transformacion digital en el contexto de la
educacién superior: caso aplicado a las instituciones universitarias vy
universidades del area metropolitana del Valle de Aburra — Colombia”;, crea un
marco conceptual que permite a las instituciones educativas investigar los
aspectos y variables que fomentan o desincentivan el proceso de transicion
digital. Esto se consigui6 contrastando los hallazgos de la investigacién a escala
mundial y determinando si las caracteristicas descubiertas en la literatura reflejan
0 no con exactitud la situacion de las universidades e instituciones de educacion
superior del Valle en Aburrd. Esto se logré comparando las variables
encontradas en la investigacion a escala mundial.

Sugiere una técnica de vanguardia para la modelizacion ontol6gica del area de
investigacion, que permitio validar el modelo conceptual basico. Para ello, se
demostré mediante la ontologia que los problemas relativos al componente digital
englobaban los elementos y conexiones que se habian mostrado previamente en

el primer modelo conceptual.

(Alfaro, 2010) Universidad Nacional Federico Villareal Lima-Pera: Tesis de
Magister, “Modelo de Tl en la Arquitectura Empresarial para la Gestion
Administrativa de una Universidad Publica”. La investigacién contribuye al
Alineamiento en procesos de Negocio a la Estrategia de Organizacion en la

Universidad Nacional Federico Villareal Lima-Peru.
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(Mendighettti, 2012) cuya tesis de Magister, “Estrategia de tecnologia de la
informacion en los gobiernos locales. Universidad Nacional Mayor de San
Marcos”. La investigacion proyecta elaborar una versién nueva del "Sistema
Integrado de Gestién Financiera para Gobiernos Locales", empleando la
"Planificacion de Recursos Empresariales” como metodologia de trabajo,
valorada como Tecnologia de la Informacién con elementos modularizados e
integradores por funciones empresariales, esenciales a la hora de adoptar
decisiones de caracter financiero enfocadas a un desempefio administrativo y

operativo eficiente del sector publico.

(Arango, 2019). Un modelo conceptual de transformacion digital. Openergy y el
caso de la Universidad Nacional de Colombia. La universidad ha experimentado
un cambio digital significativo que se ve como un punto decisivo causado por los
nuevos patrones que surgen del mundo digital. Debido a esto, la universidad ha
tenido que revisar sus metas como entidad para mantener su competitividad,
presencia en su proceso de transformacion social, sostenibilidad en el largo
plazo y para no quedarse atras en cuanto al avance tecnoldgico emergente y en
constante evoluciéon, adaptandose de esta manera a las exigencias del medio
social en el que se desenvuelve. Asumiendo este desafio, reconoce la relevancia
fundamental, en primer lugar, llevar a cabo una Transformacién Cultural. Esta
toma de conciencia es el resultado de la decision de la institucion de aceptar el
reto. Durante este ejercicio de modelizacion, se han dado los resultados mas
relevantes que se han descubierto en un esfuerzo por demostrar la alineacion y
coordinacion de las politicas institucionales con la actividad que realiza la
universidad.

(Arifio, 2018) transformacion digital: puntos de interés y consideraciones para la
reflexion en la transformacion digital en la universidad. El propésito de este
informe, emitido por la Sectorial TIC de la Conferencia de Rectores de las
Universidades Espafiolas (Crue Universidades Espafiolas), es extender y
agregar algunos conceptos fundamentales para mejorar la comprension del
modelo de negocio digital en el contexto de la transformacién digital relacionada

con las universidades publicas.
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El informe del articulo "Transformacién Digital en la Universidad" ofrece una
perspectiva general que permitirhd a cada universidad identificar los principales
aspectos, elementos y cambios a abordar en su proceso de transformacion
digital, con el objetivo de brindar a la institucién las habilidades necesarias para
enfrentar los nuevos patrones en un mundo VUCA (Volatility, Uncertainty,
Complexity, Ambiguity), centrandose en los procesos de negocio con un enfoque
en el "cliente" (una adaptacion del concepto de "cliente"). Este documento tiene
como proposito respaldar esta vision proporcionando cuestiones relevantes que
deben considerarse en el modelo de negocio digital

(Rosero Galindez Carlos M. 2020) en su tesis de maestria en gestion de
tecnologia de la informacion. “Transformacion digital de la empresa Global
Servicios S.A.S. de la ciudad de Pasto, aplicando la metodologia business
process management (BPM) y la inteligencia artificial (I1A)”.

Al finalizar la planificacion estratégica y el analisis de procesos (AS-1S) del ciclo
de vida de la metodologia BPM, se consiguié definir y desarrollar la situacion
actual de los procesos de negocio de la compafiia Global S.A.S. en la ciudad de
Pasto, utilizando la herramienta BPMS Bizagi y la notacién BPMN 2.0, revelando
la falta de sistematizacion, la demora en la preseleccion de candidatos y el
potencial de mejora en estos procesos.

Se ha determinado que, luego del disefio de las propuestas (TO-BE) para los
procesos de la empresa Global S.A.S. en el aplicativo BPMS Bizagi, que
incluyeron en ellas las mejoras detectadas durante la etapa de Andlisis BPM, es
practico incorporar en ellas algoritmos de inteligencia artificial, que permita
mejorar en términos de eficiencia y reduccién del tiempo de ejecucion, aparte de
contar con Vviabilidad econbémica, tecnolégica y operativa para su
implementacion. Esto ha llevado a la conclusion de que los algoritmos de
inteligencia artificial deben.

El médulo de preseleccion de aspirantes se adicioné al final del proceso de
implementacion de la metodologia BPM del prototipo de la plataforma
tecnolégica para la empresa Global S.A.S. Este médulo incorporé el uso de
algoritmos de inteligencia artificial denominados perceptron multicapa, que
permitieron preseleccionar a los aspirantes de manera automéatica, haciendo que

Su ejecucion sea mas rapida sin reducir la calidad de la seleccion, y
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segmentandolos en dos categorias: cumple requisitos y no cumple requisitos.
Para ello se incluy6 el médulo de preseleccién de candidatos.

Huamanchumo Casanova, Frank (2018) en su tesis de maestria “Modelo de
Gestidn de Procesos para la mejora de la Calidad del Servicio Administrativo en
la Universidad Nacional de Truijillo”, tiene el propésito de “determinar la relacion
entre la gestiébn de procesos y la calidad del servicio de los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional de Trujillo, del Distrito de Trujillo —
Afo 2018”.

Se puede concluir que la implementacion de un modelo de gestién por procesos
dentro de las distintas dependencias de la Universidad Nacional de Trujillo se
traduce en un incremento de la calidad de los servicios administrativos prestados
por dichas dependencias.

2.2 Bases teodricas

2.2.1. El enfoque sistémico

La palabra "sistema" tiene un abanico muy amplio de connotaciones debido
a que puede encontrarse en una gran variedad de entornos; de ahi que sea
esencial que comprendamos mejor lo que significa. Cuando hablamos de
"sistema", nos referimos a un conjunto de partes vinculadas entre si de tal
manera que se acentla la idea de conexién entre las partes que conforman
el todo. Esta descripcién no esta exenta de errores, ya que infiere una serie

de ideas primarias.

Por un lado, si queremos comprender un sistema concreto para poder prever
su conducta, es fundamental estudiar el sistema en su conjunto. Dado que la
interconexién de un sistema es su caracteristica definitoria, desmontarlo en
sus componentes para analizarlo supone la pérdida tanto de la conectividad
del sistema como del propio sistema. En su libro "La Quinta Disciplina”,
(Senge, 1990) explica de manera sencilla este concepto al compararlo con la
divisién de un elefante en dos partes, donde no se obtendrian dos elefantes
pequefios. La segmentacion de un elefante para analizar las propiedades de
sus partes y asi entender el sistema completo no es una estrategia adecuada,

ya que los dos subsistemas obtenidos no funcionan de manera 6ptima. Esto
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se debe, a que las mitades delantera y trasera del elefante estan
completamente unidas entre si. Esta relacién se rompe si el elefante se parte

por la mitad.

Variable 1: Marco conceptual de la variable Independiente -

Transformacion digital de procesos

2.2.2 Transformacién digital

Para identificar el proceso primario que sirve de objeto a la variable
independiente, necesitamos especificar los procesos subsidiarios que
también intervienen, siendo uno de los mas importantes segun (Territorio
Creativo, 2013) EIl proceso de gestion denominado transformacion digital
dirige la estrategia, la cultura, los procesos y las capacidades de una
organizacién para aprovechar la interrupcion provocada por la economia
digital, creando canales y activos fundamentados en bits y asi beneficiarse de
las novedosas experiencias que aporta un cliente empoderado por la

tecnologia.

Segun (Schuda, F. 2016) La oportunidad estratégica que presenta la
transformacién digital consiste en adoptar nuevas tecnologias, pero sobre
todo nuevas logicas, para aumentar la eficiencia organizativa y abrir nuevas

perspectivas.

(Duparc, 2013) sefiala que la auténtica transformacion digital se produce al
reconocer una empresa a todos los niveles el valor de tener una cultura digital
y adoptarla. Esto es asi en todos los niveles de la empresa. No es una
cuestion tecnologica, sino que las estructuras organizativas y las personas
deben cambiar su estilo de gestion.

(De la pefia y Cabezas, 2015) mencionan que: "la auténtica transformacion
digital tiene lugar cuando una empresa reconoce el valor de poseer una

cultura digital y la implementa a todos los niveles".

El proceso por el que una organizacién o empresa reorganiza sus métodos y

tacticas de trabajo en general para obtener ventajas adicionales como
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resultado de la digitalizacién de los procesos y el despliegue dinamico de las

nuevas tecnologias se denomina transformacion digital. (Duro Limia, S. 2018)

(Roos J. 2020) Lo digital no esta reemplazando los productos y las
experiencias tradicionales; en cambio, lo digital es una adicién. Las empresas
deben seguir sobresaliendo en sus negocios y, al mismo tiempo, desarrollar
ofertas digitales: la interseccion de lo que permiten las tecnologias digitales y
lo que pagaran los clientes. (Roos J. 2020) Jeanne Ross es directora y
cientifica investigadora principal del Centro de Investigacion de Sistemas de
Informacion del MIT - Sloan School of Management. La Dra. Jeanne Ross
explica como encontrar esa interseccion y refinar sus ofertas, e insta a que

comience ahora.

Jeanne Ross realiza una investigacién que explora como las empresas se
disefian a si mismas para tener éxito en la economia digital. Su trabajo
reciente desarrolla estudios de casos que describen como las empresas
formulan y ejecutan estrategias comerciales inspiradas en las capacidades de
las tecnologias digitales (por ejemplo, social, movil, analitica, nube, Internet
de las cosas e inteligencia artificial). Ha facilitado discusiones sobre disefio de
negocios (es decir, arquitectura empresarial) con miembros del comité
ejecutivo de compafiias importantes como Aetna, Banco do Brasil, Bemis,
CEMEX, Commonwealth Bank of Australia, Maersk, PepsiCo, Santander y
Standard Bank Group. Jeanne se incorporé al MIT CISR en 1993; fue
directora del centro de 2008 a 2016.

Siguiendo esta l6gica los que deben liderar los procesos de digitalizacién en
el modelo de gestion de las universidades son los gerentes de Tl los que se
encuentran en el mismo contexto que los de otras organizaciones de su

misma dimension.

2.2.2.1 Taxonomia de transformacion digital

Siguiendo la metodologia de (Nickerson, Varshney, & Muntermann, 2012), el
primer paso consiste en identificar las meta-caracteristicas. En particular para la
Taxonomia de la transformacion digital, este paso esta relacionado con el

propdsito de estructurar el conocimiento vinculado a los componentes que
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forman parte de su conceptualizacion. La determinacién de las circunstancias
de detencion, tanto objetivas como subjetivas, constituye la segunda fase del
proceso. Las objetivas estan relacionadas con el grado de exhaustividad con
que se ha investigado la bibliografia para cada una de las dimensiones, lo que
condiciona el nimero de elementos categorizados en cada caracteristica de
cada dimension. Aunque los requisitos objetivos de detencion estan mas
vinculados a las caracteristicas de la Taxonomia, como ser breve, resistente,
exhaustiva, extensible y explicativa, las condiciones subjetivas de detencion se
centran méas en las caracteristicas de la Taxonomia (Nickerson, Varshney, &
Muntermann, 2012).

Realizados los dos primeros pasos, se procede a realizar una iteracion mediante
un proceso deductivo, partiendo de la base tedrica previamente especificada,
con el fin de localizar las dimensiones y sus caracteristicas. La taxonomia, que
se puede escribir en una notacion simple como la siguiente, se puede considerar
que tiene dimensiones y caracteristicas que describen la Transformacion Digital
de una manera mas completa cuando se tiene en cuenta la literatura relevante,

se puede describir de manera breve como:

TTDiteracionx ~ =[Principios ~ (cambio  cultural, centrado en  usuario,
hiperconectividad, colaboracién), Habilitadores (tecnologias, modelos de
negocio, habilidades), Impactos (creacion de valor, eficiencia operacional,
economia digital, experiencia del cliente, modelos de negocio, innovacion,
cultura organizacional, ecosistema, recursos humanos), Mecanismos de
adopcion  (estrategia  digital, estandares, infraestructura, plataformas,
arquitecturas empresariales, capacidades dinamicas, marcos de gobernanza),
Mecanismos de evaluacion (modelos de madurez, sistemas de indicadores.
(Delgado, 2020)

Las dimensiones y atributos de la taxonomia se representaron en un mapa
conceptual que se genero con ayuda de las herramientas CMap proporcionadas
por el IHMC mostrada en la Figura 3.
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Figura 3.
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Nota: Componentes de la Taxonomia de transformacion digital obtenida.

Fuente: (Delgado, 2020)

2.2.3 Los cinco dominios de la transformacién digital Clientes,
Competencia, Datos, Innovaciéon y Valor

Segun (David L. Roogers, 2021) El método que utilizamos para comunicarnos
con nuestros consumidores y ofrecerles un valor afiadido se ha visto alterado
por la proliferacion de la tecnologia digital. Es posible que hayamos crecido
en una sociedad en la que las empresas difundian sus mensajes a través de
la radiodifusion y entregaban sus productos directamente en el domicilio de
los consumidores. Sin embargo, en los tiempos modernos, la conexién es
mucho mas de toma y daca: las comunicaciones y los comentarios de los
consumidores son mas relevantes que los anuncios o los famosos, y la

interaccién dinamica con el cliente es fundamental del éxito empresarial.

La forma en que debemos pensar sobre la competitividad esta cambiando
como consecuencia del auge de la tecnologia digital. Cada vez tenemos mas
competencia, no sélo de otras empresas que operan en nuestro mercado, Sino
también de empresas que operan en ambitos no relacionados y que nos
sustraen clientes ofreciéndonos nuevos productos y servicios digitales. Es

posible que nos enzarcemos en una acalorada batalla por la cuota de
35
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mercado con un adversario que lleva mucho tiempo ahi en un sector de
nuestro negocio, al tiempo que colaboramos con esa misma empresa en otra
area de nuestras operaciones. Existe la posibilidad de que nuestras ventajas
competitivas ya no residan dentro de nuestra propia organizacién, sino en una
red de socios con los que estableceremos conexiones comerciales mas

casuales.

La forma en que concebimos los datos ha sufrido probablemente la
transformacioén mas profunda a raiz de la evolucién de la tecnologia digital
a nuestro entorno. Debido a estos retos, los datos eran dificiles de obtener,
dificiles de almacenar y se utilizaban en silos organizativos en los modelos
de negocio convencionales. Sélo para manejar estos datos, necesitabamos
adquirir y mantener sistemas informéticos muy grandes (piensa en los
sistemas de planificacion de recursos empresariales necesarios solo para
realizar el seguimiento del inventario desde una fabrica en Tailandia hasta
los bienes vendidos en un centro comercial en Kansas City). Hoy en dia, no
s6lo dentro de las empresas, sino en todo el mundo, se producen nuevos
datos a un ritmo nunca visto. Ademas, las soluciones de almacenamiento
de datos en la nube son cada vez menos costosas, mas accesibles y mas
sencillas de utilizar. La transformacion de las enormes cantidades de datos
que ahora poseemos en informacién util es actualmente el obstaculo mas

importante al que nos enfrentamos.

La forma en que las empresas innovan también se esta viendo
revolucionada por el auge de la tecnologia digital. En el pasado, la
innovacién se caracterizaba por unos costes elevados, grandes
necesidades de inversion y procesos aislados. Como era dificil y caro
probar nuevas ideas, las empresas dependian del criterio de sus directivos
para determinar qué caracteristicas debia incluir un producto antes de
lanzarlo al mercado. Las pruebas y experimentos continuos son
procedimientos que antes eran impensables, pero hoy en dia son viables
gracias a la tecnologia digital. Es posible construir prototipos por unos
pocos céntimos, y las ideas pueden ponerse a prueba en comunidades de

usuarios con gran rapidez. La norma hoy en dia es que haya un aprendizaje
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constante y una rapida iteracion de los productos, tanto antes como
después de su fecha de lanzamiento.

Por ultimo, A medida que las tecnologias digitales siguen avanzando,
tenemos que reevaluar como comprendemos y aportamos valor a nuestros
clientes. El valor de un cliente puede cambiar radical e inesperadamente
en poco tiempo, y nuestras empresas rivales buscan constantemente
nuevas posibilidades que nuestros consumidores encuentren (Utiles.
Cuando una empresa alcanza el éxito en el mercado, pueden surgir la
complacencia y la arrogancia, ambas bastante arriesgadas. En esta época
de tecnologia digital, como Andy Grove previé hace muchos afios. Ahora
es absolutamente necesario que pongamos a prueba constantemente los
limites de lo posible para descubrir nuevas formas de aportar valor a

nuestros clientes.

En conjunto, podemos ver cdmo el auge de las fuerzas digitales esta

transformando cinco dominios esenciales de la estrategia empresarial:

clientes, competencia, datos, innovacion y valor (véase la Figura 4).

El

panorama de transformacién digital para las empresas actuales puede

desglosarse en cinco dominios. (Como una simple regla mnemotécnica, se

pueden dar los cinco dominios como CC-DIV)
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Figura 4.

Los cinco dominios de la transformacion digital

Nota: La figura muestra los cinco dominios de la transformacion digital definido por David Roogers.

Fuente: (David L. Roogers, 2021)

En estos cinco dominios, la proliferacion de la tecnologia digital esta
reescribiendo un nimero significativo de los principios fundamentales de la
estrategia empresarial y alterando las directrices que rigen la forma en que
las organizaciones deben dirigir sus negocios para tener éxito. Se ha
logrado una notable reduccion de las limitaciones anteriores, abriendo asi
la puerta a nuevas oportunidades. Las empresas que se establecieron
antes de Internet deben darse cuenta de que muchos de sus fundamentos
deben ser actualizados. En la tabla 4. se exponen los cambios en estos
supuestos estratégicos a medida que las empresas pasan de la era

analdgica a la digital.
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Tabla 4.

Cambios en los supuestos estratégicos de la era analégica a la digital

Clientes como mercado de Masas Clientes como red dinamica
__ | Las comunicaciones se transmiten a los clientes Las comunicaciones son bidireccionales
o | Lafirma es lainfluencia clave Los clientes son la influencia clave
£
@ | Marketing para persuadir la compra Marketing para inspirar la compra, la lealtad, la promocién
o . R . )
Flujos de valor unidireccionales Flujos de valor reciprocos
Economias de escala (empresa) Economias de valor (cliente)
Competencias dentro de industrias con limites definidos. Competencias entre industrias con limites fluidos.
— - X ) 3 _ . X .
L | Distinciones claras entre socios y los rivales. Distinciones borrosas entre socios y rivales.
©
g La Competencia es un juego de suma cero. Los competidores cooperan en areas claves.
[
h
& | Los activos clave se mantienen dentro de la empresa. Los activos claves residen en redes extemnas.
£
8 Productos son caracteristicas y beneficios nicos. Plataformas con socios que intercambian valor.
Unos pocos competidores dominantes por categoria. El ganador se lo lleva todo debido a los efectos de la red.
Los datos son caros en generar en la empresa Los datos se generan continuamente en todas partes.
= El desafio de los datos es almacenarlos y gestionarlos El desafio de los datos es convertirlos en informacién valiosa
=
8 Las empresas solo utilizan datos estructurados Los datos no estructurados son cada vez mas Utiles y valiosos.
i
©
O | Los datos se gestionan en silos operativos. El valor de los datos esté en conectarlos a través de los silos.
Los datos son una herramienta para optimizar los procesos. Los datos son un activo intangible para la creacion de valor
Decisiones tomadas en base a la intuicion o jerarquia. Decisiones tomadas en base a pruebas y la validacion.
| Probarideas es caro lento y dificil. Probar ideas es barato, rapido y sencillo.
=5
5 Experimentos realizados con poca frecuencia por expertos Experimentos realizados constantemente por todo el mundo.
g El desafio de la innovacion es encontrar la solucién correcta El desafio de la innovacién es resolver el problema correcto.
o | .
E El fracaso se evita a toda costa. De los fracasos se aprende tarde o temprano.
El foco esta en el producto terminado. El foco esta en los prototipos minimos viables y la iteracion
después del lanzamiento.
Propuesta de valor definida por el sector. Propuesta de valor definida por el cambio de necesidades del
cliente.
— | Ejecutar la propuesta de valor actual. Descubre la préxima oportunidad de valor para el cliente.
=,
S | Optimizar el modelo de negocio como sea posible. Evolucionar antes de que sea necesario, para mantenerse a la
t>c vanguardia.
Juzgar el cambio por la forma en que afecta al negocio actual. | Juzgar el cambio por como podria crearse el préximo negocio
El éxito del mercado permite la autocomplacencia. «solo los paranoicos sobreviven»

Nota: La tabla muestra los cambios estratégicos de la era analdgica a la digital definido por David Roogers.

Fuente: (David L. Roogers, 2021)
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Profundicemos un poco mas de las ya definidas en la Tabla 4, en las
formas en que las tecnologias digitales estan poniendo a prueba los

supuestos estratégicos en cada uno de estos dominios.

2.2.3.1 Clientes

Los clientes son el primer ambito al que se dirige la transformacion digital.
Segun la idea convencional. El paradigma predominante del mercado de
masas se centraba en el objetivo de obtener economias de escala
mediante la fabricacién masiva (el proceso de crear un producto para dar
servicio a la mayor cantidad posible de clientes) y la comunicacién masiva
(hacer uso de un mensaje y un medio coherente para alcanzar y convencer

a la mayor cantidad posible de clientes en un mismo tiempo).

En la actualidad, nos dirigimos hacia un mundo que no se caracteriza tanto

por los mercados de masas como por las redes de clientes. Segun este

paradigma, los clientes estan vinculados entre si de forma dinamica y

participan de maneras que afectan a la naturaleza de sus interacciones,

tanto entre si como con las empresas con las que hacen negocios. Los

consumidores de la sociedad actual estan continuamente vinculados entre

si, lo que les permite influirse mutuamente y, en consecuencia, determina

la credibilidad de las organizaciones y las marcas. El empleo de

herramientas digitales por parte de los clientes esta alterando la forma en

gue la gente encuentra cosas, evalla esos productos, los compra y los

utiliza. También esta cambiando la forma en que los clientes intercambian

informacion sobre las empresas y se relacionan con ellas.

Esto obliga un replanteamiento del antiguo embudo de marketing y a
reexaminar el camino que siguen los consumidores para completar sus
compras, que puede variar desde la utilizacion de las redes sociales, los
motores de blusqueda, las pantallas de méviles o portétiles, hasta acceder
a la tienda o consultar el servicio de atencion al cliente utilizando el chat en
linea. Las empresas deben darse cuenta de que un cliente interactivo y
conectado a la red puede que sea el mejor grupo de discusion, defensor
de la marca o socio innovador que jamas encontrardn; deben dejar de
considerar a los clientes como meros objetivos de ventas y empezar a

verlos desde esta perspectiva. (Roogers, 2021)
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2.2.3.2 Competencia

La competencia, es el modo de cooperar y competir entre empresas, es el
segundo ambito de la transformacion digital. Convencionalmente, la
competencia y la colaboracion eran vistas como dos conceptos
contradictorios. Las empresas cooperan con socios de la cadena de
suministro que les ayudaban a comercializar sus productos o les
proporcionaban las materias primas para su fabricacion, al tiempo que

competian con otras empresas bastante similares a ellas.

Hoy en dia, estamos inmersos a un mundo donde las fronteras del sector
estan en constante cambio, un mundo en el que nuestros mayores retos
pueden venir de competidores asimétricos. Las empresas que no son
similares a nosotros y no estdn en nuestro negocio se consideran rivales
asimétricos, ya que proporcionan valor competitivo a nuestros clientes. La
"desintermediacion” en el mundo digital esta teniendo un profundo impacto
en las alianzas empresatriales y las cadenas de suministro. Una empresa
gue ha sido durante mucho tiempo nuestro socio comercial puede
convertirse de repente en nuestro rival mas formidable si ese socio

empieza a prestar servicios a nuestros consumidores directamente.

Al mismo tiempo, podemos vernos obligados a colaborar con un
competidor directo porque nuestros respectivos modelos de negocio estén
interconectados o0 porque nos enfrentemos a presiones similares
procedentes de fuera de nuestro sector. Y lo que es mas relevante, que
las tecnologias digitales aprovechan el potencial de las plataformas de
modelos de negocio, permitiendo que una empresa genere y recaude un
importante valor al posibilitar la interacciébn con otras organizaciones o

consumidores.

El efecto global de estos procesos es un cambio significativo en la
localizacién de la actividad competitiva. Actualmente, la competencia es
mucho mas intensa que en el pasado y consiste en una guerra por la

influencia entre empresas cuyos modelos operativos no pueden ser mas
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diferentes. Todas estas empresas se esfuerzan por conseguir mas

influencia para servir mejor al cliente final. (David L. Roogers, 2021)

2.2.3.3 Datos

Los datos, es decir, la generacién, organizacion y uso de la informacion
por parte de las empresas, son el siguiente &mbito para la transformacién
digital. Histéricamente, los datos se recopilaban realizando una amplia
gama de mediciones programadas (desde encuestas a clientes hasta
recuentos de inventario), todas ellas en el contexto de las propias
actividades de una organizacién, como produccion, operaciones, ventas y
marketing. La informacién obtenida se utilizaba principalmente para
evaluar, predecir y tomar decisiones.

En cambio, ahora nos enfrentamos a una cantidad abrumadora de datos.
Los datos a los que tienen acceso las empresas no son el resultado de una
preparacion metddica, como los estudios de mercado, sino que se generan
en volimenes sin precedentes a partir de cada relaciéon, comunicacién o
procedimiento que tiene lugar dentro o fuera de estas empresas. Hoy en
dia, las organizaciones tienen la capacidad de acceder a una cantidad
significativa de datos no organizados que se originan de forma natural y
que cada vez se pueden utilizar en conjunto con herramientas analiticas
mas avanzadas, gracias al uso de redes sociales, dispositivos méviles y
sensores conectados a todos los aspectos de la cadena de suministro

empresarial.

Estas tecnologias de "big data" proporcionan a las empresas la capacidad
de hacer nuevos tipos de previsiones, encontrar patrones inesperados en
sus operaciones diarias y descubrir fuentes de beneficios hasta ahora
inexploradas. Los datos estan pasando gradualmente de ser competencia
exclusiva de determinadas divisiones de inteligencia empresarial a
convertirse en el alma de todos los departamentos y un recurso estratégico
a desarrollar y explotar a lo largo del tiempo. Los datos desempefian un
papel esencial en el funcionamiento de cualquier organizacién, asi como
en el proceso de diferenciarse en el mercado y crear nuevo valor. (David
L. Roogers, 2021)
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2.2.3.4 Innovacion

Es el proceso mediante el cual las empresas crean, comprueban y lanzan
conceptos empresariales totalmente nuevos. Los estudios de mercado
eran dificiles y caros. Por ello, las decisiones sobre el futuro empresarial
se adoptaron en su mayoria, basandose en el analisis e intuicién de los
gestores. Dado que el coste del fracaso era significativo, evitarlo era de

suma importancia.

Los startups nos han ensefiado que es posible una estrategia de
innovacién fundamentalmente nueva con la ayuda de la tecnologia
digital. Esta estrategia se basa en un aprendizaje constante mediante la
ejecucion rapida de experimentos. Podemos recibir informacion de
nuestros clientes desde el comienzo de la innovacion hasta su
lanzamiento, y mas alla. Este nuevo método de innovacion se basa en
pruebas exhaustivas y prototipos minimos viables, ambos disefiados
para maximizar la cantidad de conocimientos adquiridos y, al mismo
tiempo, reducir la cantidad de dinero gastado. Las hip6tesis se someten
a muchas rondas de pruebas y las decisiones de disefio se validan en
ultima instancia hablando con consumidores reales. Con esta estrategia,
los productos son creados iterativamente mediante un proceso basado
en la optimizacion del tiempo, la reduccién del coste del fracaso y la

mejora del aprendizaje de la organizacién. (David L. Roogers, 2021)

2.2.3.5 Valor

El altimo componente de la transformacion digital es la propuesta de valor
de una empresa, que se refiere a los beneficios que la organizacion aporta
a su clientela. Histéricamente, se consideraba que la propuesta de valor
de una empresa era mas bien estatica. Se esperaba que el valor
subyacente que una empresa ofrecia a sus consumidores siguiera siendo
el mismo y estuviera determinado por el sector en el que operaba, aunque
los productos y las campafias de marketing pudieran mejorarse y
actualizarse y las operaciones pudieran hacerse mas eficientes (por
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ejemplo, las empresas de automéviles ofrecen transporte, seguridad,
comodidad y estatus, en distintos grados). Se consideraba que una
empresa triunfaba si contaba con una proposiciéon de valor cristalina,
descubria en el mercado un aspecto diferenciador ("precio” o "marca") y
centraba sus esfuerzos en materializar y ofrecer a sus consumidores una
version éptima de la misma proposicion de valor cada afo.

Cuando se trata del mundo digital, depender de una oferta de valor que no
cambia supone un reto seductor que acabara siendo perturbado por
nuevos rivales. Aunque diferentes sectores experimentan cambios
radicales en diferentes momentos y de diferentes maneras debido a la
introduccion de tendencias tecnoldgicas, las organizaciones que operan
bajo la falsa suposicion de que este cambio no tendra lugar durante un
tiempo mas tienen mas probabilidades de quedarse en la cuneta. El Unico
método seguro para responder a un entorno empresarial dindmico es
adoptar una estrategia de desarrollo continuo y examinar cada nueva
tecnologia como una oportunidad potencial para ampliar y reforzar la
propuesta de valor que brindamos a nuestros clientes. Las compafiias
necesitan enfocarse en capitalizar las oportunidades que estan surgiendo,
liberarse de las fuentes de ventaja que estan en declive y ajustarse
rapidamente para anticiparse a los cambios venideros. No es una buena
estrategia adaptarse a los cambios cuando son cuestién de vida o muerte;

en su lugar, deben adaptarse lo antes posible. (David L. Roogers, 2021)

2.2.4 Design thinking

Hoy en dia, las empresas ponen énfasis en comprender las necesidades de

sus empleados para fidelizarlos y crear un sentimiento de participacion. Al

respecto, el uso de enfoques tales como Design Thinking (DT), que hace

hincapié en las personas, ha demostrado ser beneficioso.

Hoy en dia, contamos con diferentes estudios efectuados por importantes

empresas expertas en recursos humanos (RRHH) que ponen en relieve las

ventajas de dicha metodologia y su aparicion en los departamentos de

innovacioén y en el ambito de RRHH.
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(Brown, 2009) describe dicha técnica como aquella disciplina que utiliza la
sensibilidad y las metodologias basadas en el disefio a fin de combinar los
requisitos personales sobre las posibilidades tecnoldgicas y lo necesario para
constituir una estrategia empresarial sostenible, de modo que pueda traducirse

en valor para el cliente y potencial de mercado.

Pérsico y Ezcurra, (2016), lo definen como "un cuerpo de técnicas que se
centra en las personas y proporciona procesos de innovacion organizados y
potentes, acompafiados de herramientas adaptables que fomentan soluciones
creativas a los problemas” (p.15).

Ambos conceptos hacen hincapié en la naturaleza humana de la técnica al
enfocar la atencion en las necesidades de los individuos. En consecuencia, el
autor de esta tesis considera que el fin metddico es la promocién del bienestar
de la vida en la persona, y que la misién primordial de la metodologia es
descubrir los problemas genuinos que afrontan estas personas y encontrar

soluciones a los mismos.

Por su parte, para (Carlgren 2013), la nocién de Design Thinking (DT) es dificil
de conceptualizar, puesto que no hay separacién obvia del concepto de disefio
y Design Thinking. Esta falta de diferenciacién ha dado lugar a un cierto grado
de vacilacién hacia el concepto y la forma en que se comercializa. También es
el resultado de una comprensién académica inadecuada del DT, que sugiere

gue la propia nocién podria interpretarse de diversas maneras.

Deloitte (2016) Al respecto, el estudio titulado Tendencias Mundiales del
Capital Humano puso de relieve que la identificacion del "empleado abrumado”
fue una de las primeras sefiales de que la DT se perfilaba como una nueva
tendencia.

Bersin, Geller, Solow, Wakefield y Walsh, (2016). Mencionan que el principal
problema para los gestores de talento reside en el personal inmerso a un
entorno definido esencialmente por una carga excesiva de informacion y
correo electronico, responsabilidades exigentes y la disponibilidad durante 24

horas diarias.
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Bersin et al. (2016), menciona que: las iniciativas de RRHH para "simplificar"
el entorno de trabajo fueron una reaccion a la sensacién de agobio que tenian
los empleados. Las empresas de RRHH innovadoras estan llevando sus
esfuerzos por mejorar la experiencia de los empleados un paso mas alla,
integrando el DT en la gestion, el apoyo y la formacion de los trabajadores.
Este paso mejora aiin mas la experiencia global del empleado. En vez de crear
"programas" y "procesos"”, las empresas de RRHH estan pidiendo a los
particulares que les ayuden a disefiar aplicaciones y soluciones dirigidas a
reducir el estrés de los trabajadores y aumentar su productividad.

Como ya se ha indicado, es evidente que las grandes empresas y las
organizaciones creativas de recursos humanos estan empezando a reconocer

el valor del Design Thinking como mejor practica.

Por lo tanto, en la investigacién, la aplicacion de esta metodologia innovadora
se justifica porque se centra exclusivamente en satisfacer necesidades de las
personas, permitiendo el disefio de productos y servicios que aumentan su
deseo, viabilidad y factibilidad. También posibilita el fracaso rapido y
econdmico, lo que significa que no se espera hasta la fase final de un proyecto
para darse cuenta que no cumple con las expectativas del cliente. Al contrario,

en el proceso, la solucion se itera junto con el cliente final.

2.2.4.1 Metodologia Design thinking
Fases del design thinking

El Design Thinking es un proceso centrado en el usuario y orientado
a la busqueda de soluciones que consiste en diseccionar un problema
en sus componentes para evaluarlo, investigar las posibilidades de lo
qgue puede ser, poner a prueba esas hipétesis y proponer soluciones
beneficiosas para el usuario final.

Tim Brown, profesor de ingenieria de la Universidad de Stanford, es
considerado el creador de este enfoque. En los afios setenta, lo utilizd
por primera vez en proyectos comerciales como parte de los servicios

de consultoria e innovacion que prestaba su empresa, IDEO. Desde
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entonces, Brown ha sido un defensor del concepto de pensamiento de
disefio, que describe como un "método estratégico para analizar algo"
(un problema). El pensamiento de disefio implica emplear la
sensibilidad, la l6gica, la imaginacion y la intuicién de un disefiador
para investigar diversas posibilidades y llegar a soluciones

beneficiosas para el usuario final.

La metodologia Design Thinking Figura 5 esta estructurado en cinco
fases la: EMPATIA, DEFINIR, IDEAR, PROTOTIPAR y EVALUAR.
(Gonzalez, 2016).

Figura 5.

Estructura de la metodologia Desing Thinking

EMPATIZAR

PROTOTIPAR

Nota: La figura muestra los cinco pasos elementales de la estructura metodoldgica del Desing Thinking.

Fuente: (Institute of Design at Stanford, 2017)

EMPATIA

El enfoque de disefio orientado a las personas y los usuarios requiere
un alto nivel de empatia como base. Los fundamentos para tener

empatia son los siguientes:
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- Observar: Examinar las acciones y comportamientos de los
consumidores a la luz de sus historias personales. Los mejores
conocimientos se obtienen en circunstancias en las que
podemos observar objetivamente y sin interferir.

- Invollcrate: Cree un diadlogo; puede ser una pregunta rapida en el
pasillo o una charla més larga y formal. Para que el debate sea
fluido y organizado, prepara algunas preguntas. La clave esta
en preguntarse constantemente "¢ Por qué?", ya que al hacerlo
se descubren nuevos significados. Si es preciso, pregunte
"¢ Por qué?" muchas veces. ¢Por qué?

- Mira y Escucha: Se trata de asociar la comunicacién e interaccion
siempre que sea posible.

Ademas, hay que preguntarle sobre los procesos que utiliza para
realizar determinadas tareas e investigar acerca de los pensamientos
gue tiene mientras esta en el trabajo. Mantén una conversacion con él
mientras trabaja para que sea relevante para la situacion.

Como disefador, los retos a los que intenta dar solucién no son los
suyos, sino los de otras personas. Para poder disefiar para esa gente,
tienes que entender quiénes son como individuos y qué es lo que mas

les importa.

La empatia es uno de los componentes mas relevantes del proceso de
disefio. Por lo tanto, se entra en un modo conocido como empatia, que
es una condicion de observacién. No es mas que el trabajo que se
realiza para comprender a los usuarios en el contexto de lo que se
esta desarrollando. Es el esfuerzo por comprender las cosas que
hacen los individuos y por qué las hacen, asi como sus deseos
corporales y animicos, su forma de ver el mundo y aquello que es
relevante a su juicio. El disefiador recibe su motivacion e inspiracion
de las personas que realmente hacen el trabajo. Esta etapa se
denomina "inmersion" porque requiere que el disefiador se sumerja
por completo en un mar de informacion. (Institute of Design at
Stanford, 2017).
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DEFINIR

En este modo de “definicién”, el objetivo es aportar precision y
concentracion al area de disefio, que es donde se definen y redefinen
las ideas. Hay que averiguar la dificultad del proyecto basandose en lo
gue se descubre sobre el usuario y el entorno en el que trabaja.
Después de convertirse rapidamente en un experto en el tema en
cuestion mediante la adquisicion de una empatia inestimable por la
persona a la que se ofrece una solucién, el siguiente paso es reunir
las piezas dispares de conocimiento que se han reunido en un todo
coherente.

La meta del modo de definicion en el proceso de disefio es trazar un
“Punto de Vista”, también conocido como “POV”, lo que se refiere a
crear un planteamiento del problema que sea significativo y viable y
gue dirija el mejor enfoque a un usuario concreto. Por ello, el modo de

definicion es una parte importante del proceso de disefio.

Estos puntos de vista no surgen de la nada, como si de una fuerza
mistica se tratara. Estos puntos de vista surgen como resultado del
procesamiento y la sintesis de la informacién, asi como del
compromiso directo con el tema en cuestion, con el fin de establecer

conexiones e identificar patrones razonables.

Para que funcione correctamente, debe cumplir una serie de criterios.:

- Enmarcar un problema con un enfoque directo.

- Que sea inspirador para el trabajo colaborativo.

- Que genere criterios para evaluar ideas y equilibrar.

- Que capture las mentes y corazones de las personas involucradas.

- Que ayude a resolver los problemas imposibles de desarrollar
conceptos que sirven para todo y para todos. (Institute of Design at
Stanford, 2017)
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IDEAR

En esta fase se aportan las ideas y los recursos necesarios para crear
prototipos y desarrollar soluciones novedosas. No existe una mala
idea, ya que todas son producto de una combinacién de pensamiento
consciente e inconsciente, pensamiento légico y pensamiento
imaginativo.

Es un lugar para pensar en nuevas ideas y ampliar las que ya se han
presentado. En esta fase del proceso se genera un gran nimero de
ideas, cada una de las cuales ofrece una variedad de opciones entre
las que elegir como alternativas de solucién. Esto se hace en lugar de
centrarse en encontrar una Unica respuesta optima.

También puede trabajar con métodos como bocetos, mapas mentales,
prototipos y similares para expresar el concepto de la manera mas
eficaz. Sin embargo, recurrir a todos ellos no garantiza el éxito y puede

empeorar las cosas.

Al mismo tiempo, es esencial separar un area para la creacion de ideas
de un area para evaluar los ideales.

El desarrollo de varios enfoques permite abordar los problemas desde
diversos angulos:

- Considerar soluciones sencillas y por ende mejorar la capacidad de
innovacién del conjunto de oportunidades.

- Aprovechar mejores visiones Unicas de cada equipo de trabajo y el
trabajo colectivo.

- Encuentre areas de investigacién no planificadas para aumentar el
volumen y proporcionar oportunidades adicionales para la creatividad.
(Institute of Design at Stanford, 2017)

PROTOTIPAR
A lo largo de esta etapa, iremos generando piezas informativas como
dibujos, artefactos y objetos para abordar cuestiones encaminadas a

la solucién final.
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No es necesario que adopte la forma de un objeto, sino que debe ser
algo con lo que se pueda interactuar. Una nota adhesiva, un trozo de
cartdn doblado, un ejercicio o incluso un guion grafico pueden servir
para este proposito. Lo mejor es que sea algo con lo que el usuario

pueda jugar y utilizar en sus propios proyectos.

Es un procedimiento de mejora o al principio de cualquier proyecto
puede resultar bastante extenso, los prototipos deben ser rapidos y
asequibles de realizar, pero pueden dar pie a debatir y obtener
opiniones de usuarios y colegas. Este método se mejora a medida que
el proyecto avanza y los prototipos muestran aspectos adicionales
como usabilidad, funcionalidad y formalidad.

¢ Por qué hacer prototipos?

- Permite crear y construir como medio para resolver problemas.

- Permite la comunicacién Si una imagen vale mil palabras, un
prototipo vale mil imagenes.

- Permite entablar conversaciones. Cuando los usuarios se centran en
un tema de conversacion, las conversaciones con ellos son mas
eficaces.

- Permite cometer errores baratos y anticipados.

- Permite analizar opciones. Ayuda a explorar eficazmente diversos
conceptos sin necesidad de comprometerse demasiado pronto.

- Permite gestionar el proceso de creacion de alternativas de solucion.
Ayuda a encontrar diversos factores para desmenuzar problemas
grandes que puedan evaluarse y abordarse mejor.

¢, Como hacer prototipos?

- Empieza construyendo: Aunque no tengas experiencia previa, basta
con coger un equipo para empezar.

- No le dediques demasiado tiempo a un prototipo: Antes de que te
involucres emocionalmente, déjalo pasar.

- Identifica las variables: Cada prototipo debe responder a preguntas
mientras se revisa. Hay que prestar mucha atencion a cémo interactia
un elemento con un usuario.

- Trabaja los prototipos con un usuario en mente: preguntate...
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¢, Qué se puede obtener con la evaluacion a los usuarios?

¢, Qué tipo de comportamientos esperas?

Las respuestas a estas preguntas le permitirdn conocer mejor la
insuficiencia o suficiencia operativa de las soluciones y el grado de

satisfaccion del usuario. (Institute of Design at Stanford, 2017)

EVALUAR

En este periodo, se solicitan comentarios y puntos de vista de los
usuarios y compafieros acerca de los prototipos que se han
construido. Esto brinda una oportunidad adicional de desarrollar
empatia con las personas para las que se esta disefiando en general.
Siempre debemos desarrollar un prototipo suponiendo que estamos
en lo cierto, pero cuando lo evaluemos, tenemos que hacerlo
pensando que estamos errados. Se trata de una regla empirica sélida.
Es una oportunidad excelente para afinar y perfeccionar las soluciones
propuestas. Lo mejor es que se pueda evaluar y probar dentro del

entorno especifico del consumidor.

¢Por qué Evaluar?

- Para mejorar conceptos y soluciones. Proporciona orientacion para
acciones posteriores y ayuda en la iteracion, que a veces implica
volver a empezar.

- Para descubrir informacion adicional sobre el usuario. A través de la
participacion y las observaciones de los usuarios, existe otra
oportunidad de fomentar la empatia. Las representaciones suelen
llegar en momentos inesperados.

- Para mejorar el punto de vista. A veces el andlisis demuestra que no
solo elegimos la respuesta incorrecta, sino también en enmarcar bien
el problema.

¢, Coémo evaluar?

- No lo digas, muéstralo: Proporcione a los usuarios sus prototipos sin
ninguna explicaciéon. Permita que interpreten el objeto, vea tanto el uso

como el mal uso y la interaccién con él, y luego escuche lo que tienen
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gue decir al respecto. A continuacion, responda a las preguntas que
puedan tener.

- Crea Experiencias: Darles sélo el objeto no es suficiente; el objetivo
es reproducir la experiencia y el entorno para ofrecerles una
comprension mas completa de la situacion.

- Pidele al usuario que compare: Evaluar varios prototipos,
proporcionar al usuario una base de comparacion e identificar posibles

necesidades. (Institute of Design at Stanford, 2017)

2.2.5 Arquitectura empresarial TOGAF

Segun (Malleuve-Martinez et al, 2017) La Arquitectura Empresarial (EA) se
encarga de interconectar y armonizar los elementos del disefio organizativo.
Esto se consigue utilizando plenamente las capacidades de las tecnologias
de la informacién y la comunicacion (TIC) para acelerar latoma de decisiones,
proporcionar informacion precisa y oportuna y aumentar la flexibilidad de los
procesos en respuesta a los cambios tanto en el entorno interno como externo

de la organizacion.

De acuerdo a Sanchez (2013). MinTIC La Arquitectura Empresarial (EA) “es
una técnica que adapta los procesos, los datos, las aplicaciones y la
infraestructura tecnolégica al objetivo estratégico de la empresa o al fin de la
existencia de las entidades. Se basa en una vision integrada de las empresas
0, en este caso, de todo el Estado. (...) Su objetivo principal es garantizar que
la tecnologia y los procesos de negocio dentro de una empresa estén

debidamente alineados con el fin de lograr la conformidad”.

Segun (Lengerke. 2013) La disciplina conocida como “Arquitectura
Empresarial” (EA) se considera un campo que une articuladamente la funcion
organizativa y la estrategia corporativa. Ademas, permite adecuar los
procesos, la informacién, las aplicaciones y la infraestructura tecnoldgica
encaminados a los objetivos estratégicos de la empresa a partir de una vision

integrada del negocio.
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(Canabal, Cabarcas, & Martelo, 2017) sefalan que la eficiencia de los
distintos procesos organizativos ha adquirido una importancia crucial en la
actualidad; por ello, se ha desarrollado el enfoque de la EA, para ajustar los
objetivos estratégicos a las tecnologias de la informacion (TI).

Utilizando los conceptos aportados y el contexto proporcionado
anteriormente, las universidades deben alinear su arquitectura empresarial
con la arquitectura de sus sistemas de informacion (datos y aplicaciones), asi

como su arquitectura tecnoldgica, todo ello dentro de un marco de referencia.

(Arango, Martin et al, 2015) en su articulo esboza el procedimiento para crear
y mantener aplicaciones (“software”), asi como la elaboracion de proyectos
relativos a las Tl en general. Sugieren una estrategia para la implantacion de
un modelo de Arquitectura de Soluciones.

Para ello, sefialan que una parte significativa de las iniciativas tecnoldgicas, y
en particular las que implican el desarrollo de software, no alcanzan la escala,
los recursos y la funcionalidad que se habian previsto originalmente o sélo
cumplen parcialmente esos requisitos. Estos estudios fueron efectuados por
diversas compainiias, como: Gartner, McKinsey, IDC y Stadish Group, entre
otros, y seran analizados mas adelante en esta seccién. Las organizaciones
mencionadas coinciden en las estadisticas que publican anualmente acerca
del nivel de éxito alcanzado en la ejecucion de proyectos de software. Estas
estadisticas son producto de investigaciones y encuestas realizadas en

diversas empresas de todo el mundo.

Las conclusiones de un estudio de Gartner de 2011 muestran de forma
ilustrativa que, de 845 proyectos analizados en total, un 42,5% no logré
alcanzar los beneficios esperados, un 44% se entregé superando el
presupuesto y un 42% no finaliz6 en el plazo previsto. Mckinsey y la
Universidad de Oxford publicaron ese mismo afio las conclusiones de otro
estudio. Segun las conclusiones de este estudio, del total de 4.500 proyectos
informaticos evaluados, un 66% se salieron del presupuesto, un 33%
superaron los plazos de entrega y un 17% aportaron menos valor y

funcionalidades de las previstas al inicio.
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Lo expuesto en los ejemplos anteriores demuestra que el sector del software,
en los distintos sub ambitos que lo componen, en el @mbito de todo el mundo
y, en concreto, al interior de las empresas, plantea importantes posibilidades
para mejorar la ejecucion de proyectos informéticos y de desarrollo de
aplicaciones, asi como, de forma mas general, de cualquier proyecto
tecnologico. Estas oportunidades pueden encontrarse en todos estos

contextos.

Asi pues, en el contexto de la cuestién abordada en este articulo, relativa a
reducir la distancia de la Arquitectura de Empresa a la implantacion de
soluciones técnicas, se hard referencia a las metodologias siguientes:
Arquitectura Empresarial (EA), Arquitectura de Software (SA) y Arquitectura
de Soluciones (SA), todas ellas abordan la miriada de facetas y etapas que
intervienen durante la implementacion de soluciones empresariales

respaldadas por tecnologias de la informacion.

2.2.5.1 Marco de la Arquitectura en el Contexto de TOGAF

ISO/IEC 42010:2007 define “arquitectura” como:
Segun (Andrew Josey et al, 2013) “La estructura basica de un sistema,
compuesta de elementos, interacciones entre éstos y su contexto, junto a

las leyes que rigen el disefio y el desarrollo de tales sistemas.”

En TOGAF, se adopta y extiende la definiciébn de “arquitectura”, la cual

tiene dos significados que varian segun el contexto:

e Se trata de una descripcion sistematica del sistema, o de un plan
minucioso de sus componentes a nivel detallado, que tiene como
finalidad guiar su implementacién de manera efectiva.

e La composicion de los elementos, sus conexiones y las normas y

pautas que rigen su concepcion y desarrollo a lo largo del tiempo.

55



Figura 6.

Clasificacion de Frameworks de AE

e Frameworks privados

* EA IBM Framework
* SAP EA Framework
* EA Oracle Framewor

* GEAF: Gartner Enterprise Architecture Framework
* BTEP

e Frameworks Semipropietarios

* Zachman EA Framework
* EA3 Cube
» E2AF: Extended Enterprise Architecture Framework

e Frameworks Open

* TOGAF: The Open Group Architecture Framework

* FEAF: Federal Enterprise Architecture Framework
* DODAF

Nota: Esta figura muestra la clasificacion de los cuatro Frameworks de la AE.

Fuente: The Open Group

2.2.5.2 Clases de Arquitectura que cubre TOGAF

TOGAF se desarroll6 para permitir arquitecturas empresariales, que
incluyen estas cuatro categorias arquitectdonicas, generalmente
reconocidas como subconjuntos de una arquitectura empresarial. Se

refleja en la Tabla 5.
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Tabla 5.
Tipos de la arquitectura soportados por TOGAF

Tipo de Arquitectura Descripcion

Arquitectura de Negocio | La estrategia empresarial, gobierno, organizacion y
los procedimientos criticos organizativos

La estructura logica y fisica de los datos
Arquitectura de Datos corporativos y sus recursos de gestion.

Un plan de implantacion de las aplicaciones
Arquitectura de individuales, sus interacciones y vinculos respecto
Aplicacion a los procesos esenciales de la organizacion.

Las capacidades, tanto de software como de
hardware, necesarias para permitir el despliegue de
Arquitectura servicios empresariales, de datos y de aplicaciones.
Tecnolégica Abarca el hardware, el software, las redes, las
comunicaciones, el procesamiento y los estandares
utilizados en la tecnologia de la informacion.

Nota: La Tabla describe las cuatro categorias arquitectonicas que cubre TOGAF.

Fuente: (Andrew Josey et al, 2013) Open Group
Figura 7.

Beneficios de una AE efectiva

éCuadles son los beneficios de una AE efectiva?

Operaciones de Tly
transformacion digital

Operaciones comerciales ,
mas eficaces y eficientes. /

mas efectivas y
eficientes.

Mejor retorno de la
inversion existente,
menor riesgo para /
futuras inversiones. 2

Adquisiciones mas
rapidas, simples y
econdmicas.

Nota: La figura especifica los beneficios de una AE efectiva.

Fuente: (Andrew Josey et al, 2013) The Open Group
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2.2.5.3 ¢ Qué contiene TOGAF?

TOGAF representa con precision tanto la estructura como el contenido de
las Capacidades de Arquitectura de una organizacion, puede verse en la
Figura 8.

El Método de Desarrollo de la Arquitectura (ADM de siglas en inglés) es
central en TOGAF (documentado en TOGAF, Parte Il). La Capacidad
Arquitectonica (documentado en TOGAF, Parte VII) opera el método. El
método se basa en varias estrategias y manuales (documentado en
TOGAF, Parte Ill). De este modo, se produce el material que se guardara
en el repositorio (documentado en TOGAF, Parte V), se organiza segun el
Continuum Empresarial (documentado en TOGAF, Parte V).
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Figura 8.

Marco de referencia de capacidades de TOGAF

Las necesidades del negocio dan forma a los aspectos
no-arquitectdnicos de la operacidan del negocio

Marco de Referencia de Capacidades de TOGAF

Informa sobre el Establece metas,

tamano, la estructura indicadores de
v la cultura de

rendimiento (KPls),
la capacidad planes y presupuestos
Marco de para lo_s roles de
Refermcia de la Arguitectura
El funcionamiento A Ea;_:_at:l;i'at! La Capacidad de
eficaz de la Capacidad 43 LI el L] Hegocios impulsa la
Arguitectdnica (Parte Vil) necesidad de Madurez
garantiza la realizacion de la Capacidad
de la Vision de Negocios Arquitecténica

La necesidad del
negocio alimenta
’ el r?etuﬂa,lu

identificando los 1
problemas que Nkt R
deben resolverse Arquitectura
(Parte I}

La Capacidad Arquitectonica
opera el metodo

Visidn y
Motivaciones = -
. El método Guias v Técnicas
de Negocio perfecciona la
comprension de la
necesidad del negocio

El metodo produce

El metedo entrega
nuevas soluciones
de negocio

Marco de
contenido gque se Referencia El ADM de TOGAF
almacena en el Repositorio, del y el Marco de Referencia
clasificado de acuerdo con Contenido de ido
el Continuum de Empresa i

El Continuum de
Empresa v el
Repositorio informan
al negocio sobre su
situacion actual

Los cambios
operacionales
actualizan la Empresa
Continuum y
Repositorio

Referencia de
TOGAF (Parte VI)

Continuum de Empresa y Herramientas de TOGAF

Aprender de la operacidon del negocio
crea nuevas necesidades de negocio

Nota: La figura representa las Capacidades de Desarrollo del Método de Arquitectura de una organizacion.

Fuente: Open Group
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2.2.5.4 Evolucion de TOGAF

Figura 9.
Evolucién de TOGAF

TOGAF V. 9.2
= Simplifica entendimiento de AE
* Adiciona detalle ai ADM

TOGAF V. 9.0
= Crea gulas de Soporte

TOGAF V. 7.0 « Restructuracion
- Edicion Técnica evolutiva
« Principios de LR ot - Framework de

Arquitectura -Analisis + Administracién de e e AE
de cumplimiento requerimientos
- Gobernanza
TOGAF V. 5.0 * Modelos de madurez
Escenarios de = Framework de

negocio — habilidades
Requerimientos de
Arquitectura

e Correccion de errores
Relevanciaa la
Arquitectura practica
— Bloques de
construcciéon

TOGAF V. 8.1.1
Correccion técnica

TOGAF V. 1.0
Prueba de concepto TOGAEV. 5.0
Vistas de Arquitectura

Certificacion TOGAF
Programa de Correccin

TOGAF V. 8.0
'SGAF Ver s - Edicién Empresarial
Zashpm - Extensi6n a la AE
empresarial - TOGAF
en contexto

TOGAF V. 2.0
Prueba de aplicacion

Fuente: (Andrew Josey et al, 2013) The Open Group

2.2.5.5 TOGAF y larelacién con el gobierno de Tl

Figura 10.
TOGAF y la relacién con el gobierno de Tl

Evaluar, Orientar y Supervisar

MEA - Supervisar,
dar Servicio y
Soporte

Fuente: COBIT, Cobertura de COBIT 5 de Otros Estandares y Marcos de Trabajo.
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2.2.5.6 TOGAF y otros marcos de referenciay buenas practicas
para Tl

Figura 11.
TOGAF y otros marcos de referencia y buenas practicas para Tl

Evaluar, Orientar y Supervisar
[ ISO/IEC 38500 |

Alinear, Planificar y Organizar

Supervisar, dar
Servicio y

yoporte

Fuente: COBIT, Cobertura de COBIT 5 de Otros Estandares y Marcos de Trabajo.

2.2.5.7 Modelo TOGAF V.9.2

Figura 12.

Modelo TOGAF V.9.2
META - MODELO TOGAF

Principios, Vision y Requerimientos de Arguitectura

Preliminar Visidgn de Arquitectura

Principios de Principios, Objetivos y Lineas de

Requerimientos de Arquitectura

Requerimientos Limitaciones Permisos

Arquitectura de Negocio Arguitectura de sistemas de Informacién Arquitectura
= Tecnolégica
Motivacion Aplicacion -

Data
Lineas Metas Objetivos
Servicios de

Entidades de Datos Sistermas de FEEEEGE

Organizacion Informacien Servicios
Organizacién Localidad Componentes Componentes Componentes

Logicos de Logicos de la Logicos de
Funcién Datos Aplicacidn Tecnologia
Servicios de negocio,  Procesos, Eventos,
(Contratos, Caracteristicas Controles,
de Servicio Productos

Realizacién de la Arquitectura

Oportunidades, Soluciones y Planes de Migracién Implementacién del Gobierno

Fuente: COBIT, Cobertura de COBIT 5 de Otros Estandares y Marcos de Trabajo.

61



2.2.5.8 ElI Método de Desarrollo de la Arquitectura

Este apartado muestra una vision global del Método de Desarrollo de
Arquitecturas (ADM), su conexién con el resto de TOGAF, y algunos
criterios de alto nivel a tener en cuenta mientras se utiliza. Ademas,
proporciona una sinopsis de cada Fase incluida dentro del ADM.
En este capitulo se tratan los siguientes temas:

« Introduccion al ADM

e Las Fases del ADM

« Los objetivos, pasos, entradas y salidas de las Fases del ADM.

« Gestion de Requerimientos durante el ciclo del ADM.

« Definicién del alcance de la actividad de la arquitectura.

¢ Qué es el ADM?

El ADM es el producto de las colaboraciones realizadas por un gran
namero de expertos de la industria en el campo de la arquitectura, y esta
en el centro de TOGAF. Es una técnica que permite adquirir Arquitecturas
Empresariales propias de la empresa, y se desarrolld6 especificamente
para atender las necesidades del negocio. EI ADM detalla lo siguiente:

« Un procedimiento fiable y probado para crear y utilizar una
arquitectura empresarial.

o Un proceso para crear arquitecturas a varias escalas (negocio,
aplicacion, datos y tecnologia) que posibilitan al arquitecto
asegurarse de que una complicada coleccion de requisitos se
gestione de manera correcta.

« Un conjunto de técnicas y directrices para la elaboracién de la

arquitectura.

¢ Cuales son las Fases del ADM?

El Método de Desarrollo de Arquitecturas (ADM) lo conforman unas
cuantas Fases que proceden por medio de una serie de Dominios de

Arquitectura de forma ciclica. Esto proporciona al arquitecto la capacidad
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de verificar que una complicada coleccion de requisitos se gestiona
eficazmente. La figura 12 ofrece una representacion visual de la estructura
béasica del ADM.

Figura 13.
El Ciclo del Método de Desarrollo de la Arquitectura

A
Vision de
Arquitectura

E.
Oportunidades
y Soluciones

Nota: Estructura basica del ADM. Permiten asegurar que el conjunto complejo de requerimientos se aborde
adecuadamente.

Fuente: (Andrew Josey et al, 2013) Open Group

Andrew et al, (2013). Figura 12 explican que la estructura basica del ADM
se utiliza de forma iterativa a lo largo de todo el proceso, tanto entre las
distintas fases como dentro de cada una de ellas. La validacion de los
resultados con respecto a los requisitos iniciales debe realizarse con
frecuencia durante el ciclo de ADM. Esto incluye la validacién de los
resultados en relacién a los requisitos de todo el ciclo de ADM, asi como
a las necesidades de la Fase especifica del proceso. A la luz de esta
validacion, hay que reevaluar el alcance, los detalles, la estrategia y los
hitos. En cada fase, hay que tener en cuenta no soélo los activos que ha
creado el proceso hasta el momento, sino también los activos que se han
adquirido del mercado externo, asi como cualquier otro marco o modelo.
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El ADM posibilita la iteracidn en tres niveles distintos:

« Ciclo alrededor del ADM: ElI ADM esté dispuesto en forma circular
para mostrar cdmo el término de una fase del desarrollo de la
arquitectura alimenta de forma directa el trabajo de la fase

siguiente.

e Iteracion entre Fases: Las fases en TOGAF se utilizan para
transmitir la idea de iteracion. (es decir, volver a la Arquitectura de
Negocio tras el término de la Arquitectura Tecnolégica).

« Ciclo alrededor de una Fase individual: El marco TOGAF
fomenta la realizacién constante de tareas durante una misma fase

ADM como medio para la elaboracion del contenido arquitectonico.

2.2.6 Modelamiento de la gestion

Un modelo de gestién puede considerarse como una estrategia o un proyecto
para la gestion de una empresa. Los modelos de gestidon son lo bastante
adaptables como para utilizarse en diversos contextos, como la
administracion publica o las empresas e industrias privadas.

Esto sugiere que las politicas y acciones gubernamentales se basan en un
modelo de gestién, y que este modelo sera utilizado por las entidades
gubernamentales para lograr sus objetivos.

El enfoque de gestion que hacen uso las entidades publicas es distinto del
enfoque de gestidn que utilizan las empresas del sector privado. A diferencia
de las primeras, que se preocupan por problemas como el bienestar social de
la poblacion, las segundas se guian Gnicamente por el deseo de maximizar el
beneficio econémico.

El modelo de empresa, del que existe una gran variabilidad, sirve de excelente
base para entender la nocion de modelos de gestion. Es fundamental sefialar
gue no existe una Unica solucion ideal en todas las circunstancias, sino que

las distintas empresas tienen necesidades diversas.

El enfoque de gestibn empresarial de Henry Mitzberg es uno de los mas
conocidos del mundo, un experto empresarial que conozca los cinco niveles

jeréarquicos de cualquier empresa:
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e Nducleo de operaciones: En este nivel de la estructura organizativa se
sitlan los empleados responsables de la produccién y prestacion de los
servicios.

e Apice estratégico: Corresponde al equipo directivo de la empresa
supervisar todos los cargos de mayor envergadura dentro de la
organizacion, incluidos los que dirigen la empresa.

e Lineaintermedia: Aqui los objetivos se convierten en accion

e Tecnoestructura: Los miembros de este grupo son responsables de
garantizar la normalizacion de todos los procedimientos de la empresa.

e Personal de apoyo: Son todas las personas que trabajan para la
empresa y prestan diversos servicios profesionales. Su participaciéon no
esta garantizada por tiempo indefinido, ya que, en algunos casos, sélo se
les contrata por periodos cortos.

El modelo de las organizaciones planas es otro estilo de gestion muy
popular. Consiste en "eliminar" todos los procedimientos organizativos mas
habituales para simplificar el funcionamiento de las empresas, al tiempo que
se motiva al personal y se aumenta la transparencia. En otras palabras, la
autoridad se distribuye de forma bastante objetiva, lo que anula la necesidad
de supervision. Por supuesto, no es aconsejable para las grandes empresas,

ya que puede producir una forma de anarquia que acabe en destruccion.

Asimismo, existe un concepto denominado modelo Zeitgeist, que aboga por
un estilo de gestion ciclico. Para ello, la empresa debe dividirse en cinco
regiones distintas, cada una de las cuales debe tener su propio delegado.
Esto se hace para eliminar la necesidad de los mandos intermedios tipicos de
las empresas convencionales.

Por otro lado, el objetivo del modelo de gestion Lean es maximizar el uso de
recursos como el dinero, el tiempo y la energia, minimizando al mismo tiempo
la cantidad de recursos desperdiciados. Su definiciébn, medicién, analisis,
aplicacion y gestion son los cinco pilares que lo sustentan. Una de las ventajas
gue puede reportar su utilizacién es la mejora del nivel de conformidad de la

satisfaccion de los clientes. (Pérez & Gardey, 2014)

65



2.2.7 Gestion por Procesos de Negocios
2.2.7.1 Modelado de procesos

El mejoramiento de procesos basada en BPM en el entorno de la gestion
universitaria: El Sistema de Gestion de Expedientes Académicos de
universidades publicas es utilizado como un proceso ejemplo y como
alternativa de solucion enfocada en BPM que hace parte del mapa de
procesos de la organizacion. Los procesos son modelados usando la
notacion internacional BPMN, moviéndolos del modelamiento a la
automatizacién y optimizacion, resultando en una mejora continua guiada
por la Suite BPMS de BizAgi.

Las ventajas de desarrollar una solucion empresarial repercutirdn
significativamente al momento de prestar un servicio de alta calidad, el
cumplimiento de los requisitos fundamentales de los alumnos, la
planificacion, el mantenimiento y la mejora del rendimiento general de los
procedimientos de la institucion de manera eficaz, eficiente, efectiva, ética
y estética. En definitiva, el sistema de gestion de la calidad enfocados en
procesos de la institucion incluira la solucién empresa. La Figura 14

representa el ciclo de vida de una solucién BPM.

Figura 14.
Ciclo de vida de una solucién de BPM

Modelado

Descubrimiento

. . Despliegue
Ciclo de vida del plies
Business
Optimizacién Process Management
(BPM)
Monitoreo (BAM) Ejecucidn

=Bl
=0l
= B5C

NOTA: Una de las formas de administrar los procesos de negocio es por medio de la practica del
ciclo de vida del BPM.
Fuente: Evaluando ERP.COM
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2.2.7.2 Gestion de Proceso de Negocio BPM

El término "Gestion de Procesos de Negocio", o BPM por sus siglas en
inglés, hace referencia a un conjunto de técnicas, equipos e innovaciones
utiizados para crear, modelar, examinar Yy controlar procesos
empresariales operativos. La combinacion de tecnologias de la informacién
con enfoques de procesos y gobernanza constituye el nucleo del
planteamiento de la gestibn de procesos empresariales (BPM) para
mejorar el rendimiento. En la gestiébn de procesos empresariales (BPM),
los empresarios y los tecndlogos trabajan juntos para desarrollar
procedimientos corporativos que sean eficientes, adaptables vy

transparentes.

El enfoque de gestion de procesos empresariales (BPM) integra técnicas
probadas de gestion de procesos con un grupo innovador de soluciones
de software empresarial. Ha hecho posibles grandes avances en términos
de velocidad y agilidad con las que las empresas mejoran su desempefio
general. Gracias a BPM:

e Los directivos de las empresas pueden supervisar, regular y reaccionar
mas directamente ante todas las facetas y componentes de sus
procesos operativos.

e Los responsables de tecnologias de la informacion tienen una
repercusion mas directa en las operaciones de la empresa utilizando
Sus conocimientos y recursos.

e La direccién y el personal de la empresa pueden colaborar mas
eficazmente para aumentar la produccion y el rendimiento individual.

e En la consecucion de sus metas y objetivos, la organizacién en su
conjunto puede adaptarse rapidamente a los cambios y dificultades.

e Eltérmino BPM es apropiado, ya que aborda el entorno mas amplio de
una empresa a través de los siguientes aspectos cruciales:

El negocio: La Dimension de Valor

El proceso: La Dimensién de Transformacion
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2.2.7.3 Modelado de procesos en BPMN

(White y Miers, 2010) indican el hecho de que los procesos empresariales se
conforma de un conjunto de pasos que se completan en un orden
determinado. Al modelar un proceso empresarial, se puede comprender mas
claramente el flujo de informacién y alcanzar con mas éxito los objetivos
estratégicos de la organizacion.
Con el modelado BPMN, uno puede comprender muchas capas de modelado
de procesos, incluyendo las siguientes:

« Mapas de procesos

» Descripcién de procesos

» Modelos de proceso

2.2.7.4 ¢Qué es una herramienta BPMS

(SOA Agenda, 2010), explica que el software de gestibn de procesos
empresariales (BPMS) es un conjunto de herramientas y servicios que guian
la gestién de los procesos empresariales. La gestion de procesos incluye las
actividades de andlisis, definicion, ejecucion, seguimiento y control de los
procesos.

Segun la Agenda SOA, ademas de apoyar la integracion de aplicaciones, los
BPMS también facilitan la interaccion humana. Esta es la principal
discrepancia entre los BPMS y la tecnologia WorkFlow disponible en la
actualidad, ya que los WorkFlow no incorporan la integracion de aplicaciones,
mientras que los BPMS lo hacen incorporando varios sistemas al flujo de

trabajo.

2.2.8 Plataformas digitales de automatizacién de procesos:

2.2.8.1 Bizagi Studio

La categoria de Gestidén de Procesos de Negocio convencional, a menudo
denominada como BPM, est& dando paso a un nuevo subcampo conocido
como Automatizacion de Procesos Digitales (DPA), que se esté

desarrollando a un ritmo vertiginoso. La razén subyacente a raiz de este

68



desarrollo es el creciente requerimiento de las empresas por automatizar
sus procesos de negocio forman parte de proyectos de digitalizacién de
mayor envergadura es la fuerza impulsora de este cambio.

Forrester Research afirma: “A medida que las empresas inician el proceso
de transformacion digital, rApidamente se dan cuenta de que los procesos
son vitales. Si los expertos en desarrollo y entrega de aplicaciones (AD&D)
no garantizan que los procedimientos en el back-end estan alineados para
proporcionar una experiencia del cliente realmente completa, entonces las
experiencias en linea y méviles bellamente disefiadas son inversiones que

no dan resultados “.

En los ultimos tiempos, se han generado cambios en las prioridades de las
iniciativas que antes se clasificaban como "gestibn de procesos
empresariales”, o BPM. En el pasado, las razones empresariales de estos
proyectos se centraban en reducir costes y el incremento simultaneo de los
beneficios. Pero, desde hace poco, se basan en la necesidad impuesta por
la competencia de mejorar la experiencia del consumidor.

En ultima instancia, todo se reduce al importe del efectivo recibido. Al final,
mejorar la calidad general de la experiencia que los clientes tienen con una
organizacién se traduce en un aumento de los ingresos de esa empresa
como consecuencia directa de la mejora de las estrategias para captar y
fidelizar clientes.

¢, Como impacta la automatizacion digital de procesos en la experiencia del
cliente?

Incrementar la calidad de la experiencia global que una empresa brinda a
sus clientes es una de las bases esenciales de casi cualquier iniciativa de
transformacion digital. Tomese su tiempo para leer esta investigaciéon de
Rob Koplowitz, de Forrester Research, titulada “Por qué la automatizacién

de negocios digitales es vital para la experiencia del cliente®.
Rob repasa este tema y ofrece orientacion a las organizaciones que

aspiran en la automatizacion de procesos como la base de su éxito en

tiempos de la digitalizacion.
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2.2.8.2 Odoo

Odoo es un sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP) que
sirve para la administracion integral de su organizacion en la nube, incluyendo
el uso de tecnologias de colaboracion. Su sistema de gestion y las
aplicaciones integradas que ofrece son utilizadas en linea por millones de

usuarios de diversas partes del mundo.

Odoo es un software integrado de planificacién de recursos empresariales
(ERP) que originalmente se conocia como OpenERP y antes como TinyERP.
La version "comunitaria" de cédigo abierto se distribuye bajo licencia LGPLv3,
y la version empresarial se distribuye bajo licencia comercial. La edicion
empresarial, elaborada por la empresa belga Odoo S.A., pretende
complementar la edicion comunitaria con funciones y servicios comerciales
adicionales.
Odoo es una herramienta de gestion empresarial todo en uno que incorpora
inventario, fabricacion, almacén y gestion de proyectos, facturacion,
contabilidad, sitio web y comercio electronico, CRM y mucho més.

Actualmente, Odoo contiene mas de 46 modulos, entre los que se

incluyen:

e Gestion de compra-venta.

e CRM.

e Gestion de proyectos.

e Sistema de gestion de almacenes.

e Manufactura.

e Contabilidad analitica y financiera.

e Puntos de venta.

e Gestidn de activos.

e Gestidn de recursos humanos.

e Gestidn de inventario.

e Ayuda técnica.

e Camparias de marketing.

e Flujos de trabajo.
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Aparte de contar con mas de 21.000 aplicaciones de terceros que trabajan

sobre Odoo.

Variable 2: Marco conceptual de la variable Dependiente — Experiencia
del Cliente — Universidad Pablica Peru

2.2.9 Experiencia del Cliente

Experiencia del cliente ¢(Qué es y para qué sirve?

QuestionPro (2021) Define la experiencia del cliente (CX) se ha convertido
en el centro de atencion de todas las empresas. Esto se debe al hecho de
que las empresas han comprendido su relevancia para mantener clientes
satisfechos que permanezcan fieles a la empresa.

Una experiencia del cliente excepcional exige una mentalidad enfocada en el
cliente. Al leer este articulo, comprenderd la importancia de este
procedimiento y le proporcionaremos una hoja de ruta para ejecutarlo con
éxito.

2.2.9.1 ¢Qué es la experiencia del cliente?

La experiencia del cliente es el conjunto de interacciones que un
consumidor tiene con los productos o servicios de una empresa en el
transcurso de una relacion comercial. Cuanto mas positiva sea la
interaccion de un consumidor con una empresa, mayor sera la
posibilidad de que siga haciendo negocios con ella, asi como de que
genere nuevos clientes potenciales, tenga compras a medidas mayores,
etc.

La capacidad de una marca para ofrecer una experiencia positiva a sus
clientes es hoy ampliamente reconocida como una fuente de ventaja
competitiva en el mercado moderno.

2.2.9.2 Ventajas de la experiencia del cliente

La experiencia que un cliente disfruta con su empresa tiene varios
beneficios para ésta. Los mas significativos son los siguientes:

e Aumento de clientes: Las empresas con mas éxito utilizan su
participacién en las redes sociales para ganarse la credibilidad de
su mercado objetivo. Asegurese de que los clientes reciben un
buen trato desde el primer momento en que se ponen en contacto
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con la empresa. Ademas, intentan cultivar una conexion a largo
plazo para conseguir sugerencias creibles.

Aumento del compromiso del cliente: Hay mayor probabilidad
gue los clientes confien en empresas con las que ya estan
familiarizados, y su participacibn ayuda a fomentar las
interacciones y establece conexiones ventajosas para ambas
partes.

Las empresas utilizan propuestas de valor para atraer su atencion.
Estas interacttian con los clientes a través del correo electronico
y otras plataformas de medios sociales para obtener informacién
adicional. Estos encuentros, en los que el tiempo apremia, crean
un entorno en el que los clientes estan deseosos de comunicar
sus necesidades a las empresas. En respuesta, las empresas
pueden ofrecer a los clientes mejores productos y servicios.
Aumento en las conversiones de los clientes: Un cliente que
esta actualmente satisfecho es mas probable que realicen una
compra que un posible cliente nuevo. En consecuencia, tiene
sentido disefiar una experiencia de cliente que permita a la
organizacidn obtener comentarios y ofrecer nuevos productos.
Aumento de la lealtad y retenciéon de los clientes: Tanto la
retencion de clientes como la fidelidad a la marca aumentan si se
ofrece un servicio excelente a los clientes. Si los consumidores
creen que las empresas les aportan mas valor a través de las
interacciones, se decantaran por empresas que ofrezcan bienes y
servicios de alta calidad al mejor precio posible. Y los
consumidores mostraran su fidelidad a las empresas que van mas
alla para satisfacer sus necesidades.

Conseguir nuevos prospectos: Las empresas deben seguir
ofreciendo valor a los posibles consumidores a través de diversas
campafias e interacciones, en vez de pensar en los clientes
potenciales como posibles canales de venta. Esto ayudara a crear
una conexion con ellos, lo que aumentara la probabilidad de que
se conviertan en consumidores a largo plazo.

Mejora de la gestion de crisis: Construir una relacién de
confianza con un cliente es esencial para prestar un servicio
excelente. Cuando los clientes confian en una empresa, son mas
propensos a poner en su conocimiento cualquier preocupacion o
gueja. De este modo, la empresa puede controlar la credibilidad
de su marca.

Reduccioén del costo del servicio y la comercializacion: Las

empresas pueden cambiar sus técticas de marketing para
centrarse mas en el cliente incluyendo puntos de control
integrados en un plan centrado en la experiencia del cliente. Las
empresas compilan datos, realizan andlisis empresariales y
entienden cual es la dindmica del mercado. El resultado es una
reduccion de los gastos y, al mismo tiempo, un aumento de las

ventas y de la satisfaccién de los clientes.
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2.2.9.3 ¢ Como medir la experiencia del cliente?

Para evaluar con precision la experiencia del cliente, hay que ir més alla
de métricas como "satisfaccion del cliente: positiva". Usted, como
propietario o gestor de la experiencia del cliente de una marca, necesita
profundizar y establecer KPI (indicadores clave de rendimiento) que le
permita evaluar la contribucién de todos los puntos de contacto entre su
marca y el cliente a la experiencia general de su producto o servicio.

2.2.9.4 ;D6nde comienza la experiencia del cliente?

El término "experiencia del cliente" se refiere a un proceso que consta
de varios encuentros, a menudo conocidos como "puntos de contacto”.
Dicho proceso puede abarcar diversos canales de comercializacion,
métodos de distribucion, departamentos, asi como elementos internos
y externos. También puede ser bastante extenso.

Es fundamental conocer a fondo cada uno de los componentes de la
experiencia del cliente para comprender mejor la experiencia global del
cliente.

La experiencia del cliente no empieza y acaba cuando un consumidor
entra en su tienda o realiza una compra en su sitio web, a pesar de lo
que pueda creer. Por el contrario, la experiencia del cliente continta
mucho mas all4 de la primera interaccion. Comienza desde la primera
vez que un cliente interactia con la empresa y continla mucho mas alla
de cualquier conversacion telefonica sobre fidelizacion de clientes.

Cada experiencia individual del cliente se compone de una serie de
encuentros o0 "puntos de contacto" con un cliente. Estos encuentros
deben evaluarse por separado para poder determinar en qué medida
contribuye cada uno de ellos a la calidad global de la experiencia del
cliente. Podra determinar con absoluta claridad las interacciones que
dan lugar a una experiencia negativa y abordarlas para mejorar la
indicacion.

El negocio de las aerolineas es un buen ejemplo de una situacion
frecuente que puede surgir al hablar de la experiencia del cliente. La
suma total de las experiencias de un cliente durante todo su viaje con
una compafia aérea determinard la calidad global del viaje que haga
con esa compafiia. Si uno solo de esos encuentros sale mal, la
impresion del cliente sobre la calidad del servicio en su conjunto se
resentira.



¢, Quién no ha tenido una mala experiencia con alguna aerolinea?
Aunque la experiencia de comprar un billete de avion por Internet
transcurra sin contratiempos, la calidad del servicio que un cliente recibe
en el aeropuerto, por ejemplo, mientras intenta embarcar, puede influir
en ocasiones en como evalla toda la experiencia.

En consecuencia, cada interaccién o punto de contacto que un cliente
establece con la marca debe tener en cuenta la experiencia del cliente.

2.2.9.5 Identificar los puntos de contacto o interacciones

Como se ha comentado antes, la experiencia del cliente esta formada
por todas las interacciones que un cliente tiene con nuestra empresa,
motivadas por la busqueda de nuevos negocios y la gestién de la
clientela existente.

Los puntos de contacto incluyen visitas al sitio web, compras en linea,
compras en persona, peticiones de ayuda técnica, acompafiamiento
después de una compra, entrega del producto o comunicaciones a
través de las redes sociales, como tuits o publicaciones en Facebook.

Fijar una lista de puntos de contacto intencionados y no intencionados
entre su marca y los clientes es esencial, ya que puede ser realmente
crucial a la hora de que un cliente tenga una buena o mala experiencia
con su empresa.

El aspecto mas dificil de dirigir cualquier tipo de empresa es averiguar
cuando y donde empieza y acaba la experiencia del cliente. Con
demasiada frecuencia, las empresas no abordan aspectos esenciales
de la experiencia del cliente, como las interacciones que tienen lugar
antes del primer contacto o luego de haber perdido a un cliente.

2.2.9.6 ¢Qué es un punto de contacto con el cliente?

Un punto de contacto con el cliente es una relaciéon o encuentro con un
cliente. Cualquier contacto o experiencia del consumidor con su marca,
producto o servicio es valido. Los puntos de contacto pueden ser
deliberados (como un anuncio en Google) o involuntarios (como una
mencion del servicio en Twitter), dependiendo del contexto.

Los contactos no intencionados son a menudo los que acaban siendo
mas significativos. Es muy probable que una interaccion no
intencionada, como cuando un usuario busca informacién acerca de su
producto o servicio en Google o concreta una busqueda en Twitter de
su marca, acabe generando mas confianza en el cliente que una
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interaccion intencionada, como cuando el cliente Vvisita su
establecimiento.

2.2.9.7 Ejemplos de los puntos de contacto o interacciones
de la experiencia del Cliente

Para ayudarle a comprender mejor el tema, le daré un ejemplo de
puntos de contacto. Volviendo al ejemplo anterior de una aerolinea,
pensemos en la forma en que los puntos de contacto relacionados con
una nueva ruta influyen en la experiencia que tiene un usuario en un
punto de venta:

1. Innovacion en el servicio: Una empresa de transportes establece una
nueva ruta de envio entre las dos localidades a las que presta servicio.
La noticia llega a la prensa, que inmediatamente escribe un articulo
anunciando el lanzamiento de la nueva ruta.

Aunqgue la fecha de apertura aln no estd determinada, los clientes
empiezan a entusiasmarse con la nueva ruta, lo que significa un
incremento de la demanda del servicio. (Puntuacion: 10/10)

2. Punto de venta de aerolinea: Los empleados del punto de venta y del
centro de contacto de una aerolinea reciben consultas de clientes que
buscan informacion sobre cuando comenzara la nueva ruta, pero no
pueden dar mas detalles. (Puntuacion: 2/10)

3. Marketing: Junto con la publicacion de la fecha de inicio de la nueva
ruta, también se puso en marcha una amplia publicidad de marketing en
las redes sociales, durante la cual se dieron a conocer los nuevos precios
y horarios. El cliente espera con impaciencia el dia en que pueda utilizar
la ruta. (Puntuacién: 10/10)

4. Compra de tickets: Los clientes abarrotan el sitio web y la tienda el
dia del lanzamiento para reservar sus vuelos para el primer dia. Los
primeros clientes que consiguen comprar un billete se muestran
encantados con su compra. (Puntuacién: 10/10)

5. Tickets agotados: La alegria y la preocupacion que experimentaron
los usuarios evolucioné hacia la irritaciébn cuando no pudieron conseguir
billetes para poder irse de vacaciones. Se informa a los clientes de que
ya no hay billetes disponibles para los tres primeros meses del calendario
de vuelos. (Puntuacion: 1/10)

Con el ejemplo, podemos ver muy claramente cémo las personas que

han conseguido comprar su billete de avion estan totalmente satisfechas
y deseosas de contar su experiencia a sus amigos.
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Por otro lado, los que no pudieron conseguir el billete han expresado su
frustracion y descontento con toda la experiencia.

De este modo, espero que hayan podido ver por qué es tan importante
para nosotros medir cada punto de contacto 0 compromiso que tenemos
con nuestros clientes

Tenga en cuenta que recabar las opiniones de los clientes es de gran
importancia para ofrecer un mejor servicio.

2.2.9.8 Importancia de medir la experiencia del cliente

En el contexto de la encuesta sobre la experiencia del cliente, no cabe
duda de que estamos planteando a nuestros consumidores un nimero
excesivo de preguntas.

Las encuestas que incluyen preguntas amplias sobre la experiencia del
cliente pueden aportar informacién atil para comprender mejor y/o
determinar como reforzar la fidelidad de los clientes.

Cuando se trata de averiguar qué es lo que fideliza a un consumidor,
preguntar a los clientes por componentes concretos y precisos de sus
experiencias no suele aportar mucha informacién adicional.

Dado que los clientes pueden responder a preguntas relativas a sus
experiencias, la gran mayoria de las variaciones en la fidelidad de los
clientes pueden explicarse por las calificaciones dadas por los clientes
sobre diversos aspectos de sus experiencias generales de servicio al
cliente (preguntas genéricas).

Puede ofrecer respuestas mejores y mas Uutiles participando en una
breve encuesta sobre la satisfaccion de sus clientes. Las encuestas
rapidas no solo le proporcionan mas informacion sobre la experiencia
que su empresa ofrece a los clientes, sino que también demuestran a
esos clientes que usted respeta su tiempo y es sensible a sus
necesidades.

Segun La autora Alfaro (2010) define la creacion adecuada de
experiencias puede tener una influencia significativa en las ventas,
puede producir consumidores fieles y puede brindar a la organizacion la
oportunidad de obtener nuevas fuentes de dinero. Evocar sentimientos
es un aspecto muy vital, sobre todo para una empresa que se
especializa en este tipo de productos o servicios. Los consumidores no
suelen mostrar un alto grado de racionalidad. Mas del setenta y cinco
por ciento de las veces, las personas toman decisiones de compra
acorde a sus sentimientos.

Fernandez de Paredes (2018), hace referencia a la experiencia del
cliente como uno de los métodos mas fiables y constantes a emplear en
una empresa para separarse de sus competidores, obtener una ventaja
sobre ellos y aumentar los ingresos de la empresa. En funcién a su
interpretacion, la gestion de la experiencia del cliente implica el
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seguimiento y la gestién de todas y cada una de las conexiones que
tienen lugar entre una empresa y un cliente. Estas interacciones pueden
tener lugar de diversas formas, como a través de un centro de llamadas,
una visita a un sitio web, etc. Asimismo, el autor habla de lo importante
que es utilizar herramientas como el Customer Journey Map, que
permite registrar detalladamente cada etapa de la visita de un cliente a
una empresa para comprar un producto o servicio. Posibilita
comprender la experiencia desde la perspectiva del cliente, es decir,
como la ve.

Por otra parte, Alcaide (2015), conocedor de temas de Marketing
Relacional y Customer Experience, afirma que el propésito de la gestion
de la experiencia del cliente es asegurarse de que cada interaccion del
cliente con la empresa sea placentera, que le inspire el deseo de
regresar y que disfrute hablando de ella con sus amigos.

La Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de cliente (2014)
considera que la Experiencia del Cliente es probablemente la més
prevalente, que tiene en cuenta "la impresion que el cliente tiene de la
empresa como consecuencia de su relacion con ella". Cuando
profundizamos en esta descripcidn, observamos tres rasgos definitorios

de lo que constituye la experiencia:

Es recuerdo, un recuerdo subjetivo en el sentido de que lo que
recordamos no es precisamente lo que ocurrid, sino una reaccion
emocional a ello. De hecho, somos mas propensos a recordar como
nos hace sentir algo que el hecho en si. Aunque estamos
acostumbrados a ver lo que ocurre de forma objetiva e incluso
podemos utilizarlo para refugiarnos, no llegamos a comprender cémo
se organizan nuestros recuerdos debido a este habito.

Es el resultado de cémo interactia el cliente con la marca antes,
durante y después de la compra. Esta relacion en ocasiones esta
gestionada por la empresa (por ejemplo, la entrega del producto) y
otras ocasiones no (por ejemplo, las publicaciones en las redes
sociales). Sin embargo, dado que ambas cosas afectan a la retirada de
productos, debemos esforzarnos por comprender la repercusién que

generan y debemos gestionarlas tanto como sea factible. Una de las
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dificultades radica en que es dificil hacer un seguimiento de todos los
factores que pueden afectar al recuerdo que un cliente tiene de la
empresa, independientemente de que tengamos o no alguna influencia
sobre esos factores.

= Tiene relacion con la marca. Segun Prahalad, hoy en dia "la
experiencia es la marca", ya que las actividades cotidianas de un
cliente influyen en la credibilidad de una empresa. Aunque los ambitos
del marketing convencional y del servicio de atencion al cliente tienen
a veces perspectivas bastante diferentes sobre el asunto, la memoria
gue se trabaja para desarrollar deberia estar influida por los valores de
marca que se defienden. A diferencia del objetivo de la publicidad, que
consiste en transmitir lo que nos diferencia de la competencia, el
servicio de atencién al cliente parece centrarse en rendir bien o, al
menos, como los mejores. Las empresas rara vez reflexionan sobre
cémo incorporar personalidades diversas a las operaciones cotidianas
Yy, en consecuencia, parece gue el propésito se limita a evitar la
formacion de recuerdos desfavorables, aunque no haya nada

especialmente destacable que sacar a la luz.

Es obvio que la Experiencia del Cliente es algo totalmente transversal y
gue repercute en el conjunto de la empresa; por tanto, existen diversas
perspectivas que pueden utilizarse al intentar definirla. Con la finalidad de
esclarecer qué es la Experiencia de Cliente, la Asociacion para el
Desarrollo de la Experiencia del Cliente ha elaborado el siguiente

framework, mostrado en la Figura 15.

78



Figura 15.

Framework del desarrollo de la Experiencia de Cliente

LA
ONDA
DEL

CLIENTE

IMPULSO ORGANIZATIVO
DE LAS PERSONAS
INTERACCIONES

Nota: La Onda del Cliente se puede explicar como una metéfora en la que la gota que esta en el centro
representa al cliente que es como el agua

Fuente: DM Trends

IDENTIDAD UNICA

¢ Qué sugieren nuestros expertos?
= Tangibilizar la vision, valores y atributos en cada interaccion de la
marca
= Utilizar un estilo distintivo para distinguir la propuesta de valor.
= Establecer ejes estratégicos que prioricen los acontecimientos
importantes, los segmentos y las posibles formas de cooperacion.

= Entender y predecir el impacto en resultados econdmicos (ROI)

El término "experiencia del cliente" no implica ofrecer exactamente lo que
pide el consumidor, ni estar a la altura de sus expectativas. Los
consumidores pueden tener las mismas expectativas de una marca que de
otra del mismo sector, y pueden tener una idea clara de lo que quieren,
pero si nos limitamos a darles lo que esperan, no podremos sorprenderles

ni distinguirnos de nuestros rivales.
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Sila finalidad de la Experiencia del Cliente es dejar una impresion duradera
en el cliente, ésta debe estar conectada con los principios que defiende la
marca. Si la facilidad de uso es uno de los valores fundamentales que
sustentan nuestra marca, entonces debemos ser capaces de transmitir
esta facilidad de uso a nuestros clientes de forma habitual. Es necesario
gue demos respuesta a la pregunta "¢ COmo quiero que se sienta mi
consumidor?" sin perder de vista quiénes somos y en quiénes queremos

convertirnos.

“Si no eres realmente diferencial, no se consigue nada. Solo triunfan
‘los mejores de la clase’. Con el tiempo, aumenta considerablemente
la diferencia entre los que lo hacen "normalmente” y los que lo hacen
"muy bien". Para que el consumidor se dé cuenta, hay que invertir
tiempo, dinero y esfuerzo; de lo contrario, no habria cambio de
comportamiento ni resultados”. Jorge Martinez Arroyo. Director Brand
Experience Banco Santander.

“Es fundamental determinar si los valores de una empresa son sélo
filoséficos o si pueden traducirse en cualidades de servicio concretas
y transferibles que den forma a la organizacién”. Juan Carlos Alcaide,

socio fundador de MDS.

2.2.9.9 Gestion de la experiencia del cliente (CXM)

Aris Method Manual (2022) Como resultado de la digitalizacion, los
clientes pasan cada vez mas tiempo en linea y los procesos de los
clientes también estan incorporando cada vez mas interacciones
digitales. Debido a estos desarrollos, Customer Experience
Management (CXM) se esté convirtiendo en uno de los méas impulsores
importantes de la innovacioén y la fidelidad del cliente.

CXM tiene como objetivos influir positivamente en el comportamiento de
consumo de los clientes de una empresa y de proporcionar a todos los
clientes la informacion que necesitan en cada momento por el canal
adecuado.

ARIS permite la implementacion de proyectos CXM utilizando dos

enfoques diferentes. En primer lugar, un proyecto de CXM se puede
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implementar utilizando el enfoque de arriba hacia abajo, mediante el
cual el proyecto CXM comienza con la definicion de la extension del
recorrido del cliente Figura 16 y la posterior creacién mapas de recorrido
del cliente. En segundo lugar, los procesos internos se pueden mejorar
con puntos de contacto con el cliente y estos se pueden especificar con
més detalle en los diagramas de asignacion de puntos de contacto del
cliente en un enfoque alternativo de abajo hacia arriba para la
implementacion del proyecto CXM.

Figura 16.

Extension del recorrido del cliente
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Fuente. (Aris Method Manual, 2018)

Si utiliza el enfoque de arriba hacia abajo, comenzaria con la extension
del recorrido del cliente, que proporciona una vision general clara de
cada etapa del ciclo de vida del cliente y sus recorridos de clientes
asociados.

Ademas, el tipo de objeto de recorrido del cliente permite que el
propietario del recorrido del cliente es el impulsor del negocio y el
impacto del impulsor del negocio en la transformacion, asi como en la
experiencia del cliente en general a ser representada usando
particularidades.
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Si las plantillas CXM correspondientes estan activadas, se puede usar

una pantalla de semaforo para visualizar las iniciativas relevantes en

funcién de los valores de las propiedades definidos, de forma que el

responsable puede ver de inmediato qué iniciativas son necesarias para

qué recorridos de clientes.

2.2.9.10 Mapa de recorrido del cliente

El modelo de mapa de recorrido del cliente Figura 17 es un diagrama

de columnas, que simboliza una vista del modelo de recorrido del

cliente. El mapa de recorrido del cliente proporciona el paso del

recorrido del cliente y los objetos de punto de contacto del cliente para

habilitar la ilustracién del "recorrido" que el cliente hace con la

organizacion y que caracteriza las interacciones de la experiencia del

cliente con la empresa. El modelo puede asi incorporar una descripcion

detallada de puntos contacto del cliente, incluidos los KPI relevantes,

las responsabilidades organizacionales, las iniciativas y los riesgos.

Figura 17.

Mapa de recorrido del cliente
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Sin embargo, el objeto principal en este tipo de modelo es el punto de
contacto del cliente, que puede ser descrito usando muchos atributos

diferentes, incluyendo:

° Objetivos del cliente
° Expectativas del cliente y
° Fidelidad del cliente

También es posible especificar si el punto de contacto con el cliente
es un momento de la verdad, un punto de malestar, 0 una mejor
practica. Dado que esta informacion es muy importante, se muestra en

el modelo usando simbolos especiales Figura 18.

Figura 18.
Simbolos CXM

Moment of trut Pain paink Best practice

Fuente (Aris Method Manual, 2018

El momento de la verdad (MoT) indica que el punto de contacto es un
punto de contacto crucial y decisivo para la empresa y el proceso. Un
MoT puede establecer si la relacién entre el cliente y la empresa se
refuerza o se rompe. Por lo tanto, la identificacion de los momentos de
la verdad debe ser asignado una alta prioridad porque tales puntos de
contacto tienen un efecto directo en el negocio.

Para hacer que el modelado del mapa de recorrido del cliente sea lo
mas simple posible, ARIS permite que la colocacién de objetos
mediante arrastrar y soltar. Ademas, no es necesario dibujar conexiones
entre objetos porque este tipo de modelo crea automaticamente las
relaciones de objetos requeridas, con la excepcion de los objetos del
tipo de paso del recorrido del cliente. Todos los objetos en una columna
pertenecen al objeto de punto de contacto del cliente, que, a su vez,
esta relacionado con el paso del recorrido del cliente objeto.

Si un paso del recorrido del cliente tiene mas de un punto de contacto

con el cliente porque hay varios canales, los puntos de contacto
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individuales se pueden describir con mas detalle asignando un cliente
al diagrama de asignaciéon de puntos de contacto. Si no asigna un punto
de contacto determinado al diagrama, todos los objetos debajo de ese
punto de contacto del cliente se utilizaran para todos los puntos de
contacto en el paso correspondiente. De esta manera, es solo una

especificacién de punto de contacto general.

2.2.9.11 Diagrama de asignacion de puntos de contacto con
el cliente

El tipo de modelo de diagrama de asignacién de puntos de contacto del
cliente, Figura 19 se utiliza para describir un cliente punto de contacto
con mas detalle, incluidos los KPI relevantes, unidades organizativas,

iniciativas, riesgos, etc.

Figura 19.

Diagrama de asignacion de puntos de contacto con el cliente

- Car selection and booking

,,,,,,,,

e
teundng

Fuente: (Aris Method Manual, 2018)

Ademas de la opcién de asignarlo a un objeto de punto de contacto del
cliente en un mapa de recorrido del cliente, este tipo de modelo es
particularmente Util si las empresas ya usan ARIS y desean mapear
clientes puntos de contacto en sus procesos internos. Este tipo de
modelo ofrece los mismos tipos de objetos que el modelo de mapa de
recorrido del cliente para describir el punto de contacto con el cliente

con mas detalle.
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2.2.9.12 Mapa de puntos de contacto con el cliente

El modelo de mapa de puntos de contacto del cliente Figura 20,
enumera todos los puntos de contacto del cliente y se puede utilizar; por
ejemplo, como punto de partida en un proyecto de experiencia de
cliente, para identificar los puntos de interaccion con el cliente. Los
puntos de contacto con el cliente se agrupan sobre la base de un cierto
criterio que puede ser importante para el andlisis, por ejemplo, por

unidad organizativa, canal, o riesgo.
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Figura 20.

Mapa de puntos de contacto con el cliente
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Fuente: (Aris Method Manual, 2018)

El mapa de puntos de contacto del cliente también se puede emplear
para alcanzar una visién general de todos los puntos de contacto en un
proyecto de experiencia del cliente existente y gestionarlos. Asi, es
posible identificar, en una mirada, qué punto de contacto con el cliente
es un momento de la verdad, un punto de malestar y/o una mejor

practica.

2.2.9.13. Vinculacion de CXMy BPM

ARIS permite el mapeo de los procesos y perspectivas internos y
externos y la creacion de enlaces entre estos utilizando el objeto punto
de contacto Cliente. Si, por ejemplo, una empresa ha definido un punto
de contacto con el cliente en un mapa de recorrido del cliente, la
empresa puede entonces crear una ocurrencia del punto de contacto en
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un proceso interno y reutilizarlo, por ejemplo, en un EPC eso es
importante para el recorrido del cliente. Con esta opcién, los dos
modelos se vinculan entre si Figura 21. Puede, por ejemplo, ejecutar un
analisis para obtener muy rpidamente una visiébn general de qué los

procesos internos estan influenciados por cambios en el punto de

contacto.

Figura 21.

Vinculacion de CXM y BPM
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Fuente: (Aris Method Manual, 2018)

2.2.10 Las Emociones

Una persona experimenta una emocion cuando siente algo que le hace
responder de una determinada manera; esto muestra la realidad de que las
emociones se experimentan de manera individual, debido a que no todos los
individuos sienten o reaccionan del mismo modo. En este sentido Bisquerra
(2001) enfatiza que una emocién es “una condicion complicada del cuerpo
gue presenta una excitacion o perturbacion que hace méas probable una
respuesta ordenada. La mayoria de las veces, los sentimientos son una

reaccion a una experiencia reciente, ya sea interior o exterior” (p. 61).

Las emociones fundamentales, de acuerdo con Piqueras, Ramos, Martinez y

Oblitas (2009), conforman “patrones individualizados de comportamiento
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expresivo, cada uno de los cuales va unido a un patrén Unico de activacion
fisiologica, una experiencia cognitivo-subjetiva y una base neuroanatémica
unica”. Es crucial reconocer la importancia de las emociones en nuestras
vidas, y la capacidad de controlarlas y dirigirlas adecuadamente es una
habilidad basica para alcanzar el bienestar general (p.87).

Las emociones Cruz (2012), ha sido predeterminada por las circunstancias,
las personas y/o los objetos hacia los que se desarrolla. Una persona puede
fomentar el crecimiento o la manifestacion de una emocién en otra persona,
lo que imbuye a la manifestacion de la sensacion de que se ha hecho a
proposito. A la luz de esto, puede decirse que “las emociones poseen una
cualidad intencionada que no se observa en los procesos fisioldgicos”.

Lo corp6reo en si mismo experimenta un cambio, pero cuando lo hace no se
refiere a nada mas que a si mismo en particular Cruz (2012) Por lo tanto, es
evidente que las emociones son un fendmeno complicado que va
acompafiado de fantasias, sintomas psicosomaticos y juicios cognitivos.
Estos son los factores que dan valor a todas las acciones que realiza una
persona, lo que significa que el valor que se da a una accién también lo
determina la carga emocional que ésta supone para la persona que la realiza
(p.498).

2.2.10.1 ;Qué son las emociones?

Segun Las Actas de la Academia Nacional de Ciencias PNAS (2020)
caracteriza este sentimiento, junto con todos los deméas que
experimentan las personas en un momento dado, como nada mas que
reacciones quimicas del cuerpo a estimulos externos. Nuestro
organismo capta las sefiales ambientales, las interpreta y responde de
acuerdo con nuestras exigencias, como huir, sentirnos felices,
relajarnos, etc.
Segun la sabiduria convencional, las personas son capaces de
experimentar las “6 emociones béasicas”: felicidad, miedo, tristeza, ira,
sorpresa y asco. No obstante, cuanto mas comprendemos la quimica
del cerebro, mas nos damos cuenta de lo intrincada que es.
Por ello, Los investigadores de la Universidad de California (Estados
Unidos) decidié realizar un estudio, que posteriormente se publicé en la
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revista PNAS, en el que se cuestionaba si los seres humanos soélo
somos capaces de sentir seis emociones diferentes. La investigacion
evidencié que, realmente, existen 27 emociones distintas, y que entre

estos sentimientos se pueden construir vinculos y gradientes.

2.2.10.2 Descubriendo los 27 tipos de emociones

Dado que disponemos de mas informacion, comprendemos que las
conexiones que se determinan entre los sentimientos son alun mas
matizadas de lo que pensdbamos en un principio. Pero, la bioquimica
de nuestro cuerpo no lo es, lo que significa que nuestros sentimientos
no pueden ser una excepcion.

A continuacién, se enumeran estos 27 sentimientos, seguidos de una

explicacién de las caracteristicas que definen a cada uno.

1. Aburrimiento

El aburrimiento representa un estado emocional negativo provocado
por la incapacidad de una persona para participar en una actividad
satisfactoria a pesar de su deseo de hacerlo. El aburrimiento puede
aliviarse participando en una actividad satisfactoria. La disposicion de
la persona empeora como consecuencia de esta circunstancia.

2. Admiracion

Las personas sienten la emocion de la admiracion cuando contemplan
con gran respeto una situacion que no es la suya, y sienten placer ante
los rasgos maravillosos que se relacionan con otra persona o0
acontecimiento.

3. Adoracion

Junto con la emocién de aprecio, la adoracion se refiere al escenario
en el que elevamos a otra persona o0 cosa a un nivel espiritual,
mostrando asi un comportamiento de reverencia ante ella. Se puede
decir que es la adoracion llevada a su conclusion légica.

4. Alegria

La alegria representa una emocion de entusiasmo que nos ayuda a
sentirnos vivos y en armonia. Produce un placer que nos impulsa a

tener sentimientos positivos hacia lo que nos rodea y el impulso de
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comunicar y compartir esos sentimientos. La alegria es una sensacién
de entusiasmo.

5. Amor

El amor es una emocién que se describe como una conexion con
muchas otras sensaciones y que nos hace sentir conectados, la
mayoria de las veces con otra persona, aunque también se puede
experimentar el mismo sentimiento por animales o cosas.

6. Ansia

La sensacién que nos obliga a desear algo tanto que nos sentimos
impulsados por un deseo irresistible de conseguirlo se denomina
ansia. La incapacidad para satisfacer este impulso puede provocar
sentimientos de malestar, agonia e inquietud.

7. Ansiedad

La ansiedad es una emocion que se manifiesta como una intensa
inquietud. Se define por una marcada excitacién y una sensacion de
inseguridad en respuesta a determinados estimulos, como fobias,
obsesiones, manias, 0 incluso cuando parece surgir sin causa
aparente.

8. Apreciacion estética

La conexion de un individuo con una variedad de expresiones
creativas cumple un rol fundamental a la hora de influir en la gama de
sentimientos que experimenta en respuesta a las experiencias
estéticas. Cuando una persona piensa en determinadas obras de arte,
experimenta una oleada de placer y felicidad en su mente y su
corazon.

9. Asombro

El asombro es un sentimiento que surge del choque que se produce
en nosotros cuando nos enfrentamos a lo inesperado. Este choque
puede suscitar en nosotros diversas reacciones, algunas agradables y
otras desagradables.

10. Calma

La calma es la sensacién que tenemos cuando no notamos ninguna
amenaza que proviene del mundo exterior en el que vivimos, esto se

traduce en una sensacion de paz que nos ayuda a descansar. Cuando
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no detectamos ningun peligro proveniente del entorno exterior,
sentimos calma.

11. Confusién

El estado mental conocido como confusion se produce cuando un
individuo es incapaz de determinar la naturaleza de un estimulo que
esta experimentando. Ello nos hace sentir confusos y desconcertados
mientras intentamos dar sentido a la situacién y poner en orden
nuestros pensamientos.

12. Deseo carnal

Todo organismo sexualmente activo tiene al menos una pizca del
sentimiento fundamental conocido como deseo carnal. Es un impulso
a seguir manteniendo contactos personales con esa otra persona
como resultado de un estimulo relacionado con la atraccion.

13. Disgusto

La activacién de un sentimiento negativo conocido como disgusto se
produce cuando una situacién se resuelve de un modo que no se
corresponde con lo previsto o deseado por el individuo. Esto vuelve a
despertar una emocién negativa en nuestro interior, que nos hace
sentir tristes en respuesta a los acontecimientos que han tenido lugar.
14. Diversion

El sentimiento de diversion es una buena sensacién provocada por la
participacién en una actividad o experiencia que produce placer. Este
sentimiento, estrechamente relacionado con el de diversion, surge
como resultado de nuestra participacion en actividades orientadas a
producir atraccion.

15. Dolor empaético

La experiencia de sentir las terribles sensaciones que experimenta
otra persona como si fueran propias se denomina dolor empatico. Es
decir, aunque no estemos en un entorno que esté impactando
negativamente en nuestras vidas, la capacidad de empatia hace que
sintamos las sensaciones que experimenta otra persona que se
encuentra en un entorno que esta impactando negativamente en sus

vidas.
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16. Enfado

Es un sentimiento negativo que generamos contra una persona o
acontecimiento que nos ha causado dolor, lo que nos lleva a
experimentar aversion hacia ella e incluso rabia.

17. Envidia

Experimentamos el sentimiento de envidia cuando tenemos el deseo
de tener algo que otra persona ya tiene. Esta emocion puede
expresarse negativamente, como en el caso del odio, o positivamente,
como en el caso del deseo de imitar a la otra persona para obtener los
mismos resultados que ella tiene.

18. Extasis

El éxtasis es una emocion gque tiene su origen en la alegria, pero en
esta circunstancia, las sensaciones que se producen son de un nivel
mucho mas intenso. Esta sensacion de placer fugaz suele llevar al
individuo a comportarse de forma irracional como consecuencia de sus
actos.

19. Horror

A pesar de estar relacionada con el pavor, la intensidad de la emocion
conocida como horror es muy superior a la del miedo. Se caracteriza
por una intensa sensacion de aversion y repugnancia en respuesta a
un escenario que, ya sea imaginario o real, nos ofrece un riesgo
significativo 0 nos provoca una situacion incbmoda como se puede
observar en la figura 22, el nifio muestra una sensacién de

repugnancia frente a un escenario panico.
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Figura 22.

llustracion de la emocion horror.

Fuente. Pagina web Las Actas de la Academia Nacional de Ciencias PNAS (2020)

20. Interés

El sentimiento de interés aparece cuando nos intriga algo o cuando
interpretamos que un estimulo puede ser beneficioso o valioso para
nosotros. El interés también puede desencadenarse cuando otras
personas expresan interés por nosotros.

21. Miedo

El miedo es el sentimiento mas basico e instintivo que existe, ya que
es la emocion que hace que nuestro cuerpo entre en modo lucha o
huida cuando percibimos que un factor es probablemente peligroso
para nuestra seguridad fisica como también para el riesgo de fracasar
en algun elemento de nuestra vida.

22. Nostalgia

La emocién conocida como nostalgia se desencadena cada vez que
pensamos en algo que nos producia felicidad en el pasado. La
ausencia o la pérdida de este estimulo placentero nos lleva a
experimentar un sentimiento de pérdida, y esta pérdida puede estar
ligada a personas, cosas 0 acontecimientos concretos.

23. Satisfaccion

Percibimos una agradable sensacion llamada satisfaccion cuando
logramos lo que nos proponemos o cuando satisfacemos una
necesidad, requisito u objetivo por el que hemos estado trabajando.

24. Simpatia

Una emocion conocida como simpatia se desencadena entre dos
personas que tienen una disposicion favorable hacia la otra y, como
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resultado, cultivan relaciones calidas y amistosas que pueden variar
en intensidad de leves a intensas.

25. Tristeza

La tristeza es un sentimiento negativo que se experimenta cuando
observamos algun evento que, dependiendo del escenario actual en
el que nos encontremos, puede dejarnos afligidos o impactados, ya
sea de cardcter personal o externo.

26. Triunfo

De modo similar a la satisfaccion, el triunfo es aquella emocion que
expresa una persona orgullosa de sus hazafias, al haber logrado un
objetivo marcado o bien haber llegado a lo que ellos consideran el éxito
absoluto.

27. Verglenza

La vergilienza es una emocion negativa que sentimos cuando somos
conscientes de que hemos realizado una accién humillante que puede
poner en peligro nuestra reputacion, lo que nos lleva a querer
abandonar el lugar de los hechos.

2.2.11 La administracion

2.2.11.1 La Organizacion

La organizacion desde la perspectiva neoclasica es comprendida
(Chiavenato, 2012) como: el proceso de asignar recursos, construir e
integrar equipos de ejecucion y establecer las conexiones entre cada

uno de ellos.

2.2.11.2 La Administraciéon Cientifica

Taylor (2017) Asevera que «el principal objetivo de la administracién
debe ser asegurar el maximo de prosperidad, tanto para el empleador
como para el empleado». La méaxima prosperidad para el empresario
no implica generar importantes beneficios a corto plazo, sino hacer
crecer todos los componentes de la empresa hasta un punto de
prosperidad. El éxito maximo de un empleado no siempre implica
recibir un salario enorme de inmediato, sino mas bien un crecimiento
personal que le permita rendir con eficacia, calidad y de acuerdo con

sus talentos Unicos. Taylor hace una diferenciacion entre produccion y
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productividad: «La maxima productividad, que depende de Ila
formacion de cada persona, conduce a la maxima riqueza. Al sefalar
ciencia, Taylor hace referencia a la observacién y la medicidon

sistematicas. (Taylor, 2017)

2.2.11.3 Universidades y su gestion

Las universidades necesitan redefinir su papel, ya que son uno de los
agentes sociales implicados en el cumplimiento de los objetivos de
desarrollo sostenible. Deben utilizar la investigacion y la innovacion para
apoyar el desarrollo sostenible, ofreciendo respuestas tecnolégicas
pertinentes y socialmente aceptables que ofrezcan soluciones
interdisciplinares a los problemas planteados por la Agenda 2030 para
el Desarrollo Sostenible, aprobada por la Asamblea General de la ONU
en la Cumbre de 2015 (Velasquez, 2017).

Las universidades deben desarrollar la capacidad de adaptarse al
cambio, anticipando las decisiones cruciales que favorecen su
supervivencia y crecimiento. Para ello, debe disefiar una estrategia de
gestién que sea fundamentalmente estratégica, que se manifieste en
una adaptacion metddica al entorno cambiante y en una vision comuan
del futuro ideal de la empresa.

2.2.11.4 La gestion de la calidad y su relevancia en la
gestidon universitaria

La busqueda de la calidad se considera un enfoque de gestiéon Unico
centrado en lograr un equilibrio entre los requisitos cientificos y los
recursos internos, las demandas externas y la reconcepcion
permanente de una institucién abierta. Sus requisitos y condiciones no
deben reducirse a una lista de leyes, sino que deben comprender
directrices, modelos y puntos de referencia basados en las
aspiraciones, el potencial y las previsiones estratégicas de las
instituciones encargadas de garantizar su cumplimiento a través de
diversas actividades (Cidad, 2004).

En el informe Transformacion digital en la universidad (Crue-TIC,

2018) Figura 23. Se muestra una adaptacion a las universidades del

modelo de RocaSalvatella (RocaSalvatella, 2016), enfocado en seis
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pilares: vision, procesos, puntos de contacto, servicios y productos,
modelo de universidad y cultura y organizacion mostrada en la Figura
23. El modelo sugiere dos ejes transversales que influyen en toda la
institucion y, por ende, son cruciales para avanzar en la digitalizacion
(la visién y la cultura de la organizacién) y cuatro ejes funcionales
(Llorens, 2022).

Figura 23.

Modelo de transformacion digital

Puntos de contacto Disefio de Servici . .
Procesos -0 T 0 iseno de Servicios Bl Modelo de Universidad

Fuente: Modelo de transformacion digital en la universidad (Crue -TIC, 2018), adaptado de
(Roca Salvatella, 2016)

https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/99031/1/Introduccion-al-Modelo-de-Madurez-Digital-para-Universidades-
espanol.pdf

Alcanzar los objetivos estratégicos de la universidad (vision)

De acuerdo con Fernandez A, Llorens F, Molina R. (2019) se admite que el
Rector invierta en transformacion digital si pretende hacer realidad la vision que
tiene de su institucién. La figura 24 muestra que, para lograr una transformacién
digital efectiva, es importante que las iniciativas se encuentren alineadas con los
objetivos estratégicos de la organizacion. De lo contrario, no seran Utiles para

satisfacer dichos objetivos.
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Figura 24.

Retos estratégicos de la transformacion digital en una universidad

wos estratégic

. S 0,
3 oo {vision) S s b
\© 72y
3 >
& Q
Q A
(? satisfacer d}'
,?- las demandas emergentes ofrecer formacion %
de los clientes de calidad y competitiva o
(estudiantes
principalmente)
extender
la cultura
disponer l:'g"al er.“reJ obtener
de imi b ventaja

einformacién precisa ~ Universitaria - gr5cias a unos servicios
para la toma de calidad
de decisiones

mantener
la disponibilidad del negocio
y optimizar la seguridad
de la informacion

Fuente: Modelo de madurez digital para universidades (MD4U)

https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/99031/1/Introduccion-al-Modelo-de-Madurez-Digital-para-Universidades-espanol.pdf

Areas estratégicas

En cada reto se expondran los principales objetivos estratégicos que deben
alcanzarse para lograr la madurez en este campo. Seguidamente se enumeran las
areas vinculadas a los siete problemas enunciados anteriormente:

R1. Extender la cultura digital entre la comunidad universitaria
Al.l. Formar en competencias
digitales Al1.2. Potenciar la cultura
digital
R2. Mantener la disponibilidad del negocio y optimizar la seguridad de la
informacién
A2.1. Disponer de los recursos necesarios y bien distribuidos
A2.2. Mantener la continuidad y recuperar los servicios cuanto antes en
caso de incidencia grave
A2.3. Alcanzar el nivel de seguridad éptimo para mantener a salvo la
informacion
R3. Obtener ventaja competitiva gracias a unos servicios de calidad

A3.1. Ofrecer de manera eficiente todos los servicios basados en Tl que
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necesitan los usuarios

A3.2. Impulsar el rendimiento y la calidad de los servicios a través de las
tecnologias

A3.3. Optimizar los servicios externalizados y la relacién con los proveedores

A3.4. Cumplir con las normas e incorporar estandares

R4. Ofrecer formacion de calidad y competitiva

A4.1. Impulsar nuevos modelos de formacién presencial a través de la
tecnologia
A4.2. Potenciar la formacién no presencial a través de tecnologias

disruptivas

R5.  Satisfacer las demandas emergentes de los clientes
(estudiantes principalmente)
A5.1. Alcanzar la comunicacion global con todos los
universitarios
Ab.2. Establecer una interaccion personalizada con cada
estudiante
Ab.3. Optimizar la satisfaccion de los clientes (medir)

R6. Disponer de conocimiento e informacion adecuada para la toma de decisiones
A6.1. Disponer de la informacion de toda la universidad en soporte digital e
integrada
A6.2. Obtener conocimiento mediante nuevas tecnologias para la toma de
decisiones

A6.3. Intercambiar informacion con otras entidades de manera eficiente

R7. Alcanzar los objetivos estratégicos de la Universidad (vision)

A7.1. Alcanzar un buen gobierno de las Tl

A7.2. Priorizar los proyectos Tl mas
estratégicos

A7.3. Potenciar la transformacion digital del

negocio
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A7.4. Fomentar la colaboraciébn para alcanzar objetivos
comunes en transformacién digital
A7.5. Ofrecer nuevas lineas de negocio impulsadas por tecnhologias

disruptivas

2.2.11.5 La gestidn por procesos

De acuerdo con (Pérez, 2012) La gestion de procesos es una herramienta
de suma importancia para la organizacion porque facilita optimizar los
procesos y obtener una vision general de los mismos. Esto, a su vez,
permite generar un entorno de trabajo colaborativo y participativo en el que
todos los actores de la organizacion pueden cooperar a la cohesion de los
procesos. El objetivo principal al optimizar los procesos en la organizacion
es garantizar la satisfacciéon del cliente. De esta manera, se busca mejorar

la eficiencia en la gestidn de los procesos.

De acuerdo con (Chiavenato, 2012), “los procesos administrativos son
una serie sistemética de funciones donde los administradores,
independientemente de su nivel, se involucran de forma continua en
acciones interrelacionadas como planificar, organizar, dirigir y controlar,

con el fin de lograr los objetivos esperados”.

2.2.11.6 La Organizacion por Procesos

La gestién por procesos en la organizacion se originé por la necesidad que
existe en el mundo actual, donde los clientes demandan cada vez mas
debido al crecimiento tecnoldgico. La competitividad constante exige
innovacién, y en este caso, la mejora continua de los procesos
administrativos se hace necesaria para cumplir con estas exigencias. Se
impuso a las organizaciones la necesidad de romper con la gestidon
convencional, como la burocracia y las estructuras piramidales, y se vieron
obligadas a reestructurar sus procesos para mejorar la calidad del trabajo
que realizaban.

Se muestran Mapas de procesos de universidades estatales en el ANEXO 2.
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Figura 25.
Mapa de procesos UNMSM

MAPA DE PROCESOS UNMSM
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Fuente: Plan Estratégico UNMSM

https://www.gob.pe/institucion/unmsm/informes-publicaciones/1943021-plan-estrategico-institucional — 2021

Figura 26.
Mapa de procesos UNDAC

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Plan Estratégico UNDAC
https://drive.google.com/file/d/1S8iidOAe55rfP6TXZYNg8 KBhCSvvsMN/view 2022
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Figura 27.

Estructura de la matriz de estandares MPEU.

1. Gestion

estratégica

2. Formacion
integral

3. Soporte
institucional

Evalia como se planifica y conduce la
Institucion o programa de estudios,
tomando en consideracion el uso de la
Informacion para la mejors continua,

Es ¢l efe central. Evalia el proceso de
ensedanza aprendizaje, el soporte a los
estudiantes y docentes, asi como procesos de
investigacion y responsabilidad social.

Evalua los aspectos relacionados con la
gestion de recursos, infraestructura y el
soporte para lograr el bienestar de los
miembros de la institucion educativa.

4, Resultados:

Verificacién de
resultados de
aprendizaje o perfil de

Nota: Modelo de acreditacion para instituciones de Educacién Basica. Definicion de las cuatro dimensiones.

2.3 Marco conceptual

Procesos

Fuente: SINEACE 2016

Realizacién de acciones articuladas y conectadas para cambiar elementos de

entrada en elementos de salida que tengan un valor afiadido para el usuario como

resultado de la transformacién (Bravo, 2009).

Actividad

Conjunto de acciones realizadas para realizar los procesos o procedimientos de

un programa (Bravo, 2009).

Tarea

Un trabajo o empleo se denomina tarea. La expresion también puede referirse a

los deberes que se esperan de una persona (Bravo, 2009).
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Gestion

Gestionar es hacer o llevar a cabo actividades conducentes a la consecucion de
un negocio o cualquier deseo (DRAE, 2022).

Administracion

La administracion es la ejecucién eficaz y eficiente de tareas a través de las
personas (Chiavenato, 2004).

Eficiencia

El coste de los servicios ofrecidos por usuario atendido, la productividad por
empleado y la duracién de los servicios y programas son factores a tener en
cuenta (Godinez, 2013).

Eficacia

Consecucion de objetivos; alcance de las actividades y areas cubiertas;
accesibilidad; nivel de demanda; mejoras en la calidad de vida (Godinez, 2013).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 METODO DE INVESTIGACION

El método cientifico es una serie de técnicas que, aplicadas a una investigacion,

sirven para verificar hipétesis y determinar lo que realmente ocurre. Es un

método para alcanzar el objetivo fijado, un mapa que estd a disposicién del

investigador. (Palella & Martins, 2012).

El procedimiento debe reunir las siguientes cualidades.

Manual de procedimiento l6gico y metddico, estable pero adaptable a
cualquier cambio o circunstancia imprevista.

Flujo sistematico de fases generales o actividades coordinadas.

Para no desviarse de los objetivos fijados, debe supervisar y evaluar

constantemente sus actividades y resultados (p. 80).

3.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se va a llevar a cabo determina el tipo de estudio
a realizarse y orienta sobre el objetivo general del estudio, asi como sobre la

forma de recopilar los datos que se van a recoger.

En cuanto al tipo investigacion realizada, es basica y de campo, puesto que
se efectuaran las mediciones y observaciones en los mismos escenarios
donde se desarrollan los procesos, y el estudio de casos se basara en datos

originales, segun los autores Civicos y Hernandez (2007) se denomina
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investigacion basica, concreta o pura, porque investiga el objeto de estudio
prescindiendo de las implicaciones inmediatas de los resultados (pp. 23-25).

A efectos de la tesis, se utilizé el método transversal para el periodo de tiempo,
Segun los autores Hernandez, Baptista y Fernandez (2014), los estudios que
utilizan un enfoque transversal son analogos a tomar una fotografia que capta
un punto en el tiempo y los acontecimientos que estan teniendo lugar en ese

momento (p. 176).

3.1.2 Nivel de Investigacién

El estudio segin su naturaleza y alcance de investigacion es de nivel
descriptivo y correlacional, se proyecten un tipo de investigacion
prospectiva, longitudinal; en forma especifica concierne a una planificacién
por lo que se pretende ofrecer respuestas de gestion de calidad universitaria
con perspectivas futuristas, a través de una gestion sistematizada de los

indicadores de responsabilidad social universitaria.

Segun Hernandez, Baptista y Fernandez (2014), el estudio descriptivo
consiste en cuantificar y recopilar informacién individual o grupal sobre las
hipotesis o variables investigadas (p. 119). La tesis recopilé para este
proposito informacién sobre la variable transformacién digital por procesos
basada en arquitectura empresarial y mejora de la experiencia de cliente de
la universidad publica. Hernandez, Baptista y Fernandez (2014), mencionan
que el propdsito que persigue la investigacion correlacional es investigar el
grado en que una o varias categorias, conceptos o variables de un ambito en
especifico estan relacionados entre si (p. 81). Es decir, el método por el cual
se evaluaron las variables de transformacion digital por procesos basados en
arquitectura empresarial y mejora de la experiencia del cliente de la
universidad publica en un enfoque grupal, donde se evalu6 estadisticamente

la vinculacion entre ellas de forma cuantitativa.

Descriptiva: Esta investigacién reacciona ante el analisis estadistico, el
estudio de frecuencias, el andlisis estadistico descriptivo y el recuento. Este
tipo de investigacion, también conocida como investigacion estadistica,

presenta de forma resumida los datos y las particularidades del fenémeno de
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estudio. A partir de este nivel de estudio se da respuesta a preguntas como:

non Znon non

"quién”, "qué", "donde", "cuando” y "cémo".
3.1.3 Disefio de Investigacién

Especifica los procedimientos que debe llevar a cabo el investigador para
confirmar la validez de la hipétesis o encontrar una solucién a la cuestion
investigada. (Palella & Martins, 2012).

La presente tesis se llevard a cabo de acuerdo con su disefio de campo,
realizado segun un disefio correlacional transversal no experimental. Este
disefio estipula que ninguna de las variables serd sometida a ningun tipo de
manipulacion. En la institucion publica, los hechos se supervisaran y mediran
a medida que se desarrollen de forma natural a lo largo del tiempo. Los datos
se recogeran en tiempo real durante la ejecucion del proceso utilizando
instrumentacion de gestion especializada para la medicion de las variables.
Posteriormente, estos datos seran analizados mediante herramientas
estadisticas con la intencion de dar respuesta a las preguntas de
investigacion. Las mediciones se llevardn a cabo de forma que se evite
cualquier manipulacién de las variables de transformacion digital por procesos
basados en arquitectura empresarial y mejora de la experiencia de cliente en
una universidad publica. En una institucion publica, los hechos se observaran
y mediran tal y como ocurren organicamente a lo largo del tiempo durante el
transcurso de la existencia de la entidad. Para Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), en un estudio denominado investigacion no experimental, las
variables objeto de estudio no se modifican intencionadamente en modo
alguno. En su lugar, los fendmenos investigados se observan con el mismo

valor que tendrian en su entorno natural. (p. 151)

3.1.4 Objeto de estudio

En esta tesis se analizé los actuales modelos de procesos actuales de las
universidades publicas, contemplando todas sus etapas, identificando las
variables que inciden en la experiencia final del cliente, para luego medirlas,
lo que generd un reporte de las posibles variables fundamentales del proceso,

informacion con la que posteriormente en la siguiente etapa de andlisis se
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identificaron las variables cruciales para disefiar el modelo de transformacion

para su digitalizacion.

La dimension del modelo representativo es el PROCESO DE GESTION DE
APRENDIZAJE DIGITAL.

3.1.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnica

La tesis ha utilizado la estructura mas apropiada para la recogida de datos, la
encuesta, con el propdsito de contar con la trazabilidad esencial para el
analisis exhaustivo y objetivo del proceso. Lo que permitira verificar los datos
para garantizar que el posterior analisis tenga la calidad esperada y muestre
el proceso real, para que, a la hora de disefiar mejoras, éstas cuenten con la
efectividad esperada, sin errores en los datos, se pueda medir el proceso sin
distorsionar los resultados. Gracias a la trazabilidad, podra determinar con
exactitud en qué punto del proceso surgen los problemas y adoptar medidas
correctoras sin mas demora. Segun los autores Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), una encuesta es un método que utiliza un cuestionario para
recoger datos sobre un subconjunto de una poblaciéon o una muestra de esa

poblacion (p. 347). La estructura de la encuesta se muestra en el anexo 04.

Instrumento

De la referencia en el parrafo anterior se elaboré un cuestionario con una serie
de preguntas de acuerdo con los indicadores para la experiencia de clientes
de las universidades publicas que son estudiantes, docentes, administrativos,
investigadores, egresados y empresas, se procedi6é dar valor a los rangos de
cada item segun la escala de likert. Para Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), son recursos que operan por el creador de la investigacion para
recolectar datos sobre las variables que ha imaginado. (p.199). La escala de
Likert: Sdnchez (2013), son rangos a posibles contestaciones en donde se

detalla las calificaciones de la investigacion. (p.69).

El cuestionario son las preguntas que se efectuaron ante la poblacion de las
universidades publicas del Perd sobre un tema especifico. Para Tamayo
(2008), el cuestionario muestra los aspectos de los acontecimientos que se
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estudiaran primordialmente; acepta, ademas separa ciertas dificultades que
nos interesan primordialmente; minimiza el entorno a cierta cifra de

informacién sustancial y precisa el objeto de estudio (p. 124).

Tabla 6.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos.

Variables Técnica Instrumento
Transformacién Digital Encuesta Cuestionario
Experiencia de Clientes Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia.

Célculo de la Escala de Valoracién: BAREMO

Tabla 7.

Baremos Modelo de transformacion digital por procesos basado en arquitectura empresarial

Modelo d?, Estrategias
transformacion d Datos en
> e procesos
digital por . . base a las Valor en la
. de Negocios Competencia . ., -
procesos Clientes a herramienta Innovaciéon Transformacio
enla digital -
basado en S n digital
; Transforma .
arquitectura S tecnologicas
- cién digital
empresarial
N Valido 45 45 45 45 45 45 45
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0
Minimo 76,00 11,00 11,00 12,00 12,00 10,00 11,00
Maximo 95,00 15,00 15,00 15,00 15,00 15,00 20,00
Percenti 33 85,0000 13,000 13,0000 14,0000 14,0000 13,0000 16,1800
les 66 87,0000 14,000 14,0000 14,0000 15,0000 14,3600 18,0000

Nota: Resultado obtenido de Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). V. 25
Fuente: Elaboracion propia - Datos obtenidos de la encuesta

Modelo de transformacion digital por
procesos basado en arquitectura

empresarial

Malo 76 - 85
Regular 86 - 87
Bueno 88 -95

Clientes

Malo 11-12
Regular 13-14
Bueno 15
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Estrategias de procesos de
Negocios en la Transformacion

digital
Malo 11-12
Regular 13-14
Bueno 15

Competencia digital

Malo 11-12
Regular 13-14
Bueno 15

Datos en base a las herramientas
tecnolégicas

Malo 11-12
Regular 13-14
Bueno 15
Innovacion
Malo 11-12
Regular 13-14
Bueno 15

Valor en la Transformacion digital

Malo 11-16
Regular 17-18
Bueno 19-20

Tabla 8.

Baremos mejora de la experiencia de clientes

Estadisticas
Mejora de la experiencia de clientes

N Vélido 45
Perdidos 0
Minimo 28
Maximo 35
Percentiles 33 31,00
66 33,00

Mejora de la experiencia de

clientes

Bajo 28-31

Medio 32-33

Alto 34-35
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De la informacion de la tabla 6 y 7 mencionado en el parrafo anterior, se
describe la ficha técnica de las variables de estudio de la presente
investigacion:

Ficha Técnica para Variable 1: Transformacion digital por procesos
basado en arquitectura empresarial

Nombre del instrumento: Modelo de transformacion digital por procesos
basado en arquitectura empresarial para la mejora de la experiencia de

clientes de la universidad publica peruana.

Autor: Melquiades Arturo TRINIDAD MALPARTIDA
Tipo de Instrumento:
Cuestionario Significacion:
validado por expertos
Namero de items: 19 items.
Aplicacion: Individual
Ambito de Aplicacion:  Universidades
publicas peruanas Duracion: 25 minutos
Objetivo: Establecer cuantitativamente el uso de la transformacion digital
en todas las areas funcionales de la Universidad publica.
Escala de medicién Ordinal tipo Likert

e (1) Nunca

e (2) Casinunca

e (3) Aveces

® (4) Casisiempre

e (5) Siempre

Niveles y Rangos:

Tres niveles

e Malo: 76 a 85.

e Regular: 86 a 87.

e Bueno: 88 a 95.
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Ficha Técnica para Variable 2: Mejora de la experiencia del Cliente

Nombre del instrumento: Modelo de transformacion digital por procesos
basado en arquitectura empresarial para la mejora de la experiencia de

clientes de la universidad publica peruana.

Autor: Melquiades Arturo TRINIDAD MALPARTIDA
Tipo de Instrumento:

Cuestionario Significacion:

validado por expertos

Namero de items: 7 items.

Aplicacion: Individual
Ambito de Aplicacion: Area de

sistemas Duracion: 25 minutos
Objetivo: Establecer cuantitativamente la mejora de la experiencia de
Clientes
Escala de medicién Ordinal tipo Likert
e (1) Nunca
e (2) Casinunca
e (3) Aveces
® (4) Casisiempre

e (5) Siempre

Niveles y Rangos:
Tres niveles

e Malo: 28 a 31

® Regular: 32 a33
e Bueno: 34 a35

Confiabilidad

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la capacidad del dispositivo de
medida para generar resultados coherentes tras ser utilizado varias veces con
la misma persona o elemento se denomina fiabilidad. La fiabilidad cuantitativa
puede medirse realizando el calculo conocido como “coeficiente de fiabilidad”.

La fiabilidad cuantitativa puede variar de 0 a 1. (pp. 200-262), Tenga en cuenta
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que el coeficiente 0 indica que no hay fiabilidad, mientras que un valor de 1
indica que la fiabilidad es total.

Por lo tanto, en esta tesis, la fiabilidad del instrumento se determiné utilizando
el software IBM SPSS Versién 25, el cual posibilité el andlisis alfa de Cronbach,

contribuyendo a la medicion de la fiabilidad del cuestionario desarrollado.

Andlisis de confiabilidad del instrumento para la variable Modelo de
transformacién digital por procesos basado en arquitectura empresarial

Se evalud la fiabilidad del instrumento con el alfa de cronbach, método que
calcula la media ponderada de correlacién entre las variables (o items)
incluidas en la encuesta.

Formula:

Donde:

52 , I
. i es la varianza del item i,

2
e Steslavarianza de la suma de todos los items y

e keselnumero de preguntas o items.

El instrumento tiene un total de 19 items y participaron en el estudio 45
personas. Para evaluar la fiabilidad del instrumento, se emple6 el estadistico
alfa de cronbach y el programa estadistico SPSS versién 25 para realizar el

calculo.

Resultados del alpha de cronbach aplicando SPSS:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 45 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 45 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en la Tabla 9.
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Tabla 9.

Estadistica de fiabilidad del instrumento Transformacion digital

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,804 19

Nota: Resultado obtenido de Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). V. 25

Fuente: Elaboracion propia
Discusion:
La fiabilidad de escala aumenta a medida que el valor del alfa de cronbach se acerca
a su valor maximo posible de 1, que indica una fiabilidad perfecta. Ademas, en
general se acepta, y se acuerda tacitamente, que valores alfa > 0,7 (segun la fuente)
garantizan efectivamente la fiabilidad de la escala en circunstancias determinadas.
Por lo tanto, el valor del alfa de cronbach es 0,804; por lo tanto, podemos sacar la

conclusion de que el instrumento que se utilizo es fiable.

Analisis de confiabilidad para la variable mejora de la experiencia de clientes

Se evalué la fiabilidad del instrumento utilizando el alfa de cronbach, método que
calcula la media ponderada de correlaciones entre las variables (o items) incluidas
en la encuesta.

Formula:

Donde:

52 , T
. i es la varianza del item i,

2
o S es la varianza de la suma de todos los items y

e keselnumero de preguntas o items.

El instrumento tiene 7 preguntas diferentes, y hubo un total de 45 personas que las
respondieron. El grado de fiabilidad que presenta la investigacion es del 95%. Debido
a la naturaleza dicotémica de las respuestas que se pueden obtener de los items que
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componen el instrumento, se utilizé el alfa de Cronbach para estimar el grado de
fiabilidad.

Resultados:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 45 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 45 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en la Tabla 10.

Tabla 10.

Estadistica de fiabilidad del instrumento Mejora de la experiencia de Clientes

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,808 7

Nota: Resultado obtenido de Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). V. 25
Fuente: Elaboracion propia

Discusion:

El valor del alfa de Cronbach indica la fiabilidad de la escala; cuanto mas se acerque
a su valor maximo, 1, mas fiable sera la escala. Ademés, generalmente se acepta,
asi como se acuerda técitamente, que valores de alfa de 0,70 o superiores
(dependiendo de la fuente) son suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala
en determinadas circunstancias. En consecuencia, el valor del alfa de Cronbach es
de 0,808, lo que nos lleva a la conclusién de que el instrumento utilizado para recoger

informacién sobre la variable es fiable.

3.2 Procedimientos

Para efectos de la tesis, el procedimiento de recoleccion de datos tuvo

en cuenta los componentes de las encuestas que se realizaron en la escuela

de formacion profesional de Sistemas UNI, Sistemas e Informatica UNMSM, y
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Sistemas y Computacion UNDAC. Las encuestas se realizaron a lo largo de
diez dias, y la entrega del cuestionario a cada participante se efectud

virtualmente.

3.3 Método de analisis de datos

Los datos obtenidos se analizaron mediante la técnica analitica
proporcionada por IBM SPSS V25. De acuerdo a Sanchez y Reyes (2015), es
una forma de célculo que puede realizarse sobre algunas de las variables que
se estudiaran, siendo el calculo ordinal uno de los tipos de célculo que pueden
realizarse (p. 172). Ademas, el material y las representaciones gréficas se
procesaron con ayuda de la aplicacién Excel de Microsoft. Gracias a ello, los
resultados de cada dimension y las indicaciones relacionadas con las variables

del estudio resultaron mas faciles de ver.

3.4 Consideraciones éticas

A efectos de esta tesis, el instrumento se presenté al grupo de experiencia del cliente
de las universidades mencionadas. En este grupo, el investigador fue responsable
de mostrar informaciéon honesta, y los resultados de esta investigacion sélo se
utilizaron con fines académicos. Adicionalmente, los investigadores respetaron las
distintas teorias encontradas en funcion de las variables del estudio. Prado (2007)
menciona que, “tiene que ver con el hecho de que las personas estan dotadas de

derechos y obligaciones morales propios”.

3.5 Fases de la Investigaciéon

Primera fase. Fase de definicion

En esta primera etapa del trabajo de investigacion se desarrollan: Definir el tema
de la investigacion, la ubicacién del antecedente y el planteamiento del problema;
desarrollar el marco teérico, que informa al investigador del fundamento tedrico y
juridico del estudio; y desarrollar el marco metodoldgico, que informa al
investigador del tipo y el disefio del estudio. Durante esta fase, el investigador

también desarrolla los marcos necesarios para llevar realizar la investigacion.
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Segunda fase. Fase de recoleccion de datos.

Respecto al dato primario, se emplea la observacién directa sobre las actividades
que componen un proceso de transformaciéon digital. Estos instrumentos de
recogida de datos se aplicaran a la muestra seleccionada indicada anteriormente,
mediante los cuales se recogeran mediciones de las variables implicadas en el
proceso y se efectuardn preguntas dirigidas al personal responsable de los
procesos con el objeto de conocer como estan gestionando el proceso en la
actualidad.

Tercera fase. Fase de analisis de los datos.

Una vez recolectados dichos datos, se analizan con la finalidad de determinar
aguellas actividades que no afiaden valor y los factores generadores de
variabilidad del proceso, ello con el fin de diagnosticar el nivel de maduracion de
la actual gestion del proceso y proponer posibilidades de mejora, posteriormente
se tabulan los datos recopilados y se procede a su tratamiento para hacerlos
comprensibles mediante tablas y graficos, permitiendo que los procedimientos de

analisis y sintesis proporcionen los resultados del estudio.
Cuarta fase. Fase de disefio de la metodologia.

Sera factible construir un modelo de procesos modificados que mejore la
experiencia del cliente que asiste a universidades publicas con la ayuda de los

elementos que se recogieron en la fase anterior a ésta.
Quinta fase. Fase de validacién del modelo

El modelo establecido en la fase previa se verificara mediante un proceso de
investigacion en "GESTION DEL APRENDIZAJE DIGITAL". Esto permitira
determinar si es posible o no adoptar este modelo en las universidades publicas

del Perd.
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Tabla 11.

Variables, Definicion Conceptual y Operacional e Indicadores

Objetivos Especificos

Variables

Definicion

Determinar las variables
criticas que originan la

Capital humano

Conocimiento  valores
experiencia

competencias  principios

Procedimientos

Pasos para la realizacion del proceso

conforman la
metodologia objeto de
estudio.

metodologia objeto de
estudio.

ficaci I r g .
clicacia €l Proceso | ¢ormacion Recurso transversal para toma de decisiones
gestion del aprendizaje
de las universidades L . -
. Aplicaciones Soluciones basadas en software especifico.
publicas.
Habilitadores . : .
- Tecnologias digitales disruptivas.
tecnologicos
. - actividades que producen residuos durante el
Caracterizar las | Actividades que no :
o proceso y no contribuyen al valor del producto o
actividades que no | agregan  valor al L . .
servicio final, como, por ejemplo, retrabajos, retrasos,
agregan valor al proceso. | proceso. )
almacenamiento, transporte, entre otros.
Disefar las etapas que
pas q Etapas de la | Las fases que componen la estructura de la

metodologia establecen la definicidn de qué es lo que
se va a llevar a cabo.

Implementar la
metodologia de
transformacién digital.

Especificaciones para
implementar la
metodologia.

Un conjunto de tareas distintas que hay que
completar para  construir la  metodologia,
especificando asi "como" se utilizara la metodologia
en la practica.

Evaluar los resultados de
la implementacién de la
metodologia objeto de
estudio.

Evaluacion de los
resultados.

Resultados de la implementacion de la metodologia.

Fuente: Elaboracién propia

3.6 Variables y Operacionalizacién

Segun Hernandez et al. (2014) “cuantificar una variable estableciendo un conjunto de

procedimientos y actividades que el investigador debe llevar a cabo para ello” (p. 120).
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Tabla 12.

Matriz de Operacionalizacion de la variable Transformacion Digital

Variable de Estudio

Variable 1 Transformacion Digital

Definicion conceptual

adaptarse a un entorno en constante cambio”.

Segun Rogers (2016) “El paso a la era digital no es cuestion de tecnologia.

Las estrategias, mentalidades y estilos de liderazgo de las empresas deben

Definicion Operacional

Para determinar su nivel de fiabilidad, se evalué en funcion de seis aspectos
diferentes, mediante un cuestionario con escala de Likert, y se analizé con
el programa SPSS V25.

Dimensiones

Indicadores

items

Escala Likert

Niveles y

Rangos

Clientes

Satisfaccion al cliente
Compromiso
Fidelizacion Estrategia

1a3

Estrategia de
procesos de
Negocios en la
TD.

Trazabilidad y gestion
en tiempo real.

4a6

Competencia
digital

Creacion de
contenidos, seguridad,
y  resolucion  de
problemas.

Modelo de Negocio.
Valor

7a9

Datos en base a
las herramientas
tecnolégicas:

Datos como activos
intangibles para la
optimizacion de
procesos.

Calidad de Datos
Procesamiento
Tecnologia

10a12

Innovacion

Validacion
Planeamiento
Aprendizaje
Marca

13a15

ValorenlaTD

Entrega de valor
Innovacién
Desempefio
Innovacién
Desempefio

16a19

1 Nunca

2 Casi nunca

3 A veces

4 Casi siempre

5 Siempre

Malo [76-85]
Regular [86-87]
Bueno [88- 95]

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 13.

Matriz de Operacionalizacion de la variable Mejora de la experiencia del cliente

Variable de Estudio

Variable 2 Experiencia del cliente

Definicion conceptual

Alfaro (2010) define a la "experiencia del cliente" como un enfoque
de marketing que implica la produccidn de experiencias en el contexto
de un producto para forjar una conexién emocional entre un

consumidor y una marca concreta.

Definicién Operacional

Para determinar su grado de fiabilidad, se utilizd una unica dimension,
se administrd un cuestionario con escala de Likert y se utilizo el
programa SPSS V25.

. Niveles y
Dimensiones Indicadores Items Escala Likert
Rangos
1 Nunca
2 Casi nunca Malo [28-31]
- Costo de adquisicion
Expectativade | 4o entes (CAC) 1a7 | 3Aveces Regular [32-33]
valor digital
o Bueno [34- 35]
4 Casi siempre
5 Siempre

Fuente: Elaboracion propia

3.6.1 Poblacion y Muestra de Investigacion

Poblacién

El universo poblacional se establece de acuerdo al pleno que conforma la
organizacién universitaria.
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La poblacién de un estudio esta constituida por el conjunto de cosas,
personas o situaciones que reunen satisfactoriamente los requisitos de la
casuistica o especificacién dada (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Este estudio " tomard en consideracibn como poblacién a todos los
trabajadores de las universidades publicas" del Peru, que servirdn de base

para este estudio.

3.6.1.1 Unidad muestral

Procesos de eficacia, eficiencia de una universitaria publica.
Restricciones:
o Entidades de verificacion y el cumplimiento de las Condiciones Bésicas de
Calidad (CBC) y fiscalizacion SUNEDU, SINEACE vy de los recursos publicos.

o Universidades publicas en Latinoamérica.

3.6.1.2 Universo

Todos los procesos de eficiencia en gestion universitaria publica y
universidades de Latinoamérica.

Debido a que no se puede cuantificar todos los procesos de gestion
universitaria por parte de los entes supervisores y fiscalizadores nacionales

y Latinoamericanos, entonces:

N = Indeterminado

3.6.1.3 Muestra

La muestra se divide en varias categorias en funcion de los distintos grupos
de interés que se van a investigar; Segun Hernandez et al. (2014) “los
colaboradores de las instituciones publicas se tendran en cuenta a la hora
de determinar las caracteristicas de la muestra. Habra un total de 45
colaboradores implicados en el proceso de estudio”.

Los procesos de analisis de gestién universitaria que se han seleccionado

son las universidades publicas.
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3.6.2 Tipo de muestreo

Sera de tipo aleatorio o probabilistico, debido a que los elementos seran

escogidos para la muestra aleatoria.

3.6.3. Técnicas e Instrumentos de Investigacion

3.6.3.1 Informacién directa e indirecta

Tabla 14.

Técnicas e instrumentos

Técnicas

Instrumentos

1.La observacion directa:

e Diario de campo
Sistematica o estructurada. e Fichas de observacion
Participante.
Individual.
Técnicas Instrumentos
e Seguimiento de comportamiento de e Hojas estructuradas.
los analistas de supervision. e Fichas de seguimientos.
e Seguimiento de fases intermedias y e Entrevistas.
resultados del proceso. e |Internet. Sitios Web.
e Uso de grupos experimentales y de
control.
Técnicas Instrumentos
Revision de:
. e Fichas.
e Libros. e Hojas Excel de registros.
e Reuvistas.

e Modelos conceptuales.
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e Tesis doctorales. e Resumenes.
e Investigaciones similares. e Laptop.
e Internet. e Fotocopias.
e Sitios Web especializados e Diapositivas.
e Almacenamiento (USB, Disco duro,

Drives en la nube).

Fuente: Elaboracion propia

3.6.3.2 Técnicas de Procesamiento de Datos

Anélisis de Datos

Se planificaron cuidadosamente las acciones para entrar en el estudio,
y se llevara a cabo la aplicacion y recogida de todos los datos, de forma
simultdnea o concurrente en las universidades que estan siendo objeto de
estudio, obteniendo una imagen detallada y profunda de la situacién de la
gestion de la universidad publica, asi como diversa informacion sobre los
procesos de formacion y desarrollo profesional de los estudiantes y
profesores que le han llevado a tener tal situacion actual de sus
capacidades. (del modelo de transformacion para mejorar e incrementar la

eficacia y eficiencia universitaria).

Durante el andlisis de los datos, se inicié una reflexion critica basada en
las preguntas y los objetivos de la investigaciéon; sin embargo, surgieron
nuevas categorias y unidades de andlisis enriguecedoras que se
integraron posteriormente en la discusion de los resultados, tanto en lo que

se refiere al panorama general de la gestion de las universidades publicas.

Aplicacion del cuestionario

A efectos de este estudio, se administr6 una encuesta denominada
Diagndstico Operativo a varios grupos, entre ellos estudiantes, personal
administrativo, instructores y funcionarios. La encuesta abarca muchos
aspectos de la gestion académica y administrativa. Este cuestionario tiene
como opciones de respuesta preguntas con escalas de respuesta tipo

Likert. De igual forma, el cuestionario fue disefiado para ser contestado de
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manera sencilla y expedita, con el fin de obtener informacion y determinar

la satisfaccidén asociada a cada pregunta utilizando la escala siguiente.

Tabla 15.

Escala de Likert con sus respectivos valores de satisfaccion

Valores Niveles
1 Nunca
2 Casi Nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Fuente: Elaboracién propia

Se utilizé la escala de Likert porque pretende agregar la fuerza y la intensidad de las
respuestas, ademas de tener un caracter ordinal lineal y discreto, lo que permite

construir un diferencial entre una respuesta y otra.

3.6.3.3 Técnicas de Analisis e Interpretacién de la Informacioén

Validacioén

Siendo la Hipétesis general: El disefio del modelo de transformacién digital
de procesos basado en Arquitectura Empresarial mejorara la gestion de la

experiencia de clientes de la Universidad Publica Peruana.

El andlisis de los datos cuantitativos se examinard descriptivamente
empleando el andlisis de Pareto (con Excel) y la recopilacion de
frecuencias y porcentajes (con SPSS), todo lo cual se comprobard
visualmente usando tablas y figuras para interpretar con precision los datos

recopilados en el pasado.

Procedimiento

Ejecutamos el siguiente procedimiento a fin de contrastar la Hipétesis:

Paso 1. Planteamos la Hipétesis alterna y la Hipétesis nula.
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Prueba de salida de muestras relacionadas.
Ho= No existen diferencias significativas en el nivel de satisfaccion de la

eficacia y eficiencia universitario antes y después de la aplicacion del modelo.

H,= Existe una diferencia significativa en las medias del nivel de Satisfaccion

de eficacia y eficiencia universitario antes y después del empleo del Modelo.
Paso 2. Definimos (alfa a)

Alfa = 0.05 = 5%
Paso 3. Eleccion de la prueba

Figura 28.

Seleccion de una prueba estadistica

| -

Fuente: Elaboracion propia
Prueba seleccionada (paramétrica/no paramétrica)
RHO DE SPEARMAN (NO PARAMETRICA) O PEARSON (PARAMETRICA)
(Estudio correlacional)

3.6.4 Estadistica paramétrica y estadistica no paramétrica

Como se muestra en la Figura 28, las distintas pruebas estadisticas pueden
clasificarse en una de dos grandes categorias: paramétricas o0 no

paramétricas. Es importante conocer esta division para poder seguir la
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secuencia correctamente. Una vez establecidos con precision cada uno de
los tres componentes mencionados, el siguiente paso consiste en determinar
en cual de estas dos categorias se encuadra el examen. Para las variables
cuantitativas continuas, el conjunto de pruebas estadisticas paramétricas
corresponde a la escala de medida de las variables; sin embargo, Tanto para
variables cualitativas (nominales u ordinales) como para variables
cuantitativas discontinuas, se incluye un conjunto de tests estadisticos no
parameétricos. Ademas, la distribucion de los datos es una necesidad para
elegir una prueba paramétrica; por lo tanto, Unicamente debe utilizarse este
tipo de prueba si los datos tienen distribucion normal. (similar a una curva de
Gauss) (Gomez et al., 2013). Es importante tener en cuenta que existen
diversas pruebas estadisticas, como la prueba de Kolmogorov-Smirnov, la
prueba de Shapiro-Wilk o la prueba de asimetria y curtosis, que pueden
utilizarse para establecer el tipo de distribucion.

3.6.5 Eleccion de la prueba estadistica

La Figura 29 ofrece un resumen conciso del proceso que se utiliz6 para elegir
las pruebas estadisticas, teniendo en cuenta la finalidad, el nimero de grupos
y la escala de medicion de las variables. Nunca deje de lado el andlisis
descriptivo de los datos en el andlisis general de los datos. En consecuencia,
es fundamental que los investigadores describan cada variable objeto de
estudio en términos de medidas de tendencia central y dispersién, teniendo
en cuenta la distribucion de la variable, asi como la escala a la que se ha
medido. Esto debe hacerse como parte del andlisis general de los datos.
(Flores-Ruiz et al., 2017)
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Figura 29.

Seleccion de la prueba estadistica adecuada

Flores-Ruiz E et al. Seleccidn de la prueba estadistica adecuada

Cuadre 1. Prusba estadistica de acuarde con los objetves del estudio y la escala de madicidn de ks variables
Objetivos del estudio Variables v distribucibn Tipe de mueastra

Cuantitativas, distribucian  2=1r3s relacionadas

normal Muestras independientes

Camiparar 2 promedios
Cuantitativas discontinuas  Muestras relacionadas
y continuas sin distribucion
narmmal Muestras independientes
Cuantitativas, distribucion /2512 relacionadas

normal Muestras independientes
Comparar & 3 grupos

Cuantitativas discontinuas  Muestras relacionadas

y continuas sin distribucion

narmal Muestras independientes

o . Muestras relacionadas
Cualitativas nominales y
Comparar 2 gripos

rdinal

ereinales Muestras independientes

Cualitativas nominales y Muestras relac
Comparar 2 3 grupos ordinales

Muestras independientes

Correlacidn de 2 Cuantitativag, distribucién
variables niormal Muestras independientes

Cuantitativas discontinuas

y continuas sin distribucion . .

normal Muestras independientes

*Utlizar prueba exacta de Fizher s/ algln grupo bene valor <5

Prueba recomendada

t de Student

T de Student

Wilcoxan

U Mann Whitney

Andlisis de varianza
(ANOVA) de 2 vias
AMOVA de una via

Friedman

Kruskal-Wallis

MchNemar

Chi-cuadrada®
Q de Co chran

Chi cuadrada

Coeficiente de cormela-
cién de Pearson

Coeficiente de comelacidn
de Spearman

Fuente: (Flores-Ruiz et al. 2017)
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CAPITULO IV

DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE VALOR

4.1 FASES DEL DISENO DEL MODELO DE TRANSFORMACION DE
PROCESOS BASADA EN LA ARQUITECTURA EMPRESARIAL

Cada dia, diferentes universidades y organizaciones educativas de todo el
mundo, independientemente de su tamafio, naturaleza y cantidad de capital que
gestionan, entre otros aspectos, se enfrentan a diferentes tipos de retos que
necesitan ser abordados de forma adaptable para poder competir con éxito en
este mundo digitalizado que actia en un contexto muy dindmico. La adaptabilidad
es necesaria para ser exitoso en estos entornos. Desde este punto de vista, se
vuelve cada vez mas relevante que, en el plano de su funcionamiento interno, las
empresas estén debidamente equipadas para reaccionar ante las dificultades y

exigencias que surjan de una manera a la vez eficaz y altamente innovadora.

A fin de que las universidades puedan adaptarse con éxito a estas demandas y
responder eficazmente a ellas, deberan examinar y adaptar sus estrategias en
plazos mucho mas breves, con mayor agilidad y eficacia. Esto debe reflejarse
integralmente al nivel de relacién existente entre estrategia, modelo de negocio,
procesos operativos y tecnologia de la informacién, una labor nada facil y que
representa tradicionalmente una gran dificultad y complejidad a la hora de llevarla
a cabo. La Arquitectura Empresarial (AE) es una herramienta de ayuda en la

concrecion de una estrategia empresarial. Esto se consigue a través de la
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materializacion e implementacién del cambio planteado por la empresa,
afectando a la estructura operativa en su totalidad, incluyendo areas de negocio,
procesos y dominios tecnolégicos. La CE constituye un componente dinamizador,
capaz de evolucionar al ritmo de la empresa. La cuestidn es disponer un modelo
que posibilite la definicibn y el desarrollo de la arquitectura, al tiempo que
favorezca la evolucion y sostenibilidad de ésta en el tiempo. Es necesario
disponer con un modelo de AE capaz de aplicarse eficazmente dentro de la
empresa, que sea flexible y sencillo de construir y mantener y, lo que es mas
importante, que esté en total armonia con la empresa. Lo anterior con base al
desarrollo del presente trabajo, mediante la estructuracion de una proposicion
sustentada en un modelo arquitecténico con enfoque orientado al servicio y el
modelado de habilidades del negocio, adicionalmente a un mecanismo de
operatividad apoyado bajo la estrategia de una Arquitectura de Soluciones. Esto
requiere la existencia de planes, modelos, estructuras y recursos tecnoldgicos
correctamente gestionados dentro de las empresas, todo lo cual debe estar en

consonancia con las estrategias y el enfoque principal de la empresa.

En cuanto al enfoque especifico de contextualizacién del problema bajo estudio,
se trata de la urgencia que tienen las empresas de establecer un modelo
corporativo que les facilite llevar a cabo la implementacion de soluciones
tecnolégicas de manera mas eficiente, tanto para el beneficio del negocio como
para el funcionamiento interno de la organizacién. Esto implica un conjunto de
factores importantes, como el tiempo aceptable en el ciclo de vida de una
solucién, conocido como "time-to-market”, la optimizacion de recursos y la

simplificacion del proceso.

El objetivo general de la tesis plantea el desarrollo de un modelo de
transformacion digital de procesos para la adopcién e implementacion de un
enfoque de Arquitectura Empresarial para las universidades publicas, respaldado
en los paradigmas de Arquitectura Orientada a Servicios y el modelado de

Capacidades de Negocio.

Segun las conclusiones de Osterle (1995), una organizacién empresarial puede

estructurarse de acuerdo con los tres niveles de organizacion jerarquica
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siguientes: procesos, sistemas de informacion y estrategia. En el apartado
estratégico, se expondran los objetivos, mercados, bienes o servicios y metas de
la empresa; dicho de otro modo, esta seccidn tratara de las metas que la empresa

se propone cumplir.

4.2 Los ejes de la transformacion digital para el sector de educacion

universitario

4.2.1 Cloud Computing

El sector de la ensefianza superior en su conjunto depende cada vez mas
de actividades que tienen lugar a distancia (como la educacién o la
formacion a distancia), por lo que aprovechar las oportunidades y los
servicios en la nube se ha convertido en algo no sélo esencial, sino también
vital.

La industria de la educacion se distingue de otros campos de actividad por
una plétora de idiosincrasias, la mas notable de las cuales es la cohabitacién
de los sectores publico y privado. Este fendbmeno se manifiesta en la
educacién de forma mucho mas flagrante que en otros campos de actividad.
Ademas, como ocurre en otros contextos, los centros educativos también
funcionan como organizaciones; por lo tanto, el uso del cloud computing
repercute tanto en la administracion como en las responsabilidades

docentes de estas instituciones.

4.2.1.1 Beneficios de la nube en la educacion superior

e Lacapacidad de comunicar la informacion de forma mas sencilla y de
aumentar el contenido, los materiales, etc.

e Instalaciones que permitan a los estudiantes comunicarse entre si,
trabajar en equipo y cooperar, debidamente segregados por
especialidades, niveles, etc.

e La posibilidad de que los usuarios guarden sus cursos y lecciones y
accedan a ellos desde muchas plataformas, cuando y donde quieran.

e Accesibilidad permanente a la informacién y los activos actualizados.
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o El progreso continuo en la difusibon mundial del conocimiento y la
educacion, especialmente en las naciones menos desarrolladas,
donde la falta de infraestructuras y recursos educativos ha impedido
histéricamente una mayor difusion de la educacion.

e La creacion de métodos mas faciles de utilizar para acceder a los
recursos y sistemas de programas y planes de aprendizaje

permanente.

La nube permite a las instituciones educativas llegar a un mayor nimero
de estudiantes y ampliar su publico objetivo, a la vez que mejora los
procedimientos administrativos (reduce la complejidad de las tareas
repetitivas y periédicas que exigen muchos recursos humanos). Esto se
debe a que la nube hace posible que las instituciones educativas participen
en la formacién en linea. Ademas, es el instrumento adecuado para ser
utilizado en la generacién de sistemas de gestion de la informacién
académica. (profesores, tutores, decanos, doctores, etc.). El cloud permite
convertir una institucion educativa, como una universidad o un centro de
formacion, en una plataforma educativa digital en poco tiempo y sin
grandes problemas descritos en la Tabla 16. En pocas palabras, cuando
todas estas posibilidades de la computacién en nube se emplean de
manera significativa, puede contribuir a racionalizar y simplificar los
procedimientos de formacién e instruccion, lo que, a su vez, podria
aumentar la motivacion de los estudiantes. Como consecuencia de este
cambio, cada vez mas aplicaciones y plataformas educativas se trasladan

a la nube.

Tabla 16.

Principales servicios en la nube para el sector de la educacién

En este sector, el uso de soluciones en la nube para
Innovacionen IT maximizar los recursos y ofrecer servicios de alta
calidad a costes asequibles se esta convirtiendo en algo
habitual. Ya hay un gran numero de escuelas ubicadas
en la nube.

Los servicios en la nube posibilitan el ajuste del tamafio de
las actividades educativas, incluido el aumento del nimero
de centros de formacién o de estudiantes matriculados en
la red, asi como la ampliacién de la gama y cantidad de

Escalabilidad y expansion informacién, programas o recursos y su actualizacion. Por
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lo tanto, sirven de catalizador para la expansion tanto de
las empresas como de los programas.

Experiencia de alumno

Los estudiantes de todos los niveles académicos
pueden beneficiarse de mejores experiencias de
usuario gracias a las tecnologias en la nube. La
variedad de recursos, programas e informacién que
proporcionan, junto con la conexiébn con otros
estudiantes, puede aumentar la felicidad de los
alumnos, disminuir el niUmero de abandonos educativos
y, tal vez, producir una educacién mas completa y
superior.

Plataformas y entornos virtuales de

aprendizaje

Este es uno de los escenarios donde la promesa de la
computacion en nube es mas evidente. Gracias a ella,
podrian hacerse viables nuevas herramientas y modelos
de ensefianza mas abiertos, inteligentes, unicos y
universales, que es el eje mediante el cual se crean
plataformas y entornos online o virtuales.

Mejor conocimiento del alumno

Con la ayuda de tecnologias de big data y analitica,
seria posible crear un perfil en profundidad de los
alumnos, a partir de la informacion suministrada por los
estudiantes mediante el uso de las plataformas y la
creacion de cursos en linea, tareas, ejercicios y
evaluaciones utilizando la nube. su grado de
conocimiento del tema, asi como sus objetivos e
intereses. Con el uso de algoritmos de machine
learning, esta informaciéon permite personalizar los
métodos de ensefianza y su nivel, velocidad y material
para adaptarlos a las necesidades de cada alumno.

Colaboracién y comunicacion entre

participantes en el proceso educativo.

Las plataformas y entornos desarrollados sobre la base
de las tecnologias de computacién en nube incluyen
capacidades de comunicacion que, cuando se utilizan
adecuadamente, mejoran y profundizan la interaccion
entre todos los participantes en el proceso educativo. La
comunicacion entre profesores y alumnos puede
incrementarse, la informaciéon proporcionada por el
centro educativo a los padres se hace mas continua y
fluida, y la cooperacion de los alumnos crece a medida
que se ayudan unos a otros a explicar conceptos o
aclarar dudas. (crowdlearning).

Interconexion de centros.

Las instituciones educativas a veces constan de muchos
centros repartidos por regiones muy alejadas. Las
capacidades de la nube para permitir la comunicacion y
un funcionamiento uniforme facilitan la eliminacion de
las fronteras fisicas y la coordinacion de la gestion y los
esfuerzos académicos segln un plan comuin. Y todo ello
con unos gastos por uso asequibles y un aparente
aumento de la calidad operativa.

Los beneficios de técnicas de ensefianza
contemporaneas como los MOOC (cursos masivos
abiertos en linea) sdlo son posibles gracias al uso de
tecnologia contemporanea como la nube. Estas nuevas
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Nuevos formatos educativos como los
MOOC.

formas de seguimiento y participacién que tienen un
alcance global, una alta tasa de adopcién (gracias al
hecho de que a menudo son gratuitos), y una presencia
en linea hacen uso de las ventajas de la nube sin dejar
de perseguir la sostenibilidad basada en modelos
economicos de vanguardia. Estos cursos promueven un
enfoque de aprendizaje mas adaptable e individualizado
que apoya el " lifelong learning" (aprendizaje a lo largo
de toda la vida) en un entorno variable en el que es
necesario examinar y refrescar la informacion a lo largo
de toda la carrera profesional.

Transformacion digital de los procesos
educativos.

La incorporacion de entornos y plataformas virtuales de
aprendizaje accesibles en linea e impulsados por
tecnologias de big data, aprendizaje automatico o
gamificacion permite utilizar estas herramientas para
conocer al alumno y mejorar sus experiencias
educativas, en comparacion con el estilo convencional
de instruccién y formacion, cuando los alumnos acuden
al despacho del profesor y reciben material impreso,
libros y tutorias. Sin la ayuda de la cloud computing, la
revolucion digital de la educacion actual no seria
concebible.

Fuente: (Fundacion Orange, 2016) La transformacién digital del sector educacion

https://www.fundacionorange.es/wpcontent/uploads/2016/11/eE La transformacion digital del sector educacion-1.pdf

4.2.1.2 Los ejes de desarrollo y mejora del cloud en el sector
educativo

Transformacién de los procesos educativos

Esta iniciativa se centra en reemplazar o complementar los manuales

convencionales con materiales digitales, al que profesores y alumnos

acceden mediante dispositivos propios, revolucionando asi el proceso

educativo.

Entornos virtuales de aprendizaje

Plataformas que utilizan entornos virtuales de aprendizaje para

proporcionar a las universidades recursos digitales.

Big datay machine learning

e Big data y analiticas de datos para el desarrollo de plataformas online
de aprendizaje adaptativo.

e Utilizacion de neurociencia, tecnologia cognitiva, big data y machine
learning para personalizar el aprendizaje de los alumnos.

e Método online de aprendizaje para alumnos, basado en algoritmos y

enfocado en las ciencias bésicas y en ensefarles a pensar.
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e Plataformas tecnoldgicas para el aprendizaje de idiomas que

combinan crowdlearning, inteligencia artificial, big data y gamificacion.

Duolingo: plataforma en linea y la aplicacion mdvil que pueden
descargarse en los teléfonos inteligentes hacen que el proceso de
aprendizaje de un idioma se parezca mas a un juego. El juego tiene
etapas, obstaculos y objetivos predeterminados, lo que aumenta su
atractivo para los usuarios. Fue concebida y puesta en marcha por
primera vez por un empresario guatemalteco que tenia experiencia previa
en la gestion de una empresa. Conjuga 3 estrategias de educacion
innovadoras basadas en los avances tecnolégicos: el crowdlearning
(cada usuario colabora con otros usuarios creando memorias colectivas
de traduccion de forma exponencial), la inteligencia artificial y el big data
(la participacibn de un gran numero de usuarios, crean y refinan
algoritmos adaptativos de aprendizaje) y la gamificacion. (el sentimiento

de juego y no de aprendizaje).

Personalizacion de la ensefianza superior mediante el uso de

plataformas analiticas de aprendizaje online.

= Pearson: La multinacional britanica de servicios editoriales y
educativos desarrolla soluciones de analisis del aprendizaje para
profesores de ensefianza superior. Cuando los alumnos utilizan e-
learning, crean gran cantidad de informacién y datos que, si se
evallan adecuadamente, ayudan a los instructores a crear un
modelo de formacion individualizado. MyLab&Mastering y MyLab en
espafol dos ejemplos de sistemas de analisis del aprendizaje en
linea que ofrece Pearson. Estas plataformas proporcionan resultados
y datos que analizan el proceso de aprendizaje del estudiante,
destacando las areas que domina y las que necesita trabajar.
Asesoran al instructor en el proceso de planificacién del programa
escolar, determinan las necesidades del grupo y abordan las

preocupaciones individuales de los estudiantes.

Plataformas online y algoritmos para la busqueda personalizada de becas,
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ayudas y subvenciones.

Becash: constituye un servicio web especializado que facilita el
acceso a becas para estudios universitarios o de postgrado, ademas
de becas formativas de cualquier ciclo. En 2014 un grupo de
empresarios espafioles descubrié que un porcentaje considerable de
estudiantes  universitarios estaba desinformado sobre la
disponibilidad de becas, asi como sobre los requisitos que debian
cumplirse para presentar una solicitud de beca. Se posiciona como
una plataforma de comparacion de becas con el objetivo de ayudar
a estudiantes de todo el mundo a hacer realidad sus ambiciones. Lo
anico que tiene que hacer el usuario es rellenar su perfil, y el
algoritmo que dirige el sitio localizara becas, subvenciones y otras
formas de ayuda financiera que puedan ayudarle, ademas de
indicarle las probabilidades de que las consiga, y facilitarle el proceso

de solicitud.

e Estandares de sistemas de evaluacion en linea en e-learning en base a

patrones biométricos.

La Universitat Oberta de Catalunya esta a cargo del proyecto de
innovacion e investigacién conocido como TeSLA (Adaptive Trust-
based e-assessment System for Learning), que forma parte del
programa marco Horizonte 2020 administrado por la Comision
Europea. La colaboracién TeSLA esté integrada por 3 agencias de
calidad, 4 institutos de investigacion, 3 empresas tecnolégicas y 8
instituciones educativas. El objetivo del proyecto es establecer y
construir un estandar aplicable a los sistemas de evaluacién en linea
para detectar y autentificar al alumno como autor de actividades
formativas en contextos de e-learning. Esto eliminara la necesidad
de que los alumnos se desplacen para realizar pruebas o examenes
con el fin de aprobarlos. Los exdmenes son necesarios para obtener
las credenciales, pero para que puedan realizarse remotamente es
importante comprobar la identidad del estudiante que realiza el
examen en todo momento. Esto se hace de la misma manera que
cuando se elaboran ejercicios o presentaciones presenciales. La

razén es que se hace igual que cuando se generan ejercicios o
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presentaciones presenciales. Los patrones de identificacion facial, de
voz y de teclado son las tres formas de patrones biométricos que
pueden utilizarse en este proyecto para alcanzar su objetivo de crear
una verdadera norma de educacién a distancia. Para lograr este
objetivo, el proyecto trabaja con estos tres tipos de patrones
biométricos, cada uno de los cuales puede utilizarse solo o
combinado segun las circunstancias. No obstante, el proyecto
estudia, de forma transversal, las preocupaciones éticas, técnicas y
juridicas que se plantean, como, por ejemplo, el derecho a la
intimidad y la proteccién de datos de los estudiantes. Ademas, se
modificar4 para adaptarse a las necesidades de los alumnos con
necesidades educativas especiales. Cuando esté completamente
construido, ofrecerd a los centros educativos una version gratuita del
sistema de evaluacion en linea conforme a la norma, y también una
version profesional de pago orientada a la ensefianza superior y las
organizaciones de certificacion. La iniciativa consistira en multiples
pruebas piloto a gran escala, cada una de las cuales incluird a mas
de 14.000 estudiantes de toda Europa.
Ayuda a laintegracién

e Entornos de trabajo en la nube para mejorar el aprendizaje e integrar
a centros rurales en el sistema educativo.

= La cancilleria de Educacion y el Centro de Supercomputacién de
Galicia, han puesto en ejecucion el proyecto “Red de Escuelas en la
Nube”. Basado en la computacion en nube, la virtualizacion y
soluciones de software de cédigo abierto, el proyecto pretende crear
y validar el producto técnico adecuado, de calidad y bajo costo,
permitiendo el uso eficiente de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion para promover el aprendizaje y la cooperacion en
escuelas rurales pequefias. Este sera el objetivo general del
proyecto. Los beneficiarios se denominan Centros Rurales
Agrupados, es decir, escuelas publicas situadas en zonas rurales
que imparten educacién infantil y primaria. Estos centros se
componen principalmente de escuelas situadas en distintos pueblos,

aungue funcionan como un solo centro desde el punto de vista
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administrativo y funcional, con un personal docente comun, entre
otras caracteristicas distintivas. Este proyecto permite desarrollar un
ambiente de trabajo (escritorio virtual en la nube), accesible a
distintos usuarios (alumnos, profesores y familias) a través del
navegador web cédmodamente desde cualquier punto, adaptandose
a la sistematica de trabajo del centro y permitiendo una autonomia
en la gestion de la comunicacion y propuestas de aprendizaje
individualizadas por centro. Este sistema proporciona una variedad
de tecnologias, algunas de las cuales incluyen multiconferencias,
repositorios en la nube individuales y compartidos, herramientas para
modificar el material didactico, etc. Igualmente, de este medio
independiente para cada centro, se ha creado una solucion
integrada. Esta solucion permite comunicar y cooperar entre si a los
distintos centros de manera sencilla y salvando distancias,
estableciendo asi en la comunidad una red compartida destinada al
aprendizaje y la colaboracién. Software as a Service (SaaS),
software educativo no instalado individualmente en los ordenadores,
accesible a todos los integrantes de la comunidad educativa desde
la red; y Platform as a Service (PaaS), facilita la escalabilidad y el
espacio necesarios en las bases de datos, la transmisién de datos,
etc. El proyecto parte precisamente del concepto de aprovechar las
potencialidades del cloud computing en la educacion, y lo hace
utilizando diferentes posibilidades. Las primeras fases del proyecto
se han llevado a cabo en varias escuelas rurales situadas en las
provincias de Pontevedra, Ourense y A Corua, con la participacion
de educadores y alumnos de edades comprendidas entre los tres y
los siete afos. Esta iniciativa se centra en regiones rurales, a fin
lograr un sistema educativo mejor y un servicio enfocado en la
equidad de oportunidades.
Plataformas de aprendizaje y formacién en linea para aumentar la
empleabilidad en nuevos perfiles profesionales relacionados con las TIC.
BeJob es la empresa de formacion online del Grupo Santillana orientada
a profesionales, adaptada al perfil del usuario y al mercado laboral. La

formacion relativa a la empleabilidad se imparte en los @mbitos de TIC,
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el marketing digital o la estrategia y gestiéon de empresas digitales. Los
contenidos de esta formacién se dirigen a perfiles profesionales muy
demandados para el empleo en los sectores econdmicos que se
expanden a mayor velocidad. Constituye la nueva plataforma de
formacion y ensefianza en linea desarrollada con el fin de responder al
mercado laboral y a sus necesidades reales. La plataforma proporciona
acceso a una completa seleccion autodidacta de cursos, asi como a
tutorias (especializaciones y masteres) en diversos temas de formacion,
como marketing digital, programacion, desarrollo web, big data,
impresion 3D, aplicaciones, sistemas operativos, bases de datos,
seguridad o JAVA. La técnica MOOC se utiliza para estructurar estos
cursos, y algunos de ellos se presentan en un estilo de nanocurso, que
es bastante similar a lo que ofrecen importantes empresas que operan
en este &mbito del mercado. La tecnologia Open edX, desarrollada por
el MIT y la Universidad de Harvard, es el motor que impulsa la
plataforma. Bejob también hace accesible las ofertas de empleo a sus
alumnos relacionadas con cada curso gue se estan creando en Espafa
y Latinoamérica. Asi, la plataforma es capaz de conectar a las empresas
directamente con candidatos potenciales con un perfil especifico. La
plataforma pasé por un periodo de pruebas beta antes de lanzarse al
publico en la segunda mitad de 2016, momento en el que se podian

adquirir cursos por tan solo cuarenta euros cada uno.

MOOC
e Plataformas de MOOC para impartir cursos de nivel universitario con
material de video.
La Universidad Politécnica de Valencia en Espafia tiene una mayor
oferta de MOOCs (Massive Online Open Courses), y es la institucion
a cargo del desarrollo de la plataforma especializada conocida como
UPVX. (www. upvx.es). En su interior se pueden realizar diversos
cursos gratuitos, todos ellos creados por el profesorado de diversas
instituciones, cuyos conocimientos abarcan un amplio abanico de
materias. (programacion, comunicaciones Opticas, matematicas,

fisica, quimica, tecnologias educativas, agricultura, alimentacion,
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lengua valenciana, etc.). La innovacion universitaria de la tecnologia
Polimedia permite crear material audiovisual de alta calidad en poco
tiempo y a un coste razonable por unidad de produccion. La
organizacién de los cursos se compone de una secuencia de videos
instructivos que abarcan los conceptos fundamentales. Los videos
estan segmentados de tal manera que el estudiante puede revisar
cada concepto varias veces segun sea necesario. Ademas, se incluyen
una serie de ejercicios intercalados con los videos para que el alumno
pueda afianzar su aprendizaje, asi como examenes después de cada
unidad para supervisar su progreso. También se lleva a cabo un
examen final para verificar el conocimiento adquirido. Por ultimo, se
ofrece un foro de apoyo para que los estudiantes puedan intercambiar
preguntas y conocimientos con otros alumnos. Entre las herramientas
de formacién basadas en las nuevas tecnologias de las que dispone
la UPV para sus alumnos y profesores se encuentra ahora la
plataforma, que forma parte del proyecto Aula Abierta de la universidad
y se suma a la variedad de recursos disponibles. Ademas de
Polimedia, existen servicios adicionales como Policonecta, que es una
plataforma para aulas online; Polireunion, que es una herramienta para
coaching y consultoria online; y Videoapuntes, que es una plataforma
que permite la grabacién independiente de cursos magistrales.
Durante el afio 2015, la Universidad de Puerto Valarta (UPV) impartié
un total de 41 cursos a través de su plataforma UPVX, de los cuales 31
también estuvieron disponibles en la plataforma global edX. Esto ha
dado como resultado mas de 185,000 personas inscritas en edX y mas
de 14,000 personas inscritas en UPVx. Ha habido mas de 360.000
personas que se han inscrito en cursos desde que la UPV inicié sus
operaciones en este sector. Esta cifra representa el nimero total de
inscritos. Aproximadamente un tercio son originarios de América
Latina, y los dos tercios restantes proceden en su mayoria de Espafia.
Recursos de formacién en linea para ayudar a profesionales y
pequefias empresas a mejorar sus capacidades digitales con el fin de
apoyar y avanzar en sus actividades empresariales.

Una colaboracién entre la Escuela de Organizacion Industrial (EOI) y
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Orange ha dado lugar a la creacion del programa gratuito de formacion
en linea conocido como Sé Digital. Se disefid utilizando dos enfoques
diferentes, conocidos como MOOC y SPOC (Small Private Online
Course), de acuerdo con los desarrollos mas recientes de la techologia
de Internet y la idea de la educacioén abierta. Esto se consigue mediante
una plataforma de formacién creada especialmente para el plan de
estudios. Se basa en tecnologias desarrolladas en Harvard y el MIT y
se puede acceder a ella desde cualquier ordenador o dispositivo movil.
La duracién del curso es de 20 horas lectivas, y los alumnos disponen
de un maximo de 6 semanas para finalizarlo. Esto se hace para que los
alumnos puedan organizarse segun sus preferencias en funcion del
tiempo del que dispongan en cada momento del dia o de la noche, de
acuerdo con la idea de educacién abierta. Tras completar con éxito el
curso, los estudiantes pueden obtener un certificado oficial de la EOI.
La finalidad del programa es fomentar la conversion digital de alrededor
de 10.000 individuos, empresas y negocios, al igual que impulsar y
organizar el ecosistema digital de diversos municipios y urbes elegidas
en Espafia, con las cuales se establece un acuerdo de cooperacion. Se
anima a matricularse en este curso a cualquier persona interesada en
el potencial empresarial que ofrecen Internet y los medios digitales. No
se necesitan conocimientos previos. Algunos de los temas que se
abordan durante la formacion de los estudiantes son los siguientes:
oportunidades de negocio que pueden encontrarse en su entorno
inmediato, tecnologias fundamentales para realizar negocios y
promocionar productos o servicios a través de canales digitales,
métodos emergentes para obtener respaldo financiero mediante el uso
de Internet, estrategias para lograr una posicion destacada en la red,
aspectos juridicos fundamentales y diversas cuestiones relacionadas

con la economia digital.

Mejora de los modelos de relacién
e Plataformas de cloud para dinamizar los entornos de aprendizaje y
fomentar la comunicacién y la cooperacion en entornos educativos.
e Dinamizadores de aprendizaje en linea para cuadros profesionales.

Contenidos audiovisuales
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e Plataformas en linea de cursos de gestidn en video en base a libros

y autores reconocidos.

4.2.2 Dispositivo Mobile

El concepto de movilidad, asi como la disponibilidad de tecnologia maovil y
Su uso, se han convertido ya en una propulsion mundial. EI nimero de
dispositivos moviles ha ido aumentando a un ritmo constante durante varios
afos, volviéndose mas avanzados y ofreciendo un mayor numero de
funciones como resultado de los avances del hardware y software.
(aplicaciones). Asimismo, posibilita la comunicacion entre estos dispositivos
moviles, ofrecer servicios y contenidos mas avanzados. La movilidad en el
ambito educativo y formativo puede ofrecerse en centros como colegios,
institutos, universidades, centros de formacion y empresas cuando se dan
todos los componentes.

Cuando afiadimos el componente de movilidad a los modernos entornos de
educacion virtual, que son simplemente e-learning, llegamos a la nocion de
m-learning, que hace posible que los estudiantes tengan acceso a una
amplia gama de informacioén, contenidos y recursos independientemente de

cuando o dénde se encuentren.

4.2.2.1 Beneficios del dispositivo Mobile en la educacion
superior

Podemos destacar las siguientes ventajas, que so6lo son aplicables a

condicion de que estas herramientas se utilicen de forma adecuada:

e Los estudiantes tienen la oportunidad de conocer, desarrollar y utilizar
muchos de sus puntos fuertes.

e Proporcionan un contacto rapido entre el estudiante y el profesor, asi
como retroalimentacion del instructor, que puede enviar recordatorios
a los estudiantes sobre la fecha de entrega de actividades o tareas,
asi como palabras de apoyo y animo.

e Las tecnologias moviles y los artilugios que las acompafian ya son
ampliamente accesibles y pueden adquirirse por un precio
razonablemente barato.

e A través de la banda ancha mavil, los usuarios de estos dispositivos
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pueden acceder a Internet y a todo tipo de redes y servicios.

Los propios dispositivos ya incluyen funciones y aplicaciones que se
adaptan perfectamente a las actividades de educacion y formacion,
como un calendario, una aplicacién para tomar notas a mano, una
camara gque puede hacer fotos y videos, etc.

Aumentar el nivel de calidad, diversidad, participacién y compromiso
en el plan de estudios, las clases y las lecciones impartidas de forma
convencional.

Facilitan la creacion de mochilas digitales, lo que a su vez libera a los
estudiantes de la carga de transportar pesados bultos fisicos.

Hacen posible que los alumnos estudien juntos compartiendo
diversas actividades con sus compaferos independientemente de
donde se encuentren, formando grupos, trabajando juntos,
complementandose, etc.

Ayudan a superar las reticencias de determinados grupos (profesores,
padres, etc.) al uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) y a incluir a esos grupos en el propio proceso
educativo de forma mas intensiva.

Tienen el potencial de hacer menos pesado el proceso educativo y
despertar el interés de los alumnos que no estan interesados en la
ensefianza convencional, pero estan acostumbrados a utilizar
diversas herramientas tecnolégicas. Las tecnologias moéviles ofrecen,
en efecto, una serie de funciones, herramientas y aplicaciones
destinadas a complementar los programas de educacion y formacion
tradicionales, ya sean presenciales o digitales. Ademas, introducen a
los alumnos en una realidad de las TIC que ya forman parte de sus
vidas y del mundo que les rodea. Los alumnos cuentan con la opcion
de recibir capacitacion desde la comodidad de su hogar, producir
videos cortos o largometrajes, involucrarse en actividades educativas
qgue utilizan codigos QR para unir el mundo real y el virtual y
enriguecer o complementar los temas convencionales, utilizar
recursos educativos que emplean la realidad aumentada para el
aprendizaje, y acceder a herrami