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RESUMEN

El actual documento efectla la exploracion de distintas herramientas de gestion y marketing para
aplicarlas con el propésito de analizar y establecer mejoras en los servicios que ofrece la
Estrategia Multisectorial Barrio Seguro para atender el factor de riesgo denominado como “Falta

de Oportunidades Laborales”.

En ese sentido, se ha empleado el modelo de 5 niveles de producto de Kotler y Keller, para generar
una propuesta que mejore la productividad y empleabilidad de las poblaciones residentes en las
zonas priorizadas por la mencionada estrategia, para mitigar la falta de oportunidades laborales,
validando esta herramienta del marketing para el analisis de un plan de mejora del disefio de

servicios que tienen este fin.

La propuesta busca dar un servicio atractivo para el pablico objetivo porque relne rasgos, calidad
y costos requeridos al producto o servicio para bienestar del pablico y la comunidad en general,
por lo cual se concluye que el enfoque de marketing permite disefiar en el Estado una oferta de
servicios para satisfacer las necesidades y deseos de los beneficiarios meta.

ABSTRACT

The current document explores different management and marketing tools to apply them with the
purpose of analyzing and establishing improvements in the services offered by the Safe
Neighborhood Multisectoral Strategy to address the risk factor called "Lack of Job
Opportunities"”.

In this sense, the 5-level product model of Kotler and Keller has been used to generate a proposal
that improves the productivity and employability of the populations residing in the areas
prioritized by the aforementioned strategy, to mitigate the lack of job opportunities. validating

this marketing tool for the analysis of a service design improvement plan for this purpose.

The proposal seeks to provide an attractive service for the target audience because it brings
together features, quality and costs required for the product or service for the well-being of the
public and the community in general, for which it is concluded that the marketing approach allows

the State to design an offer of services to meet the needs and desires of target beneficiaries.
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INTRODUCCION

En el Peru existe la necesidad publica de minimizar la inseguridad ciudadana, de modo tal que la
poblacion en general pueda acceder a un ambiente o entorno adecuado para el desarrollo personal,

por estar basado en una convivencia pacifica entre las familias y personas.

La convivencia pacifica social en el pais ha sido un anhelo bastante distante de la percepcién
ciudadana porque el 82.5% de las personas de quince a mas afios de edad, a nivel nacional,
sefialaron que sufren a diario la sensacidén de inseguridad. En ese sentido, la percepcion de
inseguridad ciudadana se incrementa en las poblaciones de ciudades con veinte mil a mas
habitantes, ya que el 85.5% de los encuestados indicaron que conviven con la idea constante de
ser victima de algun acto que atente contra la seguridad personal. Asimismo, la dptica negativa
de vivir en un ambiente con inseguridad ciudadana se incrementa en la poblacion residente en
Lima Metropolitana y Callao, porque el 90.5% de los encuestados revelaron que coexisten con
una constante falta de seguridad ciudadana (MININTER, 2023).

Es asi que, entre las distintas acciones o estrategias del Estado Peruano para mejorar la percepcion
y otros indices que se consideran para el tratamiento de la inseguridad ciudadana se identifica y
distingue la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro como la accion estatal y publica mas in
novadora de los Ultimos afios para prevenir las conductas criminales e infractoras en poblaciones,
ya que sefiala la necesidad de mitigar factores de riesgo, entre los que se encuentran la “Falta de

Oportunidades Laborales”.

No obstante, en el presente trabajo de suficiencia profesional se busca contribuir con la Estrategia
Multisectorial Barrio Seguro a través del mejoramiento de los productos y servicios que ofrece
del Ministerio del Interior para atender el factor de riesgo denominado “Falta de Oportunidades

Laborales”.

Para este fin se ha visto la necesidad de utilizar una Optica y metodologia basada en una
herramienta marketing para construir un producto que se centre en el ciudadano, cambiando la

actual manera de atender dicho factor de riesgo.



CAPITULO 1. CONTEXTO DEL TRABAJO

1.1. Descripcion del Sector

El Sector interior se encuentra dirigido por el Ministerio del Interior y Orden Interno y Publico
(MININTER), el cual tiene a su cargo a la Policia Nacional del Peri (PNP), La Intendencia
Nacional de Bomberos del Pert (INBP), la Superintendencia Nacional de Control de Servicios de
Seguridad, Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil (SUCAMEC) y la Superintendencia de
Migraciones (MIGRACIONES). Asimismo, el MININTER es el ente rector del Sistema Nacional
de Seguridad Ciudadana (SINASEC), el cual ha asignado la secretaria técnica de este sistema
funcional a la Direccién General de Seguridad Ciudadana (DGSC) con el fin de guiar y conducir
los principios, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos para una adecuada intervencién
del Estado Peruano en el campo de la Seguridad Ciudadana para conseguir una convivencia
pacifica, de modo que se protejan las libertades y el ejercicio libre de derechos. En ese sentido, la
Estrategia Multisectorial Barrio Seguro (EMBS) es ubicada dentro de la DGSC ya que la
naturaleza de la EMBS es de mejorar la convivencia pacifica y los niveles de seguridad ciudadana
a partir de la prevencion de conductas criminales e infractoras, para lo cual se soporta en el
funcionamiento del SINASEC.

1.2. Descripcion de la Organizacion

La EMBS se encuentra dentro de la DGSC que es perteneciente al Viceministerio de Seguridad
Publica. La EMBS tiene una estructura acorde a las funciones basicas que requiere para cumplir
con la finalidad, misién, objetivos estratégicos planteados al momento de la creacion, dicha
estructura se grafica a continuacion a partir de la entrevista realizada a Analista_01 (Ver anexo
1). En el 2022, este organigrama estuvo constituido por 131 profesionales, quienes tienen la
mision de plasmar la finalidad de la EMBS en las distintas comunidades identificadas a nivel

nacional.



Figura 1: Organigrama de la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro en 2022

Fuente: Elaboracion Propia a partir de la Entrevista a Analista_01.

1.3.Creacion de la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro

La Estrategia Multisectorial Barrio Seguro fue creada mediante Decreto Supremo N° 008-2017-
IN, el 24 de marzo del 2017. El encargo principal es mejorar las condiciones para la seguridad y
convivencia pacifica en barrios vulnerables en adoptar conductas criminales e infractoras con una
mayor propension que el resto del pais, por medio de una accién mancomunada entre la Policia y
Municipalidades y Gobierno Central, institucionalizando la doctrina o filosofia de Policia
Comunitaria y la organizacion de programas de prevencion de la delincuencia como Vecinos
Vigilantes, Juntas Vecinales, Organizaciones de Base, Brigadas de Autoproteccion Escolar
(BAPES).

1.4. Objetivos de la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro

De acuerdo al Decreto Supremo (DS) N° 008-2017-IN, la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro
(EMBS) actua en los barrios més vulnerables al crimen y la violencia del pais, teniendo en cuenta

estos objetivos:

e Reducir los indicadores de robos, homicidios y violencia familiar, en las areas focalizadas.

e Incrementar la confianza de la poblacién en la Policia, en los territorios focalizados.

e Fortalecer el trabajo articulado de los gobiernos locales, comisarias, sociedad civil
organizada y otras instituciones.



o Disminuir factores que acrecientan el riesgo de que ocurran hechos de crimen y violencia, a

través de politicas, programas o servicios prestados por los tres niveles de gobierno.

1.5.Ejes de intervencion de la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro

Los Ejes de intervencion son: Prevencion social, comunitaria y policial, siendo el de mayor
importancia para el presente trabajo el eje de prevencidn social ya que aglutina a los factores de

riesgo entre ellos la falta de oportunidades laborales.

1.6. Factores de Riesgo, politicas, programas y sectores

La Estrategia Multisectorial Barrio Seguro establece en su normativa el desarrollo de un trabajo
en conjunto con politicas, programas y servicios que contribuyan en la minimizacion de la
victimizacion y la fortificacion de la convivencia pacifica, atendiendo directamente los factores
de riesgo, para prevenir el crimen y la violencia, tal como lo sefialan ultimos dos Planes
Nacionales de Seguridad Ciudadana. Estos factores son: Desercion escolar, uso indebido del
tiempo libre, entornos violentos para nifios, nifias, adolescentes y jovenes, violencia doméstica y
de género, consumo de alcohol y drogas, falta de espacios publicos, brecha de atencion en salud
mental y falta de oportunidades laborales; siendo el objeto de estudio del presente trabajo, este
altimo factor.

Tabla 1: Politicas, programas y servicios que brinda el Estado para atender a la causa de riesgo “Falta de
Oportunidades Laborales”, en el marco de la EMBS.

Factores de riesgo Politicas/Programas Sectores

Falta de oportunidades laborales Trabaja Perd MTPE

Jovenes Productivos

Fuente: Elaboracion propia a partir del DS 008-2017-IN

1.7.Focalizacién Territorial

Las areas geograficas a intervenir por Barrio Seguro son segmentos geograficos de distritos
urbanos y periurbanos, con mas de 20,000 habitantes, con indicadores criminoldgicos que
evidencian el riesgo o la proliferacion del accionar criminal e infractor. Cabe manifestar que
Barrio Seguro no interviene en barrios con escasa presencia del Estado porque considera como
otros supuestos necesarios que el distrito cuente con una comisaria debidamente equipada, mapas
de riesgo, del delito y estadisticas criminales. Asimismo, Barrio Seguro considera el compromiso
de las autoridades locales en dar el soporte adecuado al desarrollo de la misma. Finalmente, Barrio

Seguro acoge el imaginario social respetando el area que los habitantes reconocen como “barrio”.



1.8. Fases de la Estrategia

Segun el Decreto supremo 008-2017-IN en su apartado 8 se precisa que el tiempo de intervencion
de la Barrio Seguro en un territorio es de por lo menos un afio. Este ciclo cuenta con cuatro etapas

de intervencion: planificacion, ejecucidn, consolidacion y evaluacién (MININTER, 2017).

Tabla 2: Elementos Minimos por etapas de intervencion de Barrio Seguro.

Etapa 1: Consolidacion Etapa 2: Ejecucion Etapa 3: Consolidacion | Etapa 4: Evaluacién
Identificacion de barrios Patrullaje en zonas riesgosas | Programas sectoriales Evaluacion de resultados
Garantizar participacion Policia comunitaria Espacios publicos Mejoramiento del modelo

Compromiso institucional | Juntas vecinales y BAPES

Linea de base Investigacion e inteligencia
Fuente: DS 007-2017-IN

Para el seguimiento a las actividades el 2019 se implement6 un plan de monitoreo a través de la
RD N° 001-2019-IN/VSP-DGSC, cuyo disefio y herramientas responden a un modelo légico de
gestidén por resultados, que incluyeron las actividades y tareas operativas comprendidas en el POA

del 2019. El plan de monitoreo contempl6 4 actividades operativas:

e Lanzamiento de la estrategia.

e Capacitacion en prevencion policial, social y comunitaria a los actores involucrados en la
estrategia.

e Intervencion a los barrios seguros implementados.

e Evaluacion de la intervencion multisectorial de la estrategia” (MININTER, 2020).

CAPITULO II. PLANTEAMIENTO DE UN PROBLEMA.

2.1. Disefio de Intervencion de los Programas Sociales definidos para atender el Factor de

Riesgo denominado como Falta de Oportunidades Laborales

Al iniciar el funcionamiento de la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro (EMBS) la
determinacion de factores de riesgo fue fundamentada por bases teéricas y la observacion de los
disefiadores de la EMBS de modo que se aplique la politica publica de Prevencion del Delito, a
través de la Prevencion de las Conductas Criminales e Infractoras en las zonas de origen del

crimen e infracciones.

Asimismo, la atencion de estos factores de riesgo fue planteada a partir de la articulacion de las
poblaciones pertenecientes o residentes de las zonas antes mencionadas con distintos programas

sociales estatales con la finalidad de mitigar a los mismos de forma que la propension de adoptar



las conductas criminales e infractores sea menor y con ello contribuir a mejorar ostensiblemente

los niveles de convivencia pacifica.

Por lo indicado, el Factor de Riesgo (FR) denominado Falta de Oportunidades Laborales (FOL)
fue atendido a partir de la asociacidn de los programas sociales adscritos al Ministerio del Trabajo
y Promocién del Empleo, en especifico a los Programas Sociales Trabaja Perd y Jovenes
Productivos. En este sentido, la atencion a los segmentos de jovenes y mayores de edad sin empleo
fueron considerados, en alguna medida, en el disefio original de la EMBS; no obstante, al no
contar con asignacion presupuestal se imposibilita un nivel de autonomia para realizar las
intervenciones, mas aun por el contrario el disefio de la EMBS sefiala que las intervenciones se
realizardn en coordinaciones con todos los programas sociales para identificar potenciales

beneficiarios.

Por consiguiente, los criterios de focalizacion de usuarios o beneficiarios son los determinados
por los programas sociales no por la EMBS, lo cual no siempre genera insercién de los perfiles
pre-seleccionados por la EMBS para ser atendidos por medio de los programas sociales. Ademas,
los programas sociales en mencidn para el Factor de Riesgo de Falta de Oportunidades Laborales
tienen caracteristicas que se deben considerar como la temporalidad limitada de generacién de
empleo directo formal para obras menores en un entorno determinado, en el caso de Trabaja Peru;
en cambio, en el caso de Jovenes Productivos se buscaba generar competencias para incrementar
la productividad de los usuarios o beneficiarios de manera que puedan insertarse en el mercado
laboral, como trabajador dependiente plenamente formal. Por lo tanto, el enfoque para determinar
los programas sociales y la manera de mitigar los factores de riesgo establecido en la normativa
actual, en especial el referido a la falta de oportunidades laborales, debe revisarse a la luz de
informacidn relevante de caracterizacion de empleo, los tipos de empleo y otros aspectos a nivel
nacional y a nivel de los barrios seguros seleccionados de manera que se pueda optimizar el

impacto de intervencion sobre dicho factor de riesgo.

2.2. Resultado Intermedio a la atencién a la Falta de Oportunidades Laborales.

Cabe indicar que el resultado de intervencion informado por la Estrategia Multisectorial Barrio
Seguro (EMBS) para la atencion al Factor de Riesgo (FR) de Falta de Oportunidades Laborales
(FOL) antes de la pandemia COVID-19, se baso en los informes de gestion, algunos de ellos
fueron presentados en las sesiones de la Comision Multisectorial Permanente de Seguimiento y
Monitoreo de la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro. Ademas de considerar los programas
sociales sefialados en la normativa de creacion de la EMBS; se ha adicionado en el anélisis a otros

programas sociales como “Impulsa Per(” y “Tu Empresa”; entre 2017 y 2019, los cuales también



fueron articulados para atender este factor de riesgo y tuvieron la siguiente evolucion de

intervencion:

o 2017:
o Trabaja Peru: 2 barrios seguros y 0 beneficiarios.
o Jbvenes Productivos: 11 barrios seguros y 275 beneficiarios.
o Total de Poblacion Joven Potencial por Atender: 65,358 jovenes.
o Se atendi6 0.42% de jovenes que pudieron atender en el FR de FOL.

o Trabaja PerG: 2 barrios seguros y 167 beneficiarios.

o Jbvenes Productivos: 31 barrios seguros y 575 beneficiarios.

o Impulsa Per(: 4 barrios seguros y 20 beneficiarios.

o Total de Poblacion Joven Potencial por Atender: 134,197 jévenes.

o Se atendi6 0.43% de jévenes que pudieron atender en el FR de FOL.

o Jovenes Productivos: 15 barrios seguros y 814 beneficiarios.

o Impulsa Perd: 352 beneficiarios.

o Tu Empresa: 140 beneficiarios.

o Total de Poblacion Joven Potencial por Atender: 229,572 jovenes.

o Se atendi6 0,35% de jovenes que pudieron atender en el FR de FOL.

En ese sentido, pese a la mayor articulacion de programas sociales y de las coordinaciones
interinstitucionales entre el MININTER, MTPE y PRODUCE se evidencian avances bastante
bajos o marginales, siendo explicado por el error de disefio de los servicios para atender el factor
de riesgo de falta de oportunidades laborales, de modo que en el presente trabajo se profundizaréa
en el contexto del empleo, la caracterizacion de la poblacién de los barrios seguros inaugurados
hasta el 2019, dado que posteriormente se estuvo en pandemia y las intervenciones fueron
relativas a acciones dentro del &mbito virtual, siendo normalizado el trabajo presencial en el

presente afio.
2.3. Contexto del Empleo en el Perd: La informalidad y baja productividad en urbes.

Ahora bien, el empleo en el Peru es un tdpico de estudio por las implicancias que tiene para el
bienestar de los agentes econdémicos y por las particularidades que presenta, tal es asi que, segin
Rodriguez e Higa (2010) se sefialaba al Perti como un pais con amplia diferencia en la proporcion
de trabajadores sin proteccion de salud en contraste con la media de paises analogos de la region
como son Uruguay, Argentina, Brasil, Paraguay, Chile, Peru, Ecuador, Colombia, Panama, El
Salvador y Meéxico, ya que se encontré que Per( tiene a 63,6% de los trabajadores,

aproximadamente, en esta condicion; en cambio el promedio de los doce paises en mencién esta



en el orden del 38,2% de trabajadores en esta situacion, cabe indicar que la fuente que utilizaron
los mencionados investigadores fue informacion de la OIT en el 2009. Asimismo, segin la
referencia que realizan los mencionados investigadores, sefialan que Gasparini y Tornarolli
publicaron un trabajo sobre este tema en el 2007, analizando data de los primeros afios de la
primera década del presente siglo en las zonas urbanas de varios paises de la region, encontrando
que si se analiza el empleo bajo el criterio de la informalidad en donde se tiene dos
aproximaciones, las cuales son: Informalidad “productiva” o basada en la baja productividad, la
cual agrupa al personal de empresas privadas pequefias, auto-empleados de minima calificacion
y trabajadores sin ingresos; y otra perspectiva llamada “legalista” porque se centra en los
trabajadores que cuentan con proteccion social o no, tenemos resultados similares para el Per(
durante el 2007, ya que con ambas miradas la informalidad del empleo del Perd, se situaba en el
orden del 70% de los trabajadores en las areas urbanas, superando entre 10 y 15 puntos
porcentuales, aproximadamente, al promedio de 18 y 10 paises, respectivamente en cada uno de
los estudios. Esto quiere decir que en la primera década de los afios 2000 se evidencia en el Peru
un nivel alto de empleo informal, el cual se basa en factores de baja productividad y también de

sobrecostos asociados a la prestacion de servicios sociales asumidos por los empleadores.

Cabe mencionar que en la actualidad se estima que la informalidad laboral se ha incrementado
dado los efectos negativos que ha traido para el Per( en términos econémicos la pandemia del
COVID-19. En este sentido, INEI (2022) en el informe correspondiente al periodo del tercer
trimestre del 2022, sefiala que la tasa de empleo plenamente formal en las zonas urbanas del Per(
esta en el orden del 29,1% de los trabajos, dicha cifra es el resultado del calculo de un promedio
movil de octubre 2021 a setiembre 2022. Por lo tanto, en la actualidad nos hemos acercado a las
proporciones de empleo formal e informal previos a la pandemia, de manera que, las cifras del
ultimo censo oficial en el 2017 siguen teniendo vigencia ya que el porcentaje de informalidad

laboral del pais esta cerca al orden del 70% en general, segun INEI (2020).

2.4. Caracterizacion de la Poblacién a intervenir por la EMBS, de acuerdo a variables

sobre el empleo del Censo de Poblacion y Vivienda del 2017.

A modo de profundizar en el entendimiento de la realidad del empleo en las circunscripciones
territoriales intervenidas por la EMBS, en esta seccion se exponen tablas de variables referidas al
empleo en 91 barrios inaugurados desde la fase I a la fase IV de implementacion de Barrio Seguro,
dicha data fue proporcionada por el INEI a partir de una solicitud cursada en el Gltimo trimestre
del 2019 para la generacion de informacion desde el Censo de Poblacion y Vivienda (CPV) del

2017, obteniéndose los siguientes resultados:

1. La poblacién total de los 91 barrios seguros en el 2017 es del orden de 902,900 personas de
distintas edades, de las cuales son mujeres 466,364 (52%) y hombres 436,536 (48%).



Tabla 3: Total de Poblacion de los 91 Barrios pertenecientes a las Fases 1, 2, 3y 4 de la EMBS en

2017
POBLACION DE LOS 91 BARRIOS Abs. %
HOMBRE 436,536 48
MUJER 466,364 52
TOTAL 902,900 100
Fuente: INEI-CPV (2017) Elaboracion Propia

La poblacién en edad de trabajar (14 afios a mas) en los 91 barrios de las Fases 1, 2,3y 4
equivale a 709,180 personas, siendo los menores de 45 afios en el 2017, 441,094 personas,
equivalente al 62% de la poblacién en edad de trabajar.

Tabla 4: Total de Poblacion con edad de trabajar, agrupada en subgrupos de poblaciones en
intervalos de 15 afios, de los 91 barrios seguros en 2017

POBLACION EN EDAD DE TRABAJAR Abs. %
14 -29 243,355 34
30-44 197,739 28
45-64 182,425 26
65+ 85,661 12
TOTAL 709,180 100
Fuente: INEI-CPV (2017) Elaboracion Propia

La poblacion en edad de trabajar tiene 3 subgrupos, en funcion de la Condicién de Actividad,
estando el 59% de esta poblacion en la categoria de Ocupados (419,727 residentes) por lo
que en el 2017 se evidencia un estado de ocupacion laboral con una mayoria significativa en

dicha poblacién.

Tabla 5: Total de Residentes de los 91 barrios seguros, en funcion de la Condicion de Actividad
Laboral determinada en 2017.

CONDICION DE ACTIVIDAD Abs. %
OCUPADOS 419.727 59
DESOCUPADOS 23.064 3
NO PEA 266.389 38
TOTAL 709.180 100
Fuente: INEI-CPV (2017) Elaboracion Propia

La distribucion por edades de la poblacién de los residentes de los 91 barrios seguros que
tienen edad para trabajar y se encuentran en la condicion de ocupados permite observar que
practicamente dos terceras partes de esta poblacion (63%), en el 2017, es menor a 45 afios.

Esto implica que en los barrios seguros se evidencia que existe el denominado ‘“bono



demografico”, nomenclatura para sefialar que una gran porcion de una poblacion tiene un
amplio rango de tiempo por laborar.

Tabla 6: Distribucion poblacional de residentes en edad de trabajar en condicion de ocupados en los
91 barrios seguros, en subgrupos de intervalos de 15 afios, en el 2017.

GRUPO DE EDAD DE LOS OCUPADOS Abs. %
14-29 115.044 27
30-44 151.090 36
45 - 64 129.523 31
65+ 24.070 6
TOTAL 419.727 100
Fuente: INEI-CPV (2017) Elaboracion Propia

5. En la poblacion denominada “Ocupados”, la rama de las actividades que absorbe el mayor
nimero de empleos es el concerniente a las actividades terciarias o actividades con naturaleza
de servicios, ya que el 79% de los trabajadores residentes en los 91 barrios seguros, en el
2017, conforman la fuerza laboral en este sector de la economia, lo cual equivale a 330,952

personas. Las actividades agrupadas en este sector se detallan en la tabla 7.

Tabla 7: Distribucion Poblacional Ocupada, con edad para trabajar en el 2017, por rama de

actividad de ocupacion principal.

RAMA DE ACTIVIDAD DE LA OCUPACION PRINCIPAL Abs. %
Actividades Primarias (*) 16.830 | 4
Actividades Secundarias (**) 71.945 | 17
Actividades Terciarias (***) 330.952 | 79

TOTAL 419.727 | 100
Fuente: INEI-CPV (2017) Elaboracion Propia

(*) Actividades Primarias: Agricultura / Ganaderia / Silvicultura / Pesca / Explotacion de minas y
canteras.

(**) Actividades Secundarias: Industrias manufactureras / Suministro de electricidad, gas, vapor /
Suministro de agua, alcantarillado / Construccion.

(***) Actividades Terciarias: Comercio al por mayor y menor / Transporte y almacenamiento /
Alojamiento y servicios de comida / Informacién y comunicacion / Actividades financieras y de
seguros / Actividades inmobiliarias / Actividades profesionales / Cientificas / Técnicas /
Actividades administrativas / Administracion publica y defensa / Ensefianza / Servicios sociales y
relacionados con la salud / Artes, entretenimiento y recreacion / Otras actividades de servicios /
Actividades de los hogares / Actividades de organismos y 6rganos extraterritoriales.

6. Ladistribucién poblacional en edad de laborar desde la ocupacion principal de los residentes
de los 91 barrios seguros ocupados, en el 2017, permite identificar como la ocupacion en
primer lugar a la referida a trabajadores de los servicios personales, concentrando el 26% de
los residentes bajo este tipo de labores. Asimismo, la segunda ocupacién de mayor

concentracién de trabajadores es la referida a labores denominadas como ocupaciones
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elementales, con un 17% de los residentes. Ademas, la tercera ocupacién principal para los

residentes en edad de trabajar en los 91 barrios seguros tenemos a los trabajadores del rubro

construccion, inmobiliario y conexos, productores artesanales y las telecomunicaciones,

quienes representan el 13% de la poblacion con edad para trabajar.

Tabla 8: Distribucion de la Ocupacion Principal de la Poblacion con edad para trabajar en los 91

barrios seguros, en el 2017.

OCUPACION PRINCIPAL Abs. %
Ocupaciones militares y policiales. 3,733 1
Miembros del poder Ejecutivo, Legislativo, Judicial y personal de administracién publica. 1,754 0
Profesionales cientificos e intelectuales. 52,898 13
Profesionales técnicos. 42,554 10
Jefes y empleados administrativos. 37,340 9
Trabajadores de los servicios personales. 109,920 26
Agricultores y trabajadores calificados agropecuarios, forestales y pecuarios. 6,287 1
Trabajadores de la construccidn, edificacion, productores. Artesanales, Electricidad y las 56.397 13
telecomunicaciones !
Operador de maquinas, Industrias ensambladores y conductores de transporte. 38,750 9
Ocupaciones elementales. 70,094 17
TOTAL 419,727 | 100
Fuente: INEI-CPV (2017) Elaboracion Propia

7. Enel 2017, los residentes con edad para trabajar y con ocupacion laboral, de los 91 barrios

seguros que se inauguraron entre 2016 y 2019, se categorizaron como empleados (40%),

seguido de la categoria denominada como trabajador independiente o por cuenta propia

(35%), y esta Gltima categoria a su vez fue seguida por la clasificacion de obreros (16%).

Con estas tres categorias se tiene la absorcion del 91% de los empleos.

Tabla 9: Distribucion de la Poblacion con edad para trabajar y ocupados, en términos de categoria

de ocupacion, en el 2017.

CATEGORIA DE OCUPACION Abs. %
Empleador o patrono 18,009 4
Trabajador independiente o por cuenta propia 147,632 35
Empleado 169,359 40
Obrero 68,667 16
Trabajador en negocio de un familiar 9,418 2
Trabajador del hogar 6,642 2
TOTAL 419,727 100

Fuente: INEI-CPV (2017) Elaboracion Propia
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8. Los residentes de los 91 primeros barrios seguros indicaron en la Encuesta del Censo

Poblacion y Vivienda (CPV) del 2017 que el principal tipo de la empresa para absorber la
fuerza laboral, clasificado por el tamafio de empresa a partir de la cantidad total de
trabajadores que contrata, es la Microempresa (de 1 a 10 personas) ya que el 70% declard
laborar en este tipo de compariias. Asimismo, la pequefia empresa absorbe el 12% del total
de personas ocupadas mayores de 14 afios. La situacion descrita permite entender que existe
un alto nivel de contratacion laboral informal en los residentes debido a la mayoritaria y
significativa participacion de la microempresa como empleador ya que la propensién de ser
contrato en esta condicién es alta debido a los costos laborales formales que son

inalcanzables para la gran mayoria de empresas que tienen esta denominacion.

Tabla 10: Tamafio de empresa en la que laboran los residentes mayores de 14 afios en condicion de
Ocupados, en el 2017, en los primeros 91 barrios seguros.

TAMARNO DE EMPRESA Abs. %
Microempresa (De 1 a 10 personas) 292.453 70
Pequefia Empresa (De 11 a 50 personas) 51.369 12
Mediana Empresa hasta Gran Empresa (De 51 y mas personas) 75.905 18
TOTAL 419.727 100
Fuente: INEI-CPV (2017) Elaboracion Propia

Entre los ocupados con edad a trabajar, en 2017, se tiene al 52% con un nivel de educacion
maximo alcanzado igual o menor a secundaria, es decir, no tienen nivel educativo
reconocido, o s6lo han cursado estudios hasta el nivel de inicial, primaria o secundaria. Esto
evidencia la baja productividad por falta de preparacién de conocimiento especifico que tiene
una gran porcién de la poblacién econémicamente activa con contratacion laboral vigente

gue reside en los primeros 91 barrios seguros, registrado en dicho periodo.

Tabla 11: Nivel de Educacion Alcanzada por los Ocupados con edad de trabajar, en los primeros 91

barrios seguros, en el 2017.

NIVEL DE EDUCACION ALCANZADA DE LOS Abs. %
OCUPADOS
Sin Nivel 3,226 1
Inicial 361 0
Primaria 37,890 9
Secundaria 178,245 42
Superior No Universitaria 86,905 21
Superior Universitaria 104,103 25
Maestria / Doctorado 8,997 2
TOTAL 419,727 100

Fuente: INEI-CPV (2017) Elaboracion Propia
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10. El lugar donde se desemperian los residentes ocupados y con edad de trabajar de los primeros
91 barrios seguros inaugurados es principalmente el mismo distrito ya que el 57% (241,000

personas) de esta poblacion ha indicado ello.

Tabla 12: Lugar donde desempefian el trabajo los residentes edad de trabajar, en los 91 barrio

seguros, en el periodo del 2017.

LUGAR DONDE DESEMPENA SU TRABAJO Abs. %
Aqui en este distrito 241.000 57

En otro distrito 178.727 43

TOTAL 419.727 100

Fuente: INEI-CPV (2017)  Elaboracién Propia

En resumen, la demanda para los servicios publicos articulados por la EMBS, en virtud de la
informacién del Censo de Poblacion y Vivienda (INEI, 2017) para los primeros 91 barrio seguros
permite desarrollar una caracterizacion de la fuerza laboral, la cual, mayoritariamente trabaja
dentro del distrito en el que residen, tiene un bajo nivel de productividad basado en el nivel
educativo alcanzado por la mayor parte de la misma ya que mas de la mitad no cuenta con estudios
de conocimientos especificos y/o no ha accedido y concluido el nivel superior educativo, en la
modalidad universitaria o técnica. Asimismo, el principal tipo de empleador de manera muy
significativa es la microempresa, la cual por las condiciones de sobrecostos laborales y la
deficiente internalizacion de los propietarios de las microempresas del régimen especial tributario
entre otros aspectos que favorece la formalizacién, aunada a la baja productividad antes sefialada,
generan una contratacion laboral informal bastante generalizada. También, la dispersién del tipo
de actividades que realizan y la identificacion de categorias de ocupacion conocidas como
informales evidencian las condiciones informales en las relaciones laborales. Ademas, la gran
mayoria de los residentes con edad de trabajar con la condicidn de ocupados trabajan en la rama
0 sector econémico terciario o de servicios. Finalmente, esta poblacion mayoritariamente es joven

0 es parte de la primera mitad de la adultez y el nivel de desocupados es bastante bajo.

En conclusidn, a partir de la metodologia empleada, los resultados alcanzados en afios previos a
la pandemia del COVID-19y las caracteristicas poblacionales referidas al empleo en los primeros
91 barrios seguros, se evidencia la falta de desarrollo de un disefio de servicios para atender el
factor de riesgo de falta de oportunidades laborales de forma adecuada, es decir que responda a
la naturaleza propia que busca establecer la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro para
intervenir en las poblaciones focalizadas como publicos objetivos o beneficiarios y concretar los

objetivos estratégicos enunciados en la respectiva normativa y planes correspondientes.
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CAPITULO IIl. FUNDAMENTACION TEORICA.

3.1.- Conceptos y Tépicos sobre el Servicio.
3.1.1.- {Qué es un Servicio y Producto?

Entre el servicio y producto hay distintas interpretaciones que ayudan a diferenciar ambos
conceptos entre los autores. Segn Brown (1992), el producto es una mezcla puntual y delimitada
de elementos que con anterioridad se mostraban inconexos, siendo creado para satisfacer alguna

necesidad y que puede al principio carecer de una forma definitiva o definida por completo.

En el caso de un servicio, segun (Grénroos, 2008) es una transformacion que se fundamenta en
un conjunto de tareas que se desarrollan al momento del intercambio comercial entre el comprador
y la organizacion que brinda el bien intangible, la cual sustenta la atencion del cliente o varios
clientes de manera simultanea, de ser el caso, a través de la utilizacion de todos los recursos que
dispone como son los empleados, equipos, implementos, sistemas de software, de automatizacion

y/o infraestructuras con el fin de dar soporte al cliente dentro de su cotidianidad.

Otro autor como Morales (2018), interpreta que cualquier tipo de producto se diferencia del
servicio porque este Ultimo no se empaqueta y es muy complejo homogeneizarlo dado que el
proveedor al interactuar con el cliente lo puede modificar por acuerdo entre las partes o por
diversas condiciones o consideraciones, lo cual ocasiona que los indicadores de evaluacién sean

complejos de determinar en términos de costos asociados y desenvolvimiento del servicio en si.

Asimismo, seglin Fernandez (2015), el producto incluye los bienes materiales e inmateriales. Por
otro lado, segin Valadez y Molero (2005) indican que los servicios son actividades no transables
fisicamente por las condiciones de intangibilidad y simultaneidad entre produccion y consumo
del mismo. En ese sentido, segln Fernandez (2015), el servicio es el resultado del relacionamiento
entre un agente proveedor y otro beneficiario o usuario, para esto se requieren elementos
perceptibles y actividades internas basadas en una estructura organizacional que garantice su

funcionamiento.
3.1.2.- Caracteristicas del Servicio.

En lo que respecta a las caracteristicas de un servicio, segun Aurich et al. (2010), tiene cuatro
aspectos; los cuales son: 1) Intangibilidad: Carecen de ser percibido por lo concreto como las
mercancias. 2) Separabilidad: El consumo y la produccién se dan de manera simultanea, por lo
gue no es posible tener usos futuros. 3) Heterogeneidad: Estandarizarlos no se puede o es muy
complejo. 4) Caducidad: La utilizacion es en un determinado momento y no se guarda o se pierden
oportunidades para el proveedor por ello. Las caracteristicas mencionadas son constitutivas y

aclaran la identificacion, definicion y diferenciacion de un servicio con otro tipo de producto.
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3.1.3.- Dimensiones del Servicio.

Segun Berdugo et al. (2014), para otros autores, también se puede entender un servicio a través
de dimensiones o fases, las cuales son: 1) Dimensidn Potencial, la cual permite referir la voluntad
y pericia de un proveedor para concretizar un servicio. 2) Dimension de Proceso, el servicio es
denominado como un proceso en el que participan el proveedor y las unidades de demanda. 3)
Dimension de Resultados, pueden ser materiales o inmateriales para los recursos 0 componentes
exteriores al prestatario. Por lo detallado, en lo que respecta al presente trabajo la denominacion
“servicios y productos” se considera solamente como “servicios” porque Barrio Seguro facilita la
entrega a la comunidad de los territorios focalizados una serie de productos inmateriales con las

caracteristicas propias de esa categoria.
3.1.4.- Clasificacion de Servicios.

El conjunto de servicios tiene la denominacion de sector terciario o sector de servicios, el cual
representa en la estructura productiva-econémica de los paises en el orbe, un lugar de principal
ponderacidn y de constante incremento (Berdugo et al., 2014). Segun Pefiaranda (2020), el sector
terciario en Per0 super6 el 60% del producto bruto interno (PBI) desde el 2015, la proporcion del
sector terciario tiene una evolucion de expansion en funcion del crecimiento del nivel de renta

disponible de los agentes econdmicos.

Ahora bien, la clasificacion de servicios puede variar a partir de la magnitud del analisis, ya que
es posible analizar la misma desde la 6ptica del sector econémico-productivo o desde la actividad
econémica, y sus caracteres. En ese sentido, desde una aproximacion propia del sector
econémico-productivo, segin Arraigada, 1. (2007), tenemos a la Clasificacion Internacional
Industrial Uniforme (CI1U) como la categorizacién de servicios mas utilizada para comprender el
sector terciario, ya que incorpora diversas actividades entre ellas tenemos: Comercio al por mayor
y menor, Hosteleria, Restauracion, Educacion o Capacitacion, Transporte y Comunicaciones,
Servicios Financieros, Servicios Inmobiliarios, Servicios Profesionales Sociales, Personales e
incluso Servicios Comunales. Esta clasificacion tiene como criterios principales a la utilizacién

de los productos y el proceso de produccion.

Ademas, tenemos otras clasificaciones de servicios como la expuesta por Chias (1993), la cual
tiene como criterio central a los niveles del servicio, los cuales son cuatro (4) y estan en funcién
de la raz6n de consumo por el cliente o usuario de este tipo de producto. A continuacion, puede

verse la mencionada tipificacion:

1) Servicio Base: Es la prestacion mas esencial por la cual un usuario se acerca a una organizacion,

ya que la diferencia de otros, ello con el fin de satisfacer una necesidad.

2) Servicios Periféricos: Son aquellos que perfeccionan la propuesta de valor de los servicios

basicos y sélo se accede a éstos, al ser consumidor del servicio basico.
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3) Servicios de Base Derivado: Son todos los servicios que complementan el valor de los servicios
bésicos y a la vez tienen autonomia de consumo a los servicios base de una oferta brindada por

una organizacion al publico objetivo.

4) Servicios Complementarios: Son servicios conexos, los cuales incrementan beneficio adicional

a la gama de servicios ofrecidos a los potenciales usuarios.

Asimismo, Begazo, J (2006) establece fundamentos para el ordenamiento en la tipologia de los

servicios, los cuales son:

a) Esencia de servicio y beneficiarios. Hay servicios con tareas perceptibles o imperceptibles con
presencia fisica de los clientes y otros servicios que recaen sobre bienes o activos de los clientes

por lo que pueden omitir estar presentes fisicamente al momento de desarrollarse el servicio.
b) Flexibilidad de la oferta para adecuarse a la demanda.

c) Continuidad y Estandarizacion en el servicio.

d) Grado de personalizacion.

e) La ubicacion donde se brinda el servicio.

3.1.5.- Gestion de Servicio.

La gestion de un servicio claramente tiene que tomar en cuenta diversos topicos como la
definicion del mismo, las caracteristicas, dimensiones, clasificaciones, entre otras

consideraciones tedricas y practicas.

Asimismo, existen diversas formas de dirigir y monitorear un servicio que se dan a partir del
enfoque que se adopte para este fin. Segtn Abalo, J. et. al (2006), se indica que hay un enfoque
desde el marketing para medir la satisfaccién que genera un servicio a los clientes para lo cual se
tienen metodologias de mediciones directas e indirectas. Por otro lado; Serrano, A. et. al (2007)
menciona al enfoque desde calidad total como una perspectiva valida para desarrollar las acciones
correspondientes para garantizar una buena gestién de un servicio. Ambas dpticas en la gestion
de un servicio se concentran esfuerzos en el cliente, independientemente de las metodologias o
herramientas que utilicen para agregar valor en la oferta que intervienen o dirigen hacia el
mercado. Otra vision se fundamenta en la dptica de arquitectura empresarial, la cual establece que
es un instrumento de analisis institucional y autodiagndstico para los procesos del negocio,
aplicaciones e infraestructura tecnoldgica; la cual permite ejercicios prospectivos de escenarios
que permitan perfeccionar la determinacion decisional para la recomposicién e instauracion de
planes de mejora, segin Céaceres y Moscoso (2014). Asimismo, segun Palacios-Osma, J. et al
(2016) bajo la perspectiva de gestion de servicios Tl, la Libreria de Infraestructura de Tecnologia
de Informacion, establece que, para la gestion de servicios, y hasta para sistemas productivos, se

puede aplicar de forma intrinseca tres niveles de analisis para implementar un servicio:
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ler. Nivel: Nivel Estratégico, el cual consta de desarrollar la Estrategia del Servicio.

2do. Nivel: Nivel Téctico, el cual consta de tres etapas o procesos: Disefio, Transicion y

Operacion de Servicio.

3er. Nivel: Nivel Operativo, el cual consta de desarrollar el mejoramiento continuo del servicio,
a través del mejoramiento de las actividades, acciones y tareas especificas para el funcionamiento
del servicio para con el cliente en los llamados momentos de la verdad o de alta interaccion con

el consumidor.

A partir de lo revisado en los distintos tdpicos referidos al servicio, se identifica la necesidad de
profundizar en lo concerniente a los niveles tactico y operativo del mismo para los fines del
presente trabajo. En ese sentido, en la siguiente seccion de fundamentacion tedrica se desarrollara

al respecto.
3.2. Mejora de productos y servicios.
3.2.1.- Definicion e interpretaciones.

Cuando hablamos de mejora debemos remontarnos a la palabra japonesa Kaizen que significa
mejoramiento (Imai, 1986; 1997).

El mejoramiento o como se le conoce mejoramiento continuo busca involucrar a todos los

colaboradores por igual, sin importar jerarquias en una organizacion (Imai, 1989).
3.2.2.- Tipos de Mejora.

Hay diferentes enfoques de la mejora continua, al inicio la definicion de Kaizen guardo relacion
con la organizacion, dado que la forma de movilizar y participar de los colaboradores (empleados,
practicantes, subcontratados) impacta en el desarrollo de la empresa (Senge, 1990; Elgar y Smith,
1994; Bessant, 2003). Ahora bien, la Gptica en mencion tiene que ver con lo que propone la
Escuela de Relaciones Humanas en la que autores como Maslow, Mayo, McGregor y Herzberg
sefialan desde el Management que el Kaizen es una especie de simbolo a los diversos problemas
gue se enfrentan a diario los trabajadores de una empresa (Malloch, 1997). Incluso a quienes
sefialan al Kaizen como una filosofia de vida, porque armoniza entorno con valores personales
(Imai 1986; Wittenberg 1994; Gondhalekar et al. 1995; Styhre 2001; Bodek 2002; Imai 2006).
Por otro lado, Brunet y New (2003), definen al Kaizen como un grupo de interacciones en las que
sus integrantes tienen roles especificos, favoreciendo el diagnéstico y conformacién de mejoras

que permitan alcanzar las metas de la organizacion.

Imai (2006; 2007), precisa que el Kaizen es igual a mejoramiento continuo, esto se puede verse
reflejado en el trabajo que realizan los empleados de una empresa, que dia a dia logran pequefias
mejoras hasta alcanzar innovaciones radicales. Asimismo, la mejora continua es concebida como

una filosofia que evita el despilfarro de recursos institucionales con gestiones para obtener
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pequefias mejoras en la forma o el proceso de trabajo, logrando un mejor rendimiento y se

convierta en una espiral de innovacién (Suarez-Barraza, 2007).

Por ultimo, hay otro grupo de autores que conciben a la mejora continua como un componente
mas de la gestion con enfoque de calidad (Crosby 1979; Ishikawa 1986; Deming 1986; Garvin
1987; Juran 1990; Hakes 1991; Feigenbaum 1991; Dean y Bowen 1994; Oakland 1999; Hellsten

y Klefsjo 2000), en donde los empleados ayudan a resolver problemas organizacionales.
3.3. Disefio de productos y servicios.
3.3.1.- El disefio y sus distintas acepciones.

El término disefio tiene distintas interpretaciones que abarcan un conjunto de significados, los
cuales pueden entender al disefio como un verbo por el cual se denomina a una accion o practica
de tareas derivadas o referidas a disefiar; asimismo, la palabra disefio también es utilizada para
denominar el resultado de dicha accién o actividad, por ello el disefio en esta Ultima acepcion
puede obtener como resultado un producto tangible o un bien como botella de agua hasta
soluciones innovadoras con altos niveles de viabilidad para solucionar necesidades individuales
0 publicas para distintas personas, en un contexto determinado, segun Manrique (2016). En este
sentido, siguiendo con otros aportes para construir una definicion del Disefio, que permita
entender la naturaleza del mismo, segiin Buchanan (1985), se define como un proceso que atiende
problemas recientes y considera los valores comunitarios para gestionar activos tanto tangibles
como intangibles de un producto para su reconstitucion, en un determinado contexto. Por otro
lado, segin Margolin (1995), el disefio es una especialidad interdisciplinaria que relne
conocimientos referidos a la cultura, la comunicacién, materiales, entre otras especialidades
profesionales. En cambio, segin Birdek (1999), es una disciplina, ya que es el camulo de
practicas y disertaciones especificas identificadas por un cuerpo unificado de conocimientos ya
gue ha acumulado, ordenado e integrado distintos saberes, la cual asume técnicas con raices en la
teoria cientifica para dirigir distintos proyectos, a través del razonamiento l4gico y sistémico,
controlando todas las variables o aspectos que gestiona, como son la usabilidad, derechos de
creacion o propiedad, semidtica a aplicar, especificaciones técnicas entre otros. Ahora bien, segin
Julier (2008), el disefio es el conjunto de acciones que facilita la actividad de creacion de
intangibles para guiar soluciones (estrategias), procesar (procesos), conceptualizar (conceptos),
idear (ideas) y relacionar (relaciones) en el accionar humano. Asimismo, segn Calvera (2014),
el disefio es también un sector econdmico desde el momento que se puede medir la contribucion
que realiza al Producto Bruto Interno de un pais, ya que se conforma por actividades centrales
(disefio y sus aplicaciones como disefio de moda, sistemas informaticos, productos, servicios,
disefio industrial, entre otros) y conexas (suministradores de insumos y servicios para el disefio),

ejecutadas por instituciones (universidades, institutos, medios de comunicacién, gremios de
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productores, de empresarios relacionados al disefio, entidades publicas) y personas especializadas
en disefio (disefiadores en multiples campos) que lo hacen sostenible convirtiéndola en un cldster
o en un distrito basado en el disefio como Milan, Barcelona entre otros casos. Finalmente, de
acuerdo a Chaves (2006), el disefio se define como la etapa de la actividad productiva en la cual
se definen todas las particularidades de un nuevo producto (bien o servicio), como llegara a los
clientes o consumidores (forma de distribucién) y la manera de utilizarlo, antes de comenzar el
proceso de produccion material, para el caso de un bien, o de ejecucion de las tareas que

materialicen el servicio.
3.3.2.- Evolucidn del término Disefio: Trayectoria de Artificialidad.

En relacion a las definiciones de lo que es o significa el término Disefio, es importante sefialar
que la evolucién toma como criterios: 1) La amplitud del &mbito de accidn, de lo productivo a lo
intelectual, 2) Tangibilidad, desde lo fisico o palpable a lo abstracto y 3) Conceptual, desde lo
funcional a la complejidad; los cuales le han permitido incursionar en las organizaciones como la

etapa previa a la produccion real de un bien o servicio.

En este sentido, la trayectoria de artificialidad, de Krippendorff (2006), grafica los aspectos

identificados de forma didactica y adecuada.

Figura 2: Trayectoria de la artificialidad.
Discursos
Pensamiento complejo
Reflexion tedrica
Dialogo critico
Proyectos
Planificacion
Gestion y estrategia
Viabilidad social
Sistemas multiusuario / redes
Sistemas
Redes
Interfases Conectividad
Usabilidad
Interactividad
Codificacién
Bienes, servicios e identidades
Mercadeo y segmentacion
Aspectos simbolicos y culturales
Productos Estéticas locales
Utilidad
Aspectos practicos y funcionales
Estéticas universales

Fuente: Krippendorff (2006, p.6)
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3.3.3.- Gestion del Disefio.

La gestion del disefio tiene entre las distintas perspectivas criterios que permiten agrupar las
definiciones referidas a la gestion del disefio, en este sentido, una primera aproximacion es la que
reconoce a la interaccidn entre el disefio y la empresa como criterio central de clasificacion en
este accionar, como indica Farr (1965), la gestion del disefio es propia de una actividad que se ha
profesionalizado a partir de los conocimientos sistematizados en una disciplina que ha permitido
comprender el tratamiento dirigido a vincular la comunicacion entre disefiadores, agentes
externos, y las empresas. Asimismo, segun Zurlo (2003), es la actividad que de forma consistente
y continua, circunscribe a todas las acciones referidas a los planes o esquemas de disefio que se
efectan en el &mbito de una organizacion. En este sentido, segun Naranjo (2004), define a la
gestion de disefio como un instrumento para la competitividad, centrado en resolver la
problematica sobre el producto que justifica la instalacion de procesos de disefio dentro de las
organizaciones. Por otro lado, una segunda aproximacion enfatiza el logro del éxito competitivo
desde la interrelacion del disefio y la estrategia, dando al disefio un reconocimiento como recurso
empresarial para potenciar la competitividad. En este sentido, segin DMI (2015), la gestion del
disefio es el lado comercial del disefio, la cual interact(a con la toma de decisiones, con el plano
estratégico y los procesos de negocios que posibilitan la innovacion para obtener nuevos
productos/servicios, mensajes y ambientes efectivamente disefiados, que permitan el incremento
de la calidad de vida de la sociedad y generan el éxito de la organizacién. Desde una tercera éptica
sobre la gestion del disefio se puede identificar que el criterio de categorizacién es la relacionada
a la interaccion del disefio con el mercado. En ese sentido, segin Manrigue (2016), gestionar el
disefio de forma eficaz para superar los niveles de exigencia competitiva dentro de los mercados
para alcanzar una identificacion exitosa de los requerimientos y necesidades de los consumidores

finales y en todo caso de los clientes, es la aplicacion de la tercera aproximacion de dicha gestion.

Por lo expuesto, es necesario referir a Bucci (2003) quien engloba la gestion del disefio con la
aplicacion del denominado enfoque abierto, el cual integra los modelos de negocio, modelos de
comunicacion, postura estratégica, procesos y productos de las organizaciones dentro de un
contexto de economia de mercado considerando el rol de las mismas en la sociedad y la relacion
con el medio ambiente, es asi que brinda instrumentos para la creacion de nuevos productos,

nuevos oficios, nuevas iniciativas comerciales, nuevas empresas.

Finalmente, segiin Manrique (2016), establecer la relacion entre un enfoque administrativo y el
disefio, permite abrir en esta Ultima una orientacion hacia construir o crear disefios de politicas,
estrategias y programas tanto sociales como empresariales y publicos, trascendiendo el trinomio
producto-comunicacién -entorno para dar paso a un enfoque alternativo basado en una vision cada

vez mas holistica e inclusiva, considerando la realidad actual.
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3.4. Enfoques aplicados para el Disefio de Servicios.

Como se evidencia dentro de lo desarrollado en las definiciones de la gestion de servicios que por
ambito y/u objeto de aplicacién del Disefio, de forma intrinseca, se tiene un enfoque para
ejecutarla. En ese sentido, se revisaran a continuacién los distintos enfoques que se aplican al

Disefio de servicios, relevantes para el presente trabajo, los cuales son:
3.4.1.- Enfoque de las Politicas Publicas para el disefio de servicios.

Segun el Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN, 2018), el disefio de las
politicas publicas se constituye de determinar, expresar y configurar el problema publico para
entregar respuestas gque permitan obtener el estado deseado a alcanzar en el futuro a dicho
problema y elegir la opcion de solucion mas efectiva y viable. En este sentido, segin Dryzek
(1983), el disefio de politicas publicas es el proceso de innovar, desenvolver y aplicar acciones
con el mejoramiento de una problematica o la obtencion del logro de un objetivo en mente. Cabe
agregar que, segun Rosas (2017) el disefio es un proceso ejecutado por tomadores de decisiones
entorno a la orientacién que dirigira una politica puablica, para gestar un nuevo estado de la

situacion entendido como problematica.

Asimismo, segun Rosas (2018), las politicas publicas buscan solucionar la problemética de indole
publica en un espacio y tiempo especifico, por lo indicado, el disefio de las mismas se constituye
de aquellos elementos visibles en el disefio final porque son componentes que coadyuvan de
forma determinante en la eficacia, eficiencia y transparencia de las politicas publicas. Otra forma
de entender la politica publica es la expuesta por Aguilar (2010) al indicar que las acciones
gubernamentales en términos generales son las que muestran la finalidad de concretar objetivos

de interés publico con eficacia o eficiencia.

En el caso de las politicas publicas el disefio debe considerar que es influido por el contexto o
ambiente especifico en el cual se ejecutan las mismas (Howlett, 2014). En ese sentido, Schneider
& Ingram (1997) sefialan que probablemente el contexto o entorno es el elemento de prondstico
mas importante para determinar el tipo de disefio que se tendra. Por lo que se puede interpretar
gue el disefio de politicas pablicas debe guiar a solucionar la problemaética publica de forma eficaz

o eficiente, basado en transparencia, todo bajo un determinado contexto.

Segun Howlett y Mukherjee (2014), el disefio de las politicas publicas tiene dos puntos de vista,
el primero hace indagacién de los mecanismos de procedimiento del disefio (actividades
conducentes al objetivo de disefiar) y la segunda mirada hace referencia a los componentes
sustantivos (contenido, es decir instrumentos y configuracion del producto final de este proceso,
el disefio a implementar). Es asi que Ralph y Wand (2013), sostiene que los disefios son
conformados por 7 secciones indispensables para su desarrollo, los cuales son: 1) Objeto, 2)
Agentes 3) Metas, 4) Ambiente. 5) Requisitos. 6) Primitivas. 7) Restricciones. Asi Rosas (2018),
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enfoca este tipo de disefios por componentes clasificando entre componentes implicitos, influyen
en la toma de decisiones durante el proceso de disefio y componentes explicitos los cuales son
observables y plasmados directamente en el disefio final, es asi que, un aspecto muy importante
a considerar para entender al disefio de las politicas publicas es la identificacion de los tipos de
componentes los cuales se catalogan como implicitos y explicitos, desde una vision sustantiva del
término. De ambos tipos de componentes, los denominados explicitos son los visibles para todos

y son los siguientes:

1) El objetivo, da génesis a la confeccion del disefio ya que guia el desarrollo de las politicas
publicas para generar una relacion congruente en la intervencion, al estar en funcion del problema
publico, da un destino que debe obtener por una correcta implementacién. (Harguindéguay,
2015).

2) Poblacion Objetivo, es el grupo escogido por caracteristicas similares para recibir los
beneficios y efectos de la intervencién gubernamental por medio de los distintos elementos del
disefio de politicas publicas (Rosas, 2018).

3) Reglas, son convencionalismos compartidos a los actores involucrados donde se indica que se
les requiere, prohibe, permite y como interrelacionarse con la politica publica ya que genera un
conjunto de parametros de actuacion durante su participacion en la intervencion. (Ostrom, 2011).
Segun Howlett et al. (2014), identifica a siete tipos de reglas y se pueden ver en cualquier disefio
de un programa publico, las cuales son: Reglas de limites, posicion, alcance, eleccion, agregacion,

informacién y pagos.

4) Estructura de instrumentacién, segun Winter (2012) cre6 un modelo de instrumentacion
integrada por medio de un grupo de determinantes relacionados con la instrumentacion; en el cual
se categoriza como los primeros factores que influyen en los resultados obtenidos a la formulacion

y el disefio de politicas publicas.

Al respecto de este punto, Rosas (2018) sefiala que el disefio final de la politica debe establecer
el instrumento con particularidades especificas como son: tipo de instrumento, temporalidad,
mecanismos de entrega y otros aspectos, facilitando el dimensionamiento de los medios
necesarios para conseguir los objetivos planteados, en ese sentido, el disefio y sus componentes

se ven influidos por el contexto durante la ejecucion del proceso de disefio.
3.4.2.- Enfoque del Disefio Industrial para el disefio de servicios.

El disefio industrial se define como la asignatura basada en la creacion y desarrollo de los
productos pertenecientes a distintas industrias. En esta disciplina se aplica como elementos
fundamentales la creatividad y la innovacion. En ese sentido, es consustancial tener comprension

de las tecnologias (actuales y anteriores), y saber utilizarlas para resolver distintas problematicas
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abordadas por el disefio (Rodriguez, 2022). Las metodologias de este enfoque son las siguientes:

Design Thinking, economia circular, entre otras. (Arroyo y Bravo, 2020).
3.4.3.- Enfoque de la Ingenieria de la Calidad para el disefio de servicios.

Segun Cruz-Medina, F.L et al. (2017), la ingenieria de la calidad es una materia de estudio que se
constituye en la aplicacion de un grupo de metodologias cuantitativas para perfeccionar productos
y procesos de diferentes industrias, creando disefios sélidos o resistentes al menor costo viable y
a la variabilidad por fuentes externas o ruidos. La Herramienta de mayor difusién y utilizacién es
la técnica norma en el ISO 9001-2015, la cual tiene como objetivo implementar en las
instituciones un régimen de gestion de la calidad sustentado en principios fundamentales, los
cuales son: el enfoque al cliente, en procesos; el liderazgo, compromiso de las personas y gestion
de las relaciones; la toma de decisiones basada en la evidencia y mejora. Dicho sistema utiliza
una serie de componentes que estan relacionados e instauran politicas, objetivos, y procesos de
calidad para la obtencién de los objetivos de calidad. Cabe indicar que estos elementos influencian
en el disefio de los servicios sobretodo en la estandarizacion de los mismos a partir de parametros
que establecen un nivel de calidad que debe ser sustentado en los componentes que conforman a

un servicio.
3.4.4.- Enfoque del Marketing para el disefio de servicios.

Segun (Fernandez, 2015), en este enfoque la dimension mas instrumental indica que el
fundamento del marketing se basa en la proyeccion de un bien o servicio que sirve para un pablico
objetivo determinado que resuelva sus necesidades siendo imperioso para tal efecto establecer un
valor o presupuesto y una manera de entrega, asi como un esquema de promocion para su difusion
y acceso. No obstante, el enfoque del marketing para ser completa necesita considerar una serie
de elementos del entorno que constituyen parte del llamado marketing estratégico. Es asi que, el
marketing cuenta con dos fases: estratégico y operativo, en este Gltimo, se localiza el marketing
mix. En ese sentido, el marketing mix requiere iniciar imperiosamente por la apropiada
organizacion del primero de los ingredientes, el producto. Por ello, estos suelen planearse
teniendo como punto de referencia los rasgos del mercado, o de intercambio entre actores publicos
y privados; asi como el entorno, especialmente adecuando el mix a ese contexto. Asimismo, con
la finalidad de que los usuarios comprendan con claridad la utilidad de un determinado servicio,
se requiere, ante todo, que el servicio posea una configuracion adecuada de los componentes que
lo constituyen. Cabe indicar que el marketing mix es fundamental para intentar la creacion de
servicios que satisfagan a los usuarios, a un valor o presupuesto establecido, con entrega y
promocion o difusion se entiendan como un todo. Ahora bien, se estructura dos modelos del
marketing mix, los cuales son denominados como el tradicional y el ampliado, respectivamente.

En una sociedad post-industrial, en los afios ochenta sobresale el aporte de Booms y Bitner (1981
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citado por Rafig y Ahmed, 1995) con el llamado marketing mix extendido o ampliado. EI modelo
de las 7Ps, toma a los cuatro elementos anteriores y adiciona a otros tres, los cuales son personas,
proactividad (elementos tangibles) y procesos. Cabe indicar que los investigadores Lovelock y
Wirtz (2009) han adicionado un nuevo elemento en el marketing mix ampliado, el cual es
Productividad y Calidad, creando un grupo de variables mayor al marketing mix ampliado
estandar. Ciertamente, los tres casos concuerdan en que la P de producto engloba tanto los bienes
visibles como inmateriales, por otro lado, el servicio corresponde entenderse como efecto de la
interrelacion entre prestador y usufructuario, por lo cual, se precisan componentes perceptibles y
una estructuracion organizacional interna que certifique su actividad. Ahora bien, cabe meditar
sobre algunos aspectos de valor metodolégico, con relacion a las 4Ps ya que es un grupo de
variables que se encuentran bajo la légica de una unidad, no siendo el caso de componentes del
entorno que son desarrollados en el nivel estratégico. En ese sentido, es totalmente vélido
formular un mix que contemple el entorno siempre asumiendo como referencia la mision y
esencia de los servicios, por ello el mix se planifica en virtud de las particularidades del publico
objetivo. Por otra parte, todas las piezas de este rompecabezas llamado mix de marketing estan
entrelazados de manera dindmica, en consecuencia, se debe establecer una consistencia entre los
4 elementos y conocer que los cambios de las caracteristicas de un elemento inciden en el resto.
Por lo sefialado, se determina que el mix sigue una secuencia logica en la que debe ser planificado
en primer lugar, el producto. Segun Stanton (2007), el producto esta conformado por una suma
de atributos tanto palmarios como inmateriales, el cual puede ser un bien, servicio, evento, lugar,
persona, experiencia o idea. Segin Ferndndez (2015), la transferencia de propiedad de una
organizacion a sus usuarios es atributo fundamental del producto, en los servicios la propiedad
puede tomar una doble aproximacién, el usuario accedera a un objeto material y obtendra un

elemento inmaterial, como un libro y la informacion en un servicio bibliotecario.

Independientemente del tipo de mix de marketing que se emplee, en todos los casos el producto
(servicio, evento, experiencia, bien, etc.) es el primer elemento a desarrollar ya que todos los
demas elementos del mix esta en funcion de éste. En ese sentido, es pertinente profundizar en la
constitucion del producto en el mix, por ello se identificara y se revisara al detalle las etapas de

dicha planificacion.

En primer lugar, la planificacion del producto tiene dos etapas, las cuales son la conceptualizacion

y la estructuracion.

Cuando se refiere a la conceptualizacion en un servicio se debe entender como la definicion de
las peculiaridades distintivas para formular y plasmar un concepto y un posicionamiento para
atender un publico objetivo especifico, al cual se dirige. Es asi que el concepto de servicio se basa
en enunciar su propo6sito y objetivos, para resolver la necesidad que va a cubrir, todo aquello que

va a distinguir un servicio, de otros e incluye la utilidad que contribuira al usuario. Por ello, segun
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Chias (1993), una correcta forma de definir el concepto, empresarialmente, es el cimiento para
toda la configuracion, distribucion y ejecucion del servicio. Esta conceptualizacion permite
realizar un posicionamiento y determinacion adecuada del pablico objetivo a atender. En el sector
publico, necesariamente, la etapa de concepcion de los servicios tiene como punto inicial a los

lineamientos estratégicos de las entidades competentes en las politicas establecidas.

Asimismo, segln Fernandez (2015) en el caso de la segunda etapa de la planificacion de un
producto, la denominada como Estructuracion de los servicios, podemos establecer que tiene un
elemento metodoldgico esencial como la definicion de la tipologia de los servicios, las
implicancias de la naturaleza de éstos para gestionarlos y saber determinar la interaccion que
existe entre ambos aspectos. En este punto, cabe mencionar que también Lovelock (1983),
construy6 una sistematizacion de servicios a partir de 5 criterios, siendo uno de ellos, la naturaleza
del acto de servicio, por el cual define 2 aspectos centrales, publico objetivo y la naturaleza
intangibilidad, o no, del servicio. Por lo tanto, el sefialamiento del tipo de servicio, tiene una
consideracion relevante en su planificacion sobre todo para ponderar la asignacién de recursos a
emplear, incluyendo el espacio. Por otro lado, al estructurar la oferta de servicios es también
importante aplicar los conceptos de linea de producto y gama de producto, es asi que al disefiar
los servicios se debe diferenciar al conjunto de productos con variantes (gama) y la profundidad
del nimero de variantes por productos (Esteban Talaya et al, 2008). Ahora bien, desde la éptica
de Muet (2008), se plantea una perspectiva de gama de servicios y no la mirada de catalogo de
servicios, con lo cual se busca resaltar la integralidad de estructurar una mejor oferta de servicios,

para atender una determinada necesidad.

Por otro lado, Eiglier y Langeard (1993) concibieron el concepto servuccion, que denota que en
el disefio de un servicio esté junto a la produccion del mismo ya que aplica un sistema organizativo
gue posibilita la organizacién y ejecucion de un servicio, esto porgue en el servicio se acentla la
importancia del personal en contacto con el usuario como aspecto particular para este tipo de
producto y la utilizaciéon del soporte fisico (muebles e inmuebles) que termina teniendo un
caracter de entorno y medio para la ejecucion del servicio en si, obteniéndose con ello doble
funcionalidad, operacional y relacional. Por lo sefialado, es la gestion del espacio y la localizacion
de la unidad de ejecucion de un servicio aspecto muy relevante para el disefio de un servicio. En
ese sentido, un tercer aspecto es el rol del usuario o beneficiario del servicio porque puede adquirir
un doble papel como productor y consumidor del servicio, siempre y cuando all la necesidad de
establecer una masificacion de réplicas en la comunidad que se quiere dar acceso a un
determinado servicio. Finalmente, otro elemento es el sistema de organizacion interna, el cual se

interrelacionan con la totalidad de los elementos utilizados.

Otros aspectos son asociados al disefio de los servicios son los activos intangibles, entre este tipo

de activos tenemos como los principales a: Marca, Calidad e Innovacién.
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En este sentido, la Marca es definida como la forma principal de identificar y diferenciar un
servicio. Segun Santesmases (2012), el servicio es lo que la organizacion oferta, la marca es lo
que el usuario o consumidor adquiere o utiliza, por lo tanto, es un medio que transmite los valores,
identidad y la utilidad como signos distintivos de un servicio frente a otras ofertas. En ese sentido,
segun Fernandez (2015), este elemento aporta informacidn para la identificacion del servicio, y
de acuerdo al desenvolvimiento del mismo el usuario le asigna un valor a este simbolo que permite
sostener el posicionamiento e imagen de cualquier producto intangible, o servicio. Por ello, Singh
(2004), sefala que la gestion de la marca no solo se trata de un simbolo que resume un proceso
creativo de plasmar una denominacién atractiva para incluirla en todos documentos
organizacionales o institucionales, por el contrario, la gestién de la marca resulta importante para
establecer ante el usuario los valores diferenciadores del servicio. La marca entre el servicio y la
unidad ejecutora puede y deben ser distintas entre ellas, porque hay servicios que adquieren
identidad y presencia propia.

Por otro lado, la Calidad e Innovacion son aspectos propios de los servicios que segin Berry y
Parasuraman (1993), evidencia que lo central en el marketing de servicios es el servicio y la
calidad del servicio es trascendental para los usuarios. Por lo que més alla del hincapié teérico
que hacen los libros sobre las 4P’s sin una C de calidad no es posible que ninguno aporte valor a
un negocio de servicios. Asimismo, la innovacion es esencial al disefio del producto porque
garantiza la sostenibilidad de la utilidad del servicio en el tiempo, de forma tal que se mantenga
adecuada para los usuarios porque las instituciones son capaces de responder al entorno y
tendencias cambiantes de los beneficiarios (Fernandez, 2015). Es asi que, segun Stanton (2013)
refiere tres categorias de nuevos productos los verdaderamente innovadores, son Gnicos ya que
traen un cambio sustancial, los reemplazo, que implementan mejoras relevantes de productos ya
existentes y los imitadores que son productos nuevos para la oferta de una organizacion, pero no

asi para el publico objetivo de una categoria de servicio.

En conclusion, el planeamiento del servicio basado en el marketing permite resolver los
problemas de disefio de servicio e incidira en la infrautilizacion de los servicios que no han sido
pensados para conectar con las necesidades de los usuarios, porque da la relevancia adecuada al
producto ya que si el usuario no percibe el valor y utilidad de una prestacion no existira plan de

comunicacién o promocion que resuelva este conflicto.
3.5. Herramientas de disefio de servicios desde el enfoque del Marketing.

Segun Lovelock y Wirtz (2009), un producto en la casuistica de un servicio se fundamenta en la
creacion de un modelo de servicio, en el cual se enfatiza la relevancia de establecer una oferta de
valor significativa, brindando un paquete especifico de beneficios y soluciones que preponderen

los puntos esenciales de diferenciacion con relacion a las alternativas que lleva la competencia o
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la institucionalidad establecida. En ese sentido, las herramientas para el disefio de los servicios
bajo este enfoque abordan e integran 2 componentes, los cuales son la creacidn de un concepto

de servicio y la entrega de sus diferentes partes a través de canales fisicos y electronicos.

La primera herramienta, la cual se puede denominar “Modelo Basico” se constituye en tres

elementos: producto bésico, elementos complementarios y procesos de entrega (Ver Figura 3).

Producto Bésico: Es el elemento central que brinda las soluciones esenciales a las necesidades o

problemas que el consumidor o ciudadano aspira resolver.

Servicios Complementarios: Son los servicios que aumentan el producto basico, posibilitando
su usanza e incrementar su valor e interés publico. El escalamiento de los servicios
complementarios afecta la diferenciacion y posicionamiento del producto basico. La afiadidura
de elementos complementarios debe ser valorada por el consumidor o ciudadano para que este
represente un mayor atractivo para el producto basico y asi incentivar su utilizacion a modo de

satisfacer las necesidades que dieron razén de disefarlo.

Procesos de Entrega: Son los procesos que se emplean para entregar el producto basico y
servicios complementarios. Estos procesos deben considerar los siguientes aspectos: a) La forma
de entrega del servicio al usuario. b) El papel del consumidor o usuario en los procesos detallados
como servicio. ¢) El lapso de tiempo de la entrega del servicio. d) Las caracteristicas intrinsecas

del servicio.
Figura 3: Modelo Bésico de Servicios
X PROCESO DE ENTREGA BASICA
Presencial/
Inicio
_____ O
PROCESO DE
ENTREGA DE
NATURALEZA
i i HORARIO
SERVICIOS P'resenC|aI/V|rtuaI DEL PROCESO SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS Final

OMPLEMEN fRIOS

NIVEL DE PAPEL DEL
SERVICIO CLIENTE

Fuente: Lovelock y Wirtz (2009, p.71)
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En ese sentido, la segunda herramienta se denomina “Flor de Servicio”, el cual se configura de
ocho “pétalos” y un “boton de centro”, se puede ver en la Figura 4. Esta representacion grafica
permite entender que los servicios complementarios cuentan con dos roles y se pueden agrupar
en, los referidos a la facilitacion y, por otro lado, los referidos a la mejora. EI primer grupo de
aspectos son necesarios para la ejecucion del servicio ya que apoyan en el uso, en si, del
denominado producto basico, por otro lado, el segundo grupo incrementa el valor integral para

los usuarios de un determinado servicio. A continuacion se detallan ambos conjuntos:

Servicios de facilitacién: Servicios de Mejora:
-Informacion -Consulta
-Toma de pedidos -Hospitalidad
-Facturacion -Cuidado
-Pago -Excepciones

Figura 4: La Flor de Servicios

Informacion

Pago Consulta

Producto
Basico

L Toma de pedidos
Facturacién

Excepciones Hospitalidad

Cuidado

Fuente: Lovelock y Wirtz (2009, p.77)

Ademas, cabe indicar que se han identificado otras herramientas para el disefio de servicios, entre
ellas tenemos a la Reingenieria de procesos de servicio, la cual es la tercera herramienta
revisada en el presente documento para esta seccién, la cual consiste en identificar y mapear los
macro-procesos y los respectivos procesos de estos, que forman un servicio para establecer
cambios radicales en los tiempos de ejecucion de cada paso en el servicio, optimizando los
tiempos muertos entre cada proceso y/o disminuyendo los tiempos en la ejecucion de cada etapa
de servicio y/o traslapando procesos para ejecutarlo de forma simultanea para ganar mas tiempo
para ofrecer los servicios a mas usuarios por dia. Ilgualmente, otra herramienta es la investigacion

de las necesidades y requerimientos directamente de la poblacién objetivo o usuarios para disefiar
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nUevos 0 mejores servicios, esta cuarta herramienta, tiene dificultades como la asimetria de
informacidn de los encuestados, el conocimiento especifico para conducir una investigacion de
este tipo con éxito, el costo de desarrollar los estudios correspondientes al mercado y el tiempo
gue conlleva a ejecutar un estudio tiene plazos que muchas veces superan a los disponibles por

las organizaciones para disefiar los servicios.

Finalmente, la quinta herramienta revisada es el modelo de niveles de producto, el cual fue
desarrollado inicialmente con 3 niveles (Kotler y Armstrong; 2013), estos niveles de producto,
son: nivel fundamental, producto real, producto aumentado. EIl primer componente es el nivel
fundamental o llamado también producto bésico, es el valor fundamental, es decir, la razén o
necesidad por las personas buscan acceder a un producto, o en especifico a un servicio, de manera
que estas personas al utilizar o consumir el servicio, o producto en general, puedan satisfacerlas.
Esto permite determinar los insights, las razones que movilizan a una persona a acercarse a un
oferente para obtener un servicio. El segundo nivel es el denominado producto real, es el producto
(servicio, bien, etc.) en si, es la parte del producto que se percibe por las personas que son usuarias
de la misma y se identifica las caracteristicas y variables que lo constituyen. El tercer nivel es el
denominado producto aumentado, este se constituye por variables o componentes del producto
(servicio, eventos, experiencias, etc.) que se identifican como adicionales o accesorios, al nivel
esencial y producto real, y generan beneficios adicionales para el consumidor o usuario. Cabe
indicar que el producto es una propuesta u oferta de valor para una poblacién objetivo, la cual se
construye necesariamente con una secuencia de adentro hacia afuera, es decir primero se realiza

y se disefia el nivel fundamental, luego el producto real y finalmente el producto aumentado.

Figura 5: Modelo de Niveles de Producto (3 Niveles).

Valor Esencial para
el Cliente.

Servicio post -entrega

Producto Real.
Empaque

Nivel de
Calidad Producto

Aumentado.

Instalacién Disefio

Marca .
Variables

Entrega v Financiamiento

Fuente: Kotler y Armstrong (2013, p.198)
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Este modelo para concebir los productos (servicios, bien, eventos, experiencias, etc.) ha sido
actualizado o modernizado pasando a tener cinco niveles (ver Figura N° 6) para disefiar un
producto (Kotler y Keller, 2012). EIl nivel de producto real se ha especifico al punto de formar
dos niveles que son el producto genérico y esperado, asimismo se ha adicionado un nivel que
permite darle a los productos continuidad con elementos de innovacion o de mejora, este nivel es

denominado producto potencial.

Figura 6: Modelo de Niveles de Producto (5 Niveles).

Producto
Bdésico
Producto
Genérico
Producto
Esperado
Producto
Ampliado
Producto
Potencial

Fuente: Kotler y Keller (2012, p.326)

3.5.1.- Herramienta de disefio a elegir

Las herramientas de disefio de servicios con enfoque de marketing, permiten plasmar una oferta
para satisfacer las necesidades y deseos de los usuarios meta. El usuario tipo juzgara la oferta con
base en 3 elementos: caracteristicas y calidad del producto, mezcla de servicios y calidad de éstos;
y costo o esfuerzo de acceso. Estos tres elementos deben constituir una propuesta de oferta
atractiva desde el punto de vista del publico objetivo. En ese sentido, Kotler y Keller (2012)
sefialan que muchas personas creen que el producto sélo hace referencia a un bien tangible; sin
embargo, en realidad un producto es cualquier cosa que pueda ser ofrecida a un mercado para
satisfacer un deseo o una necesidad, incluyendo bienes, servicios, experiencias, personas, lugares,
organizaciones, informacion e ideas. Por ello, las metodologias, modelos o herramientas de disefio
de un producto pueden aplicarse a un servicio. En este sentido, por la naturaleza de los servicios
publicos que en este caso no se pagan directamente ni tienen proceso de facturacion se utilizara
el modelo de los niveles de producto con la version de cinco (5) niveles, como herramienta para
analizar y generar un plan de mejora a partir de la examinacién del disefio de los servicios de la
Estrategia Multisectorial Barrio Seguro que atienden el Factor de Riesgo Falta de Oportunidades

Laborales.

30



CAPITULO IV. PROPUESTA DE MEJORA

En el presente capitulo se realizard un analisis del entorno e interno de la Estrategia Multisectorial
de Barrio Seguro (EMBS) para poder elaborar las estrategias a seguir, las cuales estaran enfocadas
en el mejoramiento del disefio de los servicios de la EMBS; posteriormente se detallaran las
propuestas de mejora en base a la herramienta de gestidn de productos relacionados al enfoque de
marketing, la cual se ha utilizado para el disefio del servicio para atender el factor de riesgo “Falta
de Oportunidades Laborales”. En ese sentido, el alcance del trabajo seré la formulacion de un
Plan de Mejora desarrollando el mismo en el marco de la EMBS de acuerdo a lo descrito en los

capitulos anteriores del presente documento.
4.1. Analisis del Entorno

El analisis del entorno se efectta con el fin de obtener un diagnostico que permita identificar las
oportunidades y amenazas significativas que debe abordar una organizacion. En este caso se
utilizara la metodologia denominada Analisis PASTEL+G (Hitt et al., 2015) por la naturaleza
organizacional de la EMBS. EIl nombre de esta metodologia se deriva del acronimo del conjunto
de factores externos a las organizaciones que revisa, los cuales son: Politicos, Ambientales,

Socioculturales, Tecnolégicos, Econdmicos, Legales y Globales.
4.1.1.-Factores Politicos

En la actualidad, los niveles de inestabilidad politica se han elevado de manera significativa de
forma tal que en los Gltimos seis afios se han tenido a 6 presidentes de la Republicay a 3 Congresos
de la Republica, como resultado de un conflicto constante entre ambos poderes del Estado. Este
conflicto tiene el origen en las acusaciones de fraude en comicios generales y la consecuente falta
de reconocimiento de los resultados electorales presidenciales en las elecciones generales en el
2016 y 2021. Luego de las elecciones del 2016 se dio la publicacion del caso “Lavajato”
encontrando el escenario para que se dé una contienda por el poder y la sobrevivencia politica por
el descrédito general en el que cay0 la clase politica que ocasion6 que en cinco afios el Per( tenga
cuatro presidentes. Ahora bien, en esta Ultima eleccion ha sido de mayor exacerbacién politica
porgue la duda sobre los resultados electorales tuvo lugar entre dos fuerzas politicas contrapuestas
entre si, por los planteamientos ideoldgicos politicos que los define ante temas de politica
econdmica y el rol del Estado en la economia nacional. En ese sentido, luego de la proclamacion
oficial de dicho proceso electoral se han trasladado las malas relaciones de estos sectores politicos
a la relacion Ejecutivo-Legislativo, generando que en menos de dos afios de periodo
gubernamental se haya dado la sucesion presidencial, llegando a un total de sucesiones

presidenciales inusuales para tan pocos afios, como se ha detallado anteriormente.

Asimismo, la mencionada inestabilidad politica ha ocasionado inestabilidad gubernamental que

se manifiesta en una alta rotacién de personal, la cual se ha incrementado en los distintos
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Ministerios del Ejecutivo, siendo el mas impactado el Ministerio del Interior (MININTER). En el
periodo 2016-2021 se han tenido once ministros del interior, este nivel de rotacion se ha

incrementado en el periodo 2021-2023 que hasta el momento registra diez ministros del interior.

Cabe indicar que este nivel muy elevado de inestabilidad en el contexto para la EMBS por factores
politicos, ha tenido una contra parte positiva, el cual es el respaldo politico desde los distintos
presidentes, no obstante este apoyo a nivel presidencial no ha logrado trasladarse a una estabilidad
a nivel de Organos de Linea como la DGSC y el resto de Direcciones que constituyen a ésta, e
incluso este nivel de rotacién ha llegado a afectar la permanencia de quiénes han ocupado la
posicién de Coordinador General de la EMBS. De acuerdo a lo descrito, ha traido momentos de
muchos cambios en la estructura organica de la EMBS y de personal perteneciente a la EMBS;
consecuentemente, el nivel de intervencion de la EMBS para con los residentes y/o ciudadanos
de los barrios focalizados es menor del deseado, afectando negativamente a las mencionadas
poblaciones.

Finalmente, los constantes cambios de personal tienen un correlato en las modificaciones que
sufren las politicas internas de conduccién de la EMBS ya que cada nuevo Coordinador General
0 nuevo Director General de Seguridad Ciudadana trae distintas formas de implementar la
Estrategia, en comparacion al predecesor; y ello genera la obtencion de resultados por debajo del

nivel deseado.
4.1.2.-Factores Ambientales

Los factores ambientales, en términos de afectacion o impacto negativo hacia los recursos
naturales, el medio ambiente y la ecologia desde la EMBS es irrelevante o depreciable para el
presente analisis ya que las intervenciones de dicha organizacién se basan en servicios y estos

traen muy bajo impacto en comparacion a las actividades industriales o extractivas.

En general, la EMBS promueve valores como el cuidado del medio ambiente, por lo que las
actividades promovidas con los beneficiarios, en especial en el factor de riesgo denominado como
Falta de Oportunidades Laborales, consideran esta variable en los productos o préacticas en
procesos, como es la utilizacion de materiales biodegradables, el reciclaje de materiales y la

reutilizacién o uso sostenible del recurso hidrico, entre otros.
4.1.3.-Factores Socioculturales

La desconfianza en las instituciones estatales es un aspecto que marca el comportamiento de los
ciudadanos, por lo que la EMBS busca mitigar y superarla de forma constante. Asimismo, la
validacion de la cultura represiva difundida en la sociedad dificulta la prevencion de las conductas
criminales e infractoras porque genera distanciamiento entre los actores estatales o privados,
quienes buscan plasmar en la realidad este propoésito y la comunidad objetivo a intervenir por la
EMBS.
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La cultura emprendedora, en general de trabajo, es un aspecto cultural bastante relevante y comun
que tienen las poblaciones a intervenir por la EMBS, lo cual puede facilitar la participacion en
servicios que atiendan los requerimientos para promover esta caracteristica de la poblacion

peruana.
4.1.4.-Factores Tecnoldgicos

En el caso de los factores tecnoldgicos se ha logrado mejorar la utilizacion de herramientas
tecnoldgicas para monitorear y supervisar las actividades desarrolladas por parte de los
Avrticuladores Territoriales en la Fase de Implementacion. Asimismo, se han estandarizado las
necesidades tecnoldgicas para realizar un trabajo de campo por lo menos aceptable en términos
de la correcta utilizacién de la tecnologia mévil disponible tanto para establecer una comunicacién
fluida de manera interna como externa, asi como para realizar distintos informes o reportes que

se puedan demandar en cualquier momento.
4.1.5.-Factores Econdémicos

El empleo en el Peru es un tépico del estudio econémico por las implicancias que tiene para el
bienestar de las personas y las peculiaridades que presenta.

El empleo registra bajo nivel de productividad por parte de amplios sectores de la poblacion
econdémicamente activa y altos costos de contratacion laboral formal, factores que explican el
elevado nivel de informalidad (superior al 70% de las contrataciones realizadas en zonas urbanas
del pais) detallado en la seccién 2.3, perteneciente al capitulo 2 del presente trabajo. En la
actualidad se estima que la informalidad laboral se ha acrecentado por los perjuicios econémicos

de la pandemia del COVID-19, al conjunto de la economia nacional.

Sin embargo, esta baja productividad, altos costos para alcanzar la formalidad y los efectos
negativos de la pandemia en términos econémicos, hacen mas atractivo la opcién de dedicarse a
un trabajo independiente, y 0 a un emprendimiento, siendo soluciones adoptadas por la mayoria

de peruanos.

En términos de crecimiento del Producto Bruto Interno (PBI) se tiene una recuperacion a la
abrupta caida que se tuvo como resultado de la gestién gubernamental en los afios de pandemia
que redujo los empleos y la actividad econdmica en general, afectando el bienestar de un amplio
sector de las familias peruanas. Dicha recuperacion adn no ha igualado los niveles de empleo y

de actividad econdmica previos a la pandemia.

Otro aspecto a considerar es el sostenimiento del entorno favorable, desde una mirada
macroecondmica, siendo la politica monetaria la que mejor ha sostenido a la economia en general,
evitando altos niveles de inflacion y gestionando los niveles de la tasa de interés en parametros

soportables por los agentes econdmicos, lo que permite mantener cierto nivel de bienestar. En
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cambio, en lo referido a la politica econdmica fiscal ain se ve una deficiencia significativa para
la ejecucion del gasto publico lo cual genera una tendencia de contraccion de la demanda agregada

y no permite agilizar la generacién de empleos en zonas urbanas y rurales del pais.
4.1.6.-Factores Legales

La normativa en general para la prevencién de conductas criminales e infractoras aln se esta
desarrollando ya que se puede considerar que solo se han dado los primeros pasos, tal es asi el
caso de la propia EMBS la cual tiene el dispositivo legal de creacion, D.S. N°008-2017-IN, asi
como el D.S. N°003-2018-IN que crea la Comision Multisectorial para la Implementacién,
Seguimiento y Monitoreo de la EMBS; mas no tiene los dispositivos legales que actualicen la
lista de participacion de los sectores, programas sociales, aliados estratégicos privados para
atender los distintos factores de riesgo, lineas de intervencion, o estrategias desarrolladas en el
marco de la EMBS; de manera que se potencie y mejore el desenvolvimiento de la intervencion

de la misma en las comunidades focalizadas para prevenir las conductas en mencion.

Cabe indicar que existe normativa en el rango de resoluciones ministeriales o directorales, en los
que cada uno se refieren a diferentes temas de gestion, como convenios interinstitucionales de
cooperacion para potenciar la intervencion de la EMBS, la determinacion de los distritos a
intervenir por la EMBS, lineamientos operativos para la implementacion de la EMBS,
lineamientos para la instalacion y gestion del foro de articulacion a nivel barrial denominado mesa
técnica territorial, lineamientos del plan para la implementacion de actividades de prevencion de

factores de riesgo, entre otros.

Ademas, hay un SINASEC, ello es importante porque da una arquitectura institucional para la
articulacion multinivel (Gobierno Central, Regional y Local) en el Ejecutivo, permitiendo
intervenciones gubernamentales integrales en favor de las poblaciones identificadas para ser

atendidas con el fin de mejorar los niveles de seguridad ciudadana en los espacios que viven.
4.1.7.-Factores Globales

Entre los factores globales con los que tienen que interactuar la EMBS desde hace algunos afios
es la migracion de extranjeros al Per(, en especial la identificada como la migracion venezolana,
un factor relevante para los barrios determinados como zonas de intervencion, ya que es una
migracion tan masiva que evidencia las deficiencias de controles que se tienen en las fronteras y
a lo largo del territorio nacional. Existen en la mencionada migracion cuatro (4) grupos de

personas en edad de trabajar, los cuales son:

1) Migracion de profesionales y no profesionales que logran establecerse en el Perd colocandose
laboralmente en actividades dependientes idénticas, similares o parecidas a las que desarrollaban

en el pais del cual provienen, en plena formalidad laboral.
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2) Migracion de emprendedores personas que son profesionales y no profesionales que deciden
realizar actividades independientes o emprender una pequefia 0 micro empresa en el pais, los

cuales por lo general trabajan en informalidad.

3) Migracion de profesionales y no profesionales que efectlian trabajos dependientes distintos a
los que realizaban en su pais de origen u se encuentran en el subempleo y en la mayoria de casos

en la informalidad.

4) Migracion de personas que cometen actos criminales e infractores, quienes constituyen un
grupo numéricamente menor, pero de alta impacto negativo para la sociedad receptora de la

migracion, en este caso el Perd.

En este Gltimo grupo de migrantes, formado por delincuentes y personas de mal vivir ha
desbordado a las autoridades asignadas para mantener el orden publico y ha propiciado
condiciones para la creacion o fortalecimiento del crimen organizado en el Perd, intensificandose
la presencia de las lineas de accion criminal como la extorsion, ciberdelitos, trata de personas,
trafico ilicito de drogas, meretricio y proxenetismo, sicariato, entre otras modalidades delictivas

o infractoras.

El impacto que trae este tipo de migracion es negativo y de relevancia para ser considerada en la
actualidad para el disefio de los servicios que mitiguen los factores de riesgo establecidos por la
EMBS, entre ellos la falta de oportunidades laborales.

4.2. Analisis Interno

En esta seccion del presente trabajo se realizara el analisis interno de la EMBS aplicando la
metodologia de Recursos, Capacidades y Competencias (Barney y Hesterly, 2012). A través de
la mencionada metodologia se identificaron, en primer lugar, los recursos tangibles e intangibles
gue posee Barrio Seguro, los cuales sirven para disefiar e implementar diversas estrategias en

maultiples ambitos de la referida organizacion.

En segundo lugar, la importancia de estos recursos tangibles e intangibles para permitir a la EMBS

la explotacién al maximo de los otros recursos que posee.

En tercer lugar, las ensefianzas socializadas de como se vinculan las diferentes tareas productivas
y se constituyen diversas tendencias de tecnologia para desarrollar las intervenciones de la

organizacion, segun los planes establecidos.
En ese sentido, a continuacién se detalla el andlisis interno:
4.2.1.-Recursos

Como se ha mencionado en esta seccién los recursos de las organizaciones en la metodologia

elegida tiene una division entre tangibles e intangibles (Riquelme y Galeano, 2014), en ese sentido
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se detallan los correspondientes elementos para cada una de las categorias mencionadas,

obteniendo el siguiente analisis:
4.2.1.1.-Recursos Tangibles

Los activos tangibles para el caso de la EMBS se pueden agrupar a partir de sefialarlos como
elementos fisicos y financieros ya que permiten desarrollar el funcionamiento de la misma, tanto
pertenecientes al Ministerio del Interior como los activos tercereados por la mencionada

institucion gubernamental. Estos activos para el caso descrito son:

e Oficina o locales: La EMBS tiene un local central alquilado, el cual se encuentra en San
Isidro frente del Ministerio del Interior. Este predio alberga a la vez a dos de las Direcciones
de Linea de la DGSC. En la actualidad, los colaboradores de Barrio Seguro, del denominado
equipo de planta, se encuentran ubicados en la mayor porcion del primer piso de este local
central. Cabe indicar que el equipo de planta se compone por un total de once personas en
los distintos puestos de gestion: Coordinacion General (2), Disefio y Evaluacion (1),
Implementacion (4), Monitoreo y Control (4). La EMBS no cuenta con locales, oficinas o
instalaciones propias o alquiladas de manera descentralizada en Lima, Callao y otras regiones
para los integrantes del equipo de implementacion (articuladores y supervisores territoriales).

e Servicios Basicos: Los servicios basicos como luz, agua, desagule, internet son contratados
y cubiertos para el funcionamiento del inmueble central de Barrio Seguro por parte del
Ministerio del Interior, de manera periédica.

e Equiposy Servicios Informaticos: En el caso del equipo de planta los equipos informaticos
se componen por computadoras, software, impresoras, equipos de estabilizacion, red interna
y soporte técnico informatico; los cuales se tienen asignados desde el Ministerio del Interior
(MININTER) para la EMBS.

e Mobiliario: Las éareas asignadas a Barrio Seguro cuenta con bienes mobiliarios como mesas,
sillas y gabinetes de oficina que permiten desarrollar las funciones del equipo de planta de
la mejor manera, todos estos implementos son del Ministerio del Interior asignados a Barrio
Seguro.

¢ Vehiculo asignado: La EMBS cuenta con un automovil asignado por el MININTER para
movilizar dos dias de la semana Unicamente en Lima Metropolitana y Callao; no obstante;
de esta programacién se dan constantes o permanentes modificaciones priorizando
movilizaciones al equipo de la DGSC, Direccion de Disefio y Evaluacion de Politicas
Publicas de Seguridad Ciudadana y Direccion de Ejecucion de Politica Publicas de Seguridad
Ciudadana, dejando de lado los requerimientos de traslados de Barrio Seguro.

e Equipos de comunicacion mdvil de terceros: El equipo territorial, conformado por
articuladores y supervisores territoriales utilizan celulares del tipo denominado smartphone

para la comunicacion movil ya que es requisito para ser considerado en la contratacion
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laboral. En ese sentido, Barrio Seguro no requiere contratar servicios de comunicacion movil
para implementar las intervenciones en los territorios focalizados. Incluso los integrantes del
equipo de planta utilizan equipos celulares propios para establecer comunicacion mévil en
el trabajo, de acuerdo a las funciones asignadas.

Computadoras o Laptops de terceros: El equipo territorial no tiene equipos informaticos
asignados por el Ministerio del Interior, por lo que las computadoras o laptops y otros
equipos relacionados con los que trabajan en Barrio Seguro son de propiedad de los
articuladores y supervisores territoriales.

Uniforme y/o Distintivos: En lo que respecta a los uniformes y/o distintivos, la EMBS
entrega a todos los integrantes de la misma un chaleco celeste con el logo del Ministerio del
Interior y de ésta. Asimismao, este chaleco debe ser acompafiado por camisa o blusa blanca y
pantalon blue jeans o black jeans, con zapatos y correa de color negro, para ceremonias,
pudiendo utilizar zapatillas de color oscuro para trabajos o intervenciones de campo.
Merchandising: Esta categoria de implementos para la promocion de las instituciones
publicas tienen como finalidad potenciar el posicionamiento y facilitar el contacto de la
ciudadania con las instituciones y/u organizaciones. El conjunto de elementos que se utilizan
en el Ministerio del Interior son gorras, polos, canguros, morrales, linternas, lapiceros,
llaveros, libretas de notas, tomatodo, cuadernos, principalmente. La particularidad de todos
estos materiales es que sélo los cuadernos tienen logo, direccidn en redes sociales y datos de
contacto de la EMBS. Asimismo, en el caso de los polos una menor proporcion portan el
logo de Barrio Seguro, siendo Gnicamente entregados en pequefias cantidades al realizar la
inauguracion o lanzamiento de un nuevo territorio focalizado por la EMBS. La gran mayoria
de estos elementos portan los logos de la DGSC, o del SINASEC, o del CONASEC. En ese
sentido, se evidencia una ausencia de merchandising con el fin de promocionar, posicionar,
evidenciar fisicamente para facilitar el contacto entre los ciudadanos y la EMBS.
Folleteria: Los materiales de folleteria se constituyen en volantes, dipticos tanto virtuales
como fisicos, tripticos, pancartas y banners portatiles son elementos que trasladan la
informacion que requiere transmitir una institucion u organizacion a un ciudadano o persona
cualquiera de forma resumida, clara y facil de recibir. Los elementos mencionados en una
menor porcion refieren directamente a la EMBS sobretodo en el caso de dipticos; es decir
que en el caso de volantes, pancartas y tripticos hacen referencia a los programas preventivos
de la PNP, los cuales constituyen parte importante del eje de prevencion comunitaria o de
las politicas preventivas aprobadas desde el MININTER, a través del SINASEC. Por otro
lado, en el caso de los banners y pancartas que utilizan los Articuladores Territoriales e
incluso los Supervisores Territoriales son elementos que ellos han conseguido de forma

voluntaria, con recursos propios o particulares del personal en mencion.
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Recursos Financieros: Los recursos financieros son muy limitados ya que la EMBS tuvo la
asignacion del mismo presupuesto del 2019 para operar en el 2022, teniendo una mayor
cantidad de barrios seguros en marcha o en funcionamiento, a favor de las comunidades

focalizadas con anterioridad.

Este nivel de restriccion de recursos financieros evidenciado por el presupuesto asignado es
determinante para la ejecucion e impacto de la EMBS en los barrios focalizados porque limita
el accionar del equipo territorial (articuladores y supervisores).

Asimismo, esta escasez de recursos dificulta la contratacion continua en todo el personal
necesario para implementar el programa de intervencion establecido por las normativas en

los barrios seguros, durante todo el ejercicio o afio.

4.2.1.2.-Recursos Intangibles.

Los activos intangibles para el caso de la EMBS se pueden agrupar a partir de sefialarlos como

elementos no fisicos que permiten desarrollar el funcionamiento de la misma. Estos activos para

el caso descrito son:

Marca: La marca “Barrio Seguro” o “Estrategia Multisectorial Barrio Seguro” implica una
promesa de las instituciones estatales referidas a la seguridad publica con la ciudadania, la
cual consiste en generar o lograr un espacio de convivencia pacifica cotidiana para los
vecinos y vecinas de las comunidades con alta vulnerabilidad de cometer conductas
criminales o infractoras. Esta marca al tener el mensaje implicito mencionado crea un nivel
de expectativa que hasta el momento no se ha logrado satisfacer, el cual se espera obtener en
el largo plazo. En ese sentido, la generacion de esta expectativa termina siendo
contraproducente ya que minimiza la credibilidad de las intervenciones de la Estrategia. La
credibilidad es fundamental para conseguir la participacion de los vecinos y vecinas de los
territorios focalizados por la EMBS. Como tal Barrio Seguro no es una marca que se
relacione con la mitigacién de la Falta de Oportunidades Laborales como factor de riesgo.

Posicionamiento: El posicionamiento de la EMBS es alto en términos de los tomadores de
decision de las politicas publicas ya que tanto la Presidencia de la Republica, como la
Presidencia del Consejo de Ministros, Ministros del Interior, asi como en otros Ministerios
y diversas instituciones de los multiples sectores del Estado Peruano desde la creacion de
Barrio Seguro hasta la actualidad han identificado y asociado a la Estrategia Multisectorial
Barrio Seguro como una intervencion innovadora y de mucha importancia para la prevencion
de las conductas criminales e infractoras en la sociedad peruana. Asimismo, en el caso de la
ciudadania el posicionamiento sobre “Barrio Seguro” es deficiente toda vez que en el caso
de los vecinos y vecinas no inmersas en los programas preventivos de la PNP no tienen

mayor referencia de la EMBS. No obstante, la EMBS no presenta un posicionamiento como
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una intervencion que mitigue de manera consistente el factor de riesgo indicado como Falta
de Oportunidades Laborales.

Identidad Institucional: La EMBS cuenta con un conjunto de elementos definidos que
permite establecer que cuenta con una identidad institucional, como es logotipo, gama de
colores, tipografia, guia de disefio.

Imagen Institucional: La imagen institucional de una organizacion entendida como la
percepcion del publico o diversos publicos sobre la entidad; el grupo de dogmas, talantes,
simbolos, preocupaciones y emociones de los ciudadanos sobre una institucion, es uno de
los activos intangibles de mayor importancia que deben gestionar los organismos tanto
publicos como privados y Barrio Seguro no es la excepcion.

No obstante, el comportamiento institucional por el contexto y factores de gestion no han
permitido tener un correlato bastante sélido entre la identidad y desempefio institucional para
formar una imagen institucional bastante positiva de la entidad con las poblaciones,
sobretodo en el caso de atender el factor de riesgo denominado Falta de Oportunidades
Laborales. En ese sentido, la imagen institucional de la EMBS no se ha terminado de
impregnar de forma positiva en el conjunto de poblaciones focalizadas a ser intervenidas por
la falta de continuidad de las principales caracteristicas de la implementacion de la misma
como son el patrullaje con enfoque de policia comunitaria, la cantidad de efectivos policiales
en campo dentro de los territorios focalizados, el nivel de intervencion para mitigar los
factores de riesgo, entre otros. Este efecto no deseado también se traslada a las intervenciones
para mitigar el factor de riesgo identificado como Falta de Oportunidades Laborales.
Reputacion: La reputacion es la valoracion que le dan los ciudadanos a una entidad,
comparando el desempefio que alcanza la institucién cuando se la compara con el paradigma
de la excelencia en dicha funcion, rubro o sector. En ese sentido, se siente en la ciudadania
una ausencia o desempefio deficiente en el accionar de la EMBS por el incremento de la
percepcion de inseguridad ciudadana en el pais.

Relacion con Stakeholders: Los stakeholders o los grupos de interés del entorno a la
Estrategia Multisectorial Barrio Seguro son principalmente las instituciones comprometidas
por normativa o Decreto Supremo, como el Ministerio de Educacién (MINEDU), Ministerio
de Cultura, Ministerio de Trabajo y Promocidon del Empleo (MTPE), Ministerio de la Mujer
y Poblaciones Vulnerables, Ministerio de Salud, Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento, Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, Instituto Peruano del Deporte,
Programa Nacional de Becas y Crédito Educativo, Comision Nacional para el Desarrollo y
Vida Sin Drogas, Policia Nacional del Perd, quiénes tienen una relacion estructurada con
Barrio Seguro a través de la “Comision Multisectorial Permanente para fortalecer el
seguimiento y monitoreo de la EMBS”, de forma que se atienden los factores de riesgo, entre

ellos la Falta de Oportunidades Laborales a partir de la interaccion con el MTPE. No
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obstante, la oferta de servicios de dicho ministerio para las poblaciones residentes dentro de
los territorios focalizados para mitigar el mencionado factor de riesgo es bastante limitado
ya que se circunscribe a talleres para mejorar la empleabilidad de personas con edad
econdémicamente activas para trabajar de manera dependiente en distintas organizaciones. En
ese sentido, dicha oferta se ha complementado por alianzas estratégicas con otros actores
privados y publicos para generar alternativas de mejoramiento de productividad en las
poblaciones a intervenir por la EMBS, teniendo la participacion de Centros de Educacion
Técnico — Productivo, Universidades Publicas y Privadas, Empresas Privadas,
Municipalidades, Asociaciones sin fines de lucro, Profesionales Independientes, entre otros.
Clima Organizacional: El clima organizacional es una variable de la gestion de personas en
una organizacion, en el caso de Barrio Seguro esta variable es influenciada de forma muy
determinante por la inestabilidad laboral que existe en el equipo de implementacion en
campo, en especial, para los supervisores y articuladores territoriales. La inestabilidad
laboral radica en la forma de contratacion del personal de campo o territorial, quienes son
los que efectivamente ejecutan los lineamientos de Barrio Seguro dentro de los territorios
focalizados, porque son contratados por orden de servicio con diferente temporalidad en la
emisién de cada uno estos documentos generando desmotivacion, segun supere 0 no las
expectativas de tiempo de contratacion. Asimismo, la orden de servicio no otorga al
empleado proteccion de seguridad social en salud ni brinda derecho laboral alguno. En ese
sentido, el tipo de contratacion perjudica la instauracién de un buen ambiente laboral en
Barrio Seguro. Por otro lado, el clima organizacional también se ve afectado negativamente
por los constantes cambios de ministro lo cual ocasiona un ambiente laboral proclive a
cambios de forma intempestiva, para el equipo de Alta Direccion, viceministros y otras
posiciones en el MININTER, esto incluye posiciones laborales de conduccion y operativas
en Barrio Seguro. Este aspecto genera un clima laboral inestable y desmotivador.

Cultura Organizacional: Al respecto del analisis interno cabe mencionar que la cultura
organizacional o idiosincrasia que hereda el Ministerio del Interior en todos sus niveles
proviene de la otrora Policia de Investigacién del Pert (PIP) la cual ha generado la validacion
de la politica represiva desde la PNP como método principal de atenciéon a conductas
violentas, criminales o infractoras, debido al éxito obtenido en la pacificacion del pais al
enfrentar al terrorismo en momentos de guerra interna, en la décadas de los ochentas y
noventas del siglo pasado. Por lo sefialado, se ha tenido complicaciones para la
implementacion de la cultura de Policia Comunitaria en el MININTER y en la PNP, uno de
los lineamientos de accion fundamentales de la EMBS en los barrios focalizados. Dicha
cultura comunitario fue disefiada y aprobada para la implementacion del caso porque permite
incrementar la confianza de la poblacion en sus instituciones tutelares del orden interno y la

comunicacion, por lo tanto, fluye la relacién entre policia y residentes, de manera tal que
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beneficia la participacion de las comunidades en las actividades programadas de
intervencidn, ademas que facilita la informacidn de potenciales actividades delictivas en las
zonas focalizadas. Asimismo, entorpece la implementacion de la EMBS ya que la cultura
represiva prioriza la accion policial reactiva o preventiva del delito bajo métodos de
vigilancia, seguimiento y operacidn policial contra delincuentes y persecucion, no admite la
multicausalidad como explicacion para desarrollar acciones bajo el enfoque de prevenir las
conductas criminales e infractoras al mitigar los factores de riesgo, entre ellos la falta de

oportunidades laborales.

Por otro lado, la cultura organizacional de la PIP trae valores positivos como: 1) Disciplina,
2) Solidaridad y 3) Trabajo en Equipo. Asimismo, dicha idiosincrasia institucional trae
practicas que facilitan las intervenciones de la EMBS en las comunidades, como: 1)
Mimetizacion con la poblacién para conocer toda la informacidn posible. 2) Investigar para

intervenir en un Barrio Seguro. 3) Alta concentracion en las actividades a realizar.
4.2.2.-Capacidades

e Sensibilizacion y Entendimiento en la Prevencion de los Factores de Riesgo, en
especial en la Falta de Oportunidades Laborales de las Actuales Autoridades del

Sector

El actual Ministro del Interior ha laborado en uno de los aliados estratégicos mas
constantes que ha tenido la EMBS para implementar acciones en beneficio de los
residentes de las zonas focalizadas y en especifico en atender el Factor de Riesgo de Falta
de Oportunidades Laborales, por lo que conoce de cerca el impacto que puede traer la
EMBS a la sociedad peruana, en términos de elevar los niveles de convivencia pacifica,
es asi que se espera que la DGSC y la Coordinacion General cuenten con el aval politico

para mejorar el desempefio de la EMBS, referido al mencionado factor de riesgo.

e Conocimiento del Equipo Territorial para articular de forma sostenida acciones

para mitigar la Falta de Oportunidades en los Barrios Seguros.

Los integrantes de Barrio Seguro en la practica han disefiado las estrategias y productos
para atender mediante actividades puntuales el factor de riesgo Falta de Oportunidades
Laborales, mas alla de lo sefialado en el D.S. N°008-2017-IN. Sin embargo, no se ha
aplicado una implementacion de acciones que sostengan una mitigacion de la falta de
oportunidades de forma adecuada, entendiendo que generar una mayor productividad en
los trabajadores requiere de constante capacitacion que permita ir aumentando de forma
sostenida la misma, en consecuencia, generar una mayor empleabilidad en los pobladores

de los territorios focalizados de Barrio Seguro.
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4.2.3.- Competencias

Creacion de Servicios Disefiados para Atender el Factor de Riesgo enfocados a la

Falta de Oportunidades Laborales

Para atender el factor de riesgo de Falta de Oportunidades Laborales la Estrategia
Multisectorial Barrio Seguro ha adoptado distintas acciones asociadas a instituciones
pablicas o privadas, diferentes al Ministerio del Trabajo y Promocion del Empleo y los
estamentos adscritos al mismo. Por lo indicado, Barrio Seguro ha tomado leccién de
generar servicios para atender dicho factor de riesgo de acuerdo a las necesidades o
requerimientos planteados por las poblaciones de los territorios focalizados. En ese
sentido, los servicios identificados para atender el Factor de Riesgo de Falta de
Oportunidades Laborales son los siguientes:

. Ferias para Emprendedores, Productores, Microempresarios 0 Pequefio empresarios

organizadas por el Mall Plaza de Bellavista (Proyecto Emprende Seguro).

. Ferias para Emprendedores, Productores, Microempresarios 0 Pequefio empresarios

organizadas con la Municipalidad, Gobierno Regional, ONG u otras instituciones.

. Ferias de Empleos organizadas por Municipalidad, Gobierno Regional, ONG u otras

instituciones, para facilitar a personas deseosas de trabajar o de cambiar de empleo el
acceso a conocer la demanda laboral de distintas empresas u organizaciones, en varios

sectores, de modo que contacten y postulen a un puesto de empleo dentro de las mismas.

. Talleres o cursos Productivos para desarrollar productos o servicios (serigrafia,

estampado de polos, manualidades, tejidos, cocina, reposteria, produccion de bienes

industriales como jabdn de tocador, shampoo, etc.).

. Talleres o cursos sobre emprendimiento o gestion de emprendimientos (desarrollo de

productos, atencion al cliente, plan de marketing, financiero, contable, operaciones,

entre otros temas de gestion).

. Talleres o cursos para mejorar las habilidades para la empleabilidad personal (Talleres

desarrollados por el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo).

. Gestionar becas o medias becas en instituciones de educacién superiores como

Universidades, Institutos, CETPRO, CEBA, entre otras instituciones.

. Gestionar becas del Patronato Barrio Seguro (becas integrales para carreras técnicas que

asigna la Camara de Comercio de Lima).

Los mencionados servicios han mostrado limitada atencion, en términos de la cobertura a la

poblacion potencial con el fin de mitigar el Factor de Riesgo referido a la Falta de Oportunidades

Laborales, existiendo una incipiente aplicacion de estos servicios como estrategias para mitigar

dicho factor de riesgo.
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4.3. Identificacion de oportunidades de mejora del disefio del servicio.

De acuerdo a la encuesta (Anexo N° 3) remitida a 99 articuladores territoriales a nivel nacional
se tiene que los diferentes barrios seguros en la atencion del factor de riesgo de falta de
oportunidades laborales han beneficiado aproximadamente a 9,207 residentes de los territorios
focalizados con un total de 822 actividades en el periodo 2022 por la mencionada estrategia

multisectorial.

En ese sentido, el 60% de los barrios seguros encuestados han sefialado que han participado en
los talleres o cursos desarrollados por el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, para

mejorar las habilidades para la empleabilidad personal.

Asimismo, el 50% de los barrios seguros encuestados han desarrollado talleres o cursos
productivos para desarrollar productos o servicios, referido a serigrafia, estampado de polos,
manualidades, tejidos, cocina, reposteria, produccion de bienes industriales como jabén de
tocador, shampoo, entre otros.

Por lo sefialado, se tiene claramente que el impacto de las actividades en términos de atenciones
efectivas a residentes de los territorios focalizados por la EMBS aun es limitado, no obstante, se
puede identificar con claridad que existe una demanda latente, la cual ha sido gestionada de alguna
manera por parte de los articuladores territoriales siendo la més relevante la referida al desarrollo

de capacidades técnico productivas.

Cabe sefialar que los socios estratégicos que mas han brindado facilidades de becas o medias
becas son los Centros Técnicos Productivos, teniendo casos en Lima Metropolitana como en

provincias.
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4.4.- Matriz FODA.

FORTALEZAS

F1. Los productos, servicios y actividades desarrolladas para atender la Falta de
Oportunidades Laborales aplican los criterios de cuidados ambientales, potenciando una
cultura ecolégica en las poblaciones de los Barrios Seguros.

F2. Cuenta con una sede central con instalaciones y servicios basicos para desarrollar las
funciones establecidas en la EMBS que son Disefio, Implementacidn, Control y Monitoreo.
F3. Cuenta con equipos Y servicios tecnol6gicos necesarios para desarrollar las acciones o
actividades propias de la EMBS.

F4. La sede central tiene mobiliario idoneo para desempefiar las funciones establecidas en
EMBS.

F5. Entrega a todo el personal de la Indumentaria de identificacion de pertenencia a la
EMBS.

F6. Goza de un positivo y fuerte posicionamiento entre los tomadores de decision e
instituciones publicas y privadas.

F7. Larelacion constante y fluida con el stakeholder establecido en la normativa, Ministerio
de Trabajo y Promocion del Empleo, para atender el factor de riesgo de Falta de
Oportunidades Laborales.

F8. La EMBS cuenta con una oferta complementaria de servicios para mitigar la Falta de
Oportunidades en los territorios focalizados, debido a Alianzas Estratégicas con diversos
actores publicos y privados.

F9. Alta sensibilizacion y entendimiento en la prevencidn de los factores de riesgo, en
especial en la falta de oportunidades laborales de las actuales autoridades del sector interior.
F10. La EMBS cuenta con servicios y productos que mitigan en distinto nivel la falta de
oportunidades laborales.

DEBILIDADES

D1. No cuenta con instalaciones descentralizadas como sede para ejecutar el plan de implementacion.

D2. Insuficiente disponibilidad de vehiculos para realizar traslados del equipo de implementacion a las zonas focalizadas en Lima y otras
regiones.

D3. Muy alta dependencia de equipos de terceros para establecer comunicacion mavil, desarrollar informes de intervencion y cualquier otro
requerido para el desarrollo de la implementacion de la EMBS.

D4. Muy limitada utilizacién de merchandising en las actividades de implementacién de la EMBS en los barrios focalizados.

D5. Muy escasa aparicion del logo de la Estrategia Multisectorial de Barrio Seguro en el merchandising empleado en los eventos y actividades
de implementacion de la misma.

D6. Muy escasa folleteria con el logo de la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro.

D7. Muy alta dependencia de los banners y pancartas que se utilizan en actividades de implementacién porque son activos de los AT y ST, sin
obligacién de confeccionar y/o utilizarlos.

D8. Limitados recursos financieros o presupuestales para implementar la EMBS.

D9. La marca genera una expectativa muy elevada en las poblaciones focalizadas en el corto plazo ante una problematica de solucién de largo
plazo.

D10. Muy bajo posicionamiento en las poblaciones focalizadas en los territorios determinados a ser intervenidos por la EMBS.

D11. El posicionamiento de la EMBS no se asocia a la solucion de los factores de riesgo, entre ellos al de Falta de Oportunidades Laborales.
D12. La imagen institucional de la EMBS es débil en el segmento de las poblaciones focalizadas a intervenir.

D13. La reputacion de la EMBS, desde la dptica de la ciudadania es asociada a un desempefio deficiente, incluyendo la atencidn a la Falta de
Oportunidades Laborales.

D14. La oferta del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo para atender la Falta de Oportunidades Laborales es muy limitada.

D15. El clima organizacional influenciado negativamente por la inestabilidad laboral, modalidad de contratacion y constantes cambios
intempestivos de autoridades del sector, incluso en la coordinacion general y jefaturas de la EMBS.

D16. La cultura represiva es la que prevalece en el Ministerio del Interior, la cual es antagénica con la filosofia de Policia Comunitariay a la
explicacion multicausal de la vulnerabilidad o propensidn a cometer delitos e infracciones por factores de riesgo, entre los que esta la Falta de
Oportunidades Laborales.

D17. Deficiente aplicacion de servicios para garantizar una implementacion sostenida para mejorar la productividad de las poblaciones
mitigando la falta de oportunidades laborales en los barrios focalizados.

AMENAZAS.

ALl. Inestabilidad politica y cambios constantes de autoridades en las autoridades que deciden
sobre Barrio Seguro.

A2. Inestabilidad en los lineamientos de intervencién en Barrio Seguro.

A3. Desconfianza de la ciudadania en las instituciones estatales.

A4. Aceptacion cultural en nuestra sociedad de una Optica represiva para prevenir las
conductas criminales e infractoras.

Ab. La ineficiencia del Gasto Publico genera una menor demanda agregada, desincentivando
una mayor necesidad de adquirir bienes y servicios, por lo que las oportunidades laborales
tienden a ser menores.

AB. En los dispositivos legales necesarios para el funcionamiento de la EMBS, la lista de
instituciones participantes en la EMBS esta desactualizada.

AT. Falta de controles estatales para evitar migracion de extranjeros con propension o
actuacion de crimenes e infracciones, tanto en el pais de origen como en el Per(.

OPORTUNIDADES.

O1. La cultura emprendedora y trabajo independiente en las poblaciones pertenecientes a los barrios focalizados.

02. La utilizacion de herramientas referidas a las TICS, permiten potenciar las coordinaciones y comunicacion para mejorar o profundizar la
intervencion en las poblaciones definidas a atenderse por EMBS.

03. La baja productividad de la fuerza laboral en el Peru garantiza una demanda de servicios de capacitacién o mejora de productividad para
aumentar las oportunidades laborales.

O4. Estabilidad macroecondémica en variables como la inflacion, tipo de cambio que permiten desarrollar actividad econémica en general lo
cual mitiga la falta de oportunidades laborales.

05. Hay normativa legal inicial para prevenir conductas criminales e infractora atendiendo los factores de riesgo entre ellos la Falta de
Oportunidades Laborales.

Fuente: Elaboracién Propia
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4.5. Aplicacién de las Herramientas de Disefio con Enfoque de Marketing

La herramienta utilizada para el mejoramiento del disefio es el modelo de niveles de producto,
con cinco niveles (Kotler y Keller; 2012). En ese sentido, se desarrollard una propuesta de
solucion utilizando la mencionada herramienta de gestion de marketing para establecer un Plan
de Mejora del Disefio de Servicio para atender la falta de oportunidades laborales. Por lo indicado,
se describira el disefio y caracterizacion del servicio en la actualidad con el fin de poder determinar
y graficar de mejor manera los cambios a implementarse en la EMBS para potenciar la atencion
del factor de riesgo “Falta de Oportunidades Laborales”.

4.5.1.- Caracteristicas y Disefio por Tipos de Servicios

En la presentacion seccidn, se detallan las caracteristicas de los tipos de servicios que se brindan
a las poblaciones de los territorios focalizados y el disefio de los procesos de los servicios, asi

como las acciones que componen a cada tipo de servicio.

e Caracterizacion del servicio: El actual disefio para mitigar la Falta de Oportunidades

Laborales se desarrolla a partir de la conformacion de un servicio que atiende a las poblaciones
identificadas por la EMBS con las siguientes caracteristicas:
Las actividades de intervencion son puntuales, monotematicos, sin considerar un criterio de
progresivo para brindar sostenibilidad al impacto de la actividad en la productividad de los
participantes de la misma, y sin organicidad para potenciar la empleabilidad de los pobladores
de los barrios focalizados, con el fin de mejorar la respectiva competitividad de forma
sostenida. Asimismo, las mencionadas actividades son acciones de intervencion con aliados
privados como publicos. En ese sentido, las actividades de intervencion pueden ser clasificadas
por la naturaleza de la misma, como:

¢ Actividades de Formacion: Talleres, Cursos y Gestion de Becas parciales o completas a
estudios técnicos y carreras técnicas profesionales para los residentes de los barrios
focalizados por Barrio Seguro.

¢ Actividades de Promocion y Comercializacién de Productos y Servicios: Ferias de
comercializacion promovidas por distintas instituciones como Municipalidades, Gobiernos
Regionales u otras entidades u organizaciones para los micro, pequefios y medianos
empresarios o emprendedores que intervienen o tienen como area de influencia un barrio
focalizado por la EMBS.

e Actividades de Promociéon del Empleo: Ferias de Empleo promovidas por distintas
instituciones como Municipalidades, Gobiernos Regionales u otras entidades u
organizaciones para hombres y mujeres; jovenes, adultos, adultos mayores; con o sin
experiencia; con o sin formacion técnica o profesional de algun tipo, con el objetivo brindar

acceso al mercado laboral.
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Ademas de lo sefialado, es importante mencionar que las actividades establecidas se
desarrollan sin el criterio de atencion Unica excluyente por ciudadano, es decir que la
intervencién a los publicos objetivos determinados para cada tipo de evento no limita la
participacion a otro, por ejemplo, la intervencion de la EMBS permite que las personas puedan
tomar una capacitacion de formacion de corta duracién como es el caso de un taller o curso y,
posteriormente, pueden llevar una beca parcial o completa de estudios de mediano o largo
plazo sin ninguna restriccion o limitacion. También, puede darse el caso de que las personas
beneficiadas con estas intervenciones de formacion, a su vez o posteriormente sean
beneficiadas de las actividades de promocién y comercializacion de productos y servicios, o
de actividades de promocion del empleo, o viceversa. En consecuencia, las poblaciones
identificadas por Barrio Seguro no se ven limitadas o restringidas a tomar solo una de las
acciones de intervenciones, lo cual posibilita la estructuracién o disefio de una intervencién
que pueda agrupar mas de uno de los tipos de eventos que actualmente se ofrecen a las

comunidades.

Cabe indicar que en casi todos los casos los servicios ofrecidos son gratuitos, salvo en el caso
de las medias becas de las capacitaciones desarrolladas con algunos CETPRO, el cual

representa un importe de pago para el beneficiario bastante asequible.

Asimismo, es muy relevante mencionar que uno de los principales indicadores de gestion en
la EMBS es el criterio de cantidad de actividades realizadas, de modo tal que, un articulador
territorial es mas eficiente que otro en virtud de la cantidad de actividades que desarrolle, lo
cual genera la atomizacion de intervenciones ya que se utiliza para las metas una unidad de
medida que incentiva la division de intervenciones en un mayor nimero de actividades y no
la generacion de soluciones integrales para conseguir un resultado sostenible para el
incremento de la productividad de poblaciones vulnerables de adoptar conductas criminales o
infractoras con el objetivo de alcanzar una convivencia pacifica en los barrios seguros
mediante una mayor empleabilidad o la generacion de oportunidades laborales para este

segmento de la poblacion en el pais.

Finalmente, otra caracteristica que tiene el o los servicios para atender la falta de oportunidades
laborales en los barrios focalizados por la EMBS es el origen, desde la implementacion, ya
que la iniciativa de implementar un servicio para mitigar el mencionado factor de riego puede
concebirse desde el equipo de intervencion territorial (articuladores o supervisores
territoriales), o desde el equipo de articulacién interinstitucional (especialistas sectoriales)
generando escenarios de gestion con propension a la baja estandarizacion de los servicios
ofrecidos, con superposicion de la oferta de servicios al momento de desarrollar las

intervenciones y/o con atomizacion de actividades que evitan brindar una solucion integral
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para abordar las determinantes de la falta de oportunidades laborales en los grupos

poblacionales a intervenir por la EMBS.

Disefio del Servicio.- Cabe detallar el disefio de los servicios que brinda la EMBS para atender
el factor de riesgo denominado como falta de oportunidades laborales a través del flujograma,
con el fin de identificar los procesos que se ejecutan para materializar los mencionados
servicios. En el caso de actividades puntuales tenemos el Flujograma 1, el cual explica lo
realizado por la Estrategia Multisectorial Barrio Seguro en distintas etapas previas, durante y
posterior a la puesta en marcha del servicio referido al desarrollo a talleres o cursos y ferias,
tanto comerciales o de empleo. En ambos casos no existe un mecanismo establecido para
realizar seguimiento a posterior de haber brindado el servicio. En ese sentido, debido a los
indicadores de gestién de cada servicio se evidencia que los resultados de impacto y
efectividad para elevar los niveles de productividad y mitigar la falta de oportunidades
laborales como factor de riesgo en la EMBS son mas faciles de medir, por tanto, de evaluar en
el caso de ferias de comercializacion de productos y/o servicios que en el caso de talleres,
cursos o ferias de empleo ya que en los primeros se mide por asistencia y nivel de venta
alcanzado por los participantes en comparacion a los casos restantes que solo se utiliza la

cantidad de participantes como indicador de efectividad del servicio desplegado.

Figura 7: Flujo grama de Servicios o Actividades Puntuales

Acuerdo Evaluacion de Taller.
interinstitucional para Resultados obtenidos - Presentacion del taller y expositor.
agendar evento. @ del taller o feria. @ - Desarrollo de exposicion sobre el tema.

- Ronda de Preguntas y Respuestas.

- Cierre de taller.

- Evaluacion del nivel de conocimiento
adquirido sobre lo expuesto por la

- audiencia.
Convocatoria de Participacion de

posibles beneficiarios. beneficiarios en taller I—>

o feria. @ Feria.

- Convocatoria al pablico especifico o en
general,

- Presentacion de |a Feria.

- Desarrollo de la Feria.

I . . - Cierre de la Feria.
\dentificacion de Captacion de posibles -Evaluacion de los indicadores de gestion
posibles beneficiarios. C— | beneficiarios. @ de la feria (ventas, inscritos, etc.)

Fuente: Elaboracion Propia

En el caso de las intervenciones de amplia duracion se grafican los procesos que lo componen
en el Flujograma 2, siendo el caso de las becas y seguimiento a los estudios ofrecidos por el

Patronato de Barrio Seguro.
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Figura 8: Flujo grama de Servicios de Becas y Asistencia Social

Convocatoria de Ceremonia de Ingreso : Matricula a primer
posibles beneficiarios. de Beneficiarios. ciclo de estudios. ®
Identificacion de Seleccién de Seguimiento y
posibles beneficiarios. Beneficiarios. asistencia a
beneficiarios.

Pre-evaluacion de Captacién de posibles Evaluacion de
posibles beneficiarios. C—> | beneficiarios. desempefio a

@ beneficiarios. @

Fuente: Elaboracion Propia

4.5.2.- Plan de Mejora del Disefio de Servicio.

El plan de mejora del disefio de servicio para atender la falta de oportunidades laborales se

fundamenta en organizar el servicio fundamental con la finalidad de elevar la productividad de

los usuarios del mismo, utilizando para este fin el modelo de niveles de producto, en la version

de cinco niveles ya que permite la conformacion de una propuesta de servicio que asuma un

caracter integral para brindar una solucién sostenida en el tratamiento de la productividad de los

beneficiarios o usuarios de forma que se minimice el riesgo de afectar negativamente la

convivencia pacifica en las comunidades priorizadas por la EMBS, en ese sentido, se tiene la

siguiente propuesta:

1.

Producto Basico: La presente propuesta establece que el beneficio esencial del servicio o
beneficio que accedera el usuario es a formar y consolidar un nivel de productividad que le
brinde un nivel de competitividad en el mercado laboral de manera independiente, como
trabajador o emprendedor, para incrementar la empleabilidad en cada usuario del servicio.
Producto Genérico: El servicio genérico es la capacitacion técnico — productiva en los
ciudadanos de los barrios seguros, a través de productos o servicios educativos talleres, cursos,
diplomas y estudios del nivel técnico superior.

Producto Esperado: El servicio de capacitacion técnico — productiva, se realizara en cada
uno de los casos a través de un profesional, organizacion o institucién. Tendra una certificacion
o0 constancia de acuerdo al tipo de capacitacion, un expositor certificado u homologado para

desarrollar el servicio en si, acceso a una bolsa de trabajo institucional en el lugar elegido para
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estudiar, se permitira elegir la oferta de capacitacion a recibir, sera gratuito, ya que se basaran
en alianzas estratégicas con entidades pubicas, asimismo se cubrira gastos personales de
transporte a estudios y alimentacion diaria, siendo asistidos por el sistema de mecenazgo que
ya se emplea en Barrio Seguro.

. Producto Ampliado: El servicio de capacitacion técnico — productivo, tendrd una
caracteristica modular o escalar con certificaciones progresivas en funcion de lograr evidenciar
un crecimiento de productividad de manera organizada, con lo cual se establecerd un orden
para brindar una oferta de capacitacion que efectivamente brinde el soporte sostenible del
incremento de productividad en individuos de la poblacion econémicamente activa de los
barrios seguros.

En ese sentido, se comenzara la capacitacion con un taller-curso productivo de una duracion
no mayor a un mes para realizar determinados productos o servicios a escoger por los
beneficiarios identificados, siendo las opciones a escoger las siguientes:

e Aplicacion de serigrafia en prendas de vestir y textiles.

¢ Produccion de vitrales y otros productos derivados de vidrio.

e Produccidn de articulos de cuero y curtiembres.

e Decoracion para eventos.

¢ Atencion al cliente.

e Community manager.

e Cocina especializada como cocina marina peruana u oriental peruana o reposteria.

¢ Construccién y actividades conexas relacionadas.

e Entre otros.

En esta primera etapa de capacitacion, todos estos cursos tienen la funcion de incorporar
rapidamente a los participantes en el mercado laboral o servir de base para que de acuerdo a
condiciones propias o individuales de cada beneficiario puedan iniciar un emprendimiento
relacionado con lo estudiado, por ello, obtendran un certificado emitido por la institucion
educativa u otra organizacion colaboradora para desarrollar este tipo de capacitaciones. Cabe
indicar que el curso es gratuito y los gastos complementarios como alimentacion diaria y
traslado al Centro de Estudio estaran cubiertos por el sistema de mecenazgo ya empleado en
Barrio Seguro. En este nivel inicial del servicio de formacion y capacitacion integral se
complementan los conocimientos técnicos productivos con el desarrollo de habilidades
blandas, a través de talleres presenciales y/o virtuales ejecutados por el Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo, para los beneficiarios participantes de los cursos antes indicados.
En la segunda etapa del servicio de formacion y capacitacion se busca incrementar la
empleabilidad obtenida en la primera capacitacion al incrementar la productividad con una

capacitacion con un certificado a nombre del Ministerio de Educacion, o en su defecto a
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nombre de un Centro de Formacidén Técnico Productivo (CETPRO) u otra institucion
autorizada para brindar educacién superior en las denominadas carreras cortas, estudios con
un maximo de duracion de un afio. Esta capacitacion durara en principio entre cuatro meses y
un ano, la cual se realizara a través programas de formacion especializados obteniendo un
titulo de auxiliar técnico, de forma gratuita y con la cobertura de gastos complementarios como
son el traslado y alimentacion diaria. Cabe indicar que cualquiera de las capacitaciones que se
detallan en el presente nivel tendra el complemento de talleres para desarrollar habilidades
blandas por el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. Las materias a elegir son:

e Produccion de piezas de joyeria.

¢ Corte y Ensamblaje de prendas de vestir.

e Asistencia en Contabilidad.

e Peluqueria y Barberia.

¢ Costura y Acabados de prendas de vestir.

e Pasteleria y Panaderia.

e Soporte Técnico y Operacion de Centros de Cémputo.

e Carpinteria Metalica.

e Asistente de Cocina.

e Estilismo.

e Ofimatica.

¢ Artesania y manualidades.

e Confecciones textiles.

e Computacion e Informatica.

e Servicios Asistenciales.

e Carpinteria.

e Electricidad y Electrénica.

¢ Mecénica y Metales.

e Mecénica Automotriz.

e Mecanica de Motos.

e Produccidn y Realizacion Audiovisual

¢ Entre otros.

La tercera etapa del programa de capacitacion es la referida al fortalecimiento de la
productividad por tanto de la competitividad laboral y empleabilidad de los beneficiarios al
seguir en una capacitacion de mayor especificidad para el desarrollo de habilidades técnico
productivas, a través de una certificacion técnica profesional de una carrera técnica de dos
afios a tres afios, a nombre del MINEDU o a nombre de la Nacion de acuerdo al origen del

centro de formacion de educacion, siendo en el primer caso un Centro de Educacién Técnico
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Productivo (CETPRO) vy el ultimo caso un Instituto Educativo Técnico Superior Pablico
(IESTP). Cabe indicar que las personas beneficiarias seran asignadas a la institucion educativa
mas cercana al distrito del barrio seguro que pertenecen, de tener mas de una alternativa podran
determinar la opcidn que se ajuste a lo que cada beneficiario desea estudiar. Asimismo, estos
estudios son gratuitos y los gastos conexos como traslados al centro de estudio y alimentacion
diaria estan cubiertos, asi como una laptop con las especificaciones necesarias para desarrollar
de forma iddénea los estudios en esta tercera fase.
Por lo expuesto, los niveles son descritos en el producto aumentado porgue son concatenados
uno detras de otro ya que la propuesta persigue el objetivo de generar alternativas de empleo
de manera independiente y continua, asi posibilitar a los beneficiarios sustentar un nivel de
ingreso que mejore la calidad de vida inicial y mitigue el riesgo de cometer delitos o
infracciones por la falta de oportunidades laborales.
e Administracion.
e Contabilidad.
e Computacion e Informatica.
e Construccion Civil.
e Electronica Industrial.
o Electrotecnia Industrial.
e Mecénica de Produccion.
e Enfermeria Técnica.
e Entre otros.
. Producto Potencial: El servicio de formacién y capacitacion descrito también puede
incorporar otras caracteristicas que le permitan seguir innovando de manera que pueda seguir
masificandose el servicio, de forma que se logre potenciar la intervencion para mitigar el factor
de riesgo de falta de oportunidades laborales, para este fin se pretende incorporar:

e La utilizacion de herramientas virtuales para desarrollar las capacitaciones online
sincronicas y asincronicas por medio de un portal educativo como el Blackboard, u otros.

o Establecer alianzas estratégicas con universidades publicas para garantizar continuidad en
la formacion profesional y crecimiento personal de los beneficiarios, accediendo a
convalidaciones de cursos por carreras similares o afines a nivel universitario.

o Establecer alianzas estratégicas con incubadoras o aceleradores de negocios para fortalecer
la formacion de los beneficiarios en capacidades de gestion o gerenciales, con la finalidad
de que puedan acceder a productos de financiacion para iniciar o potenciar los
emprendimientos de cada uno de ellos.

e Establecer ferias laborales, ferias comerciales, ferias de captacion de fondos de

cooperacion, ruedas de negocios, entre otros mecanismos durante y al final del proceso de
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empleabilidad o emprendimiento de cada uno de los usuarios del servicio propuesto de

formacion y capacitacion.
Figura 9: Aplicacién del Modelo de 5 Niveles de Producto

Producto Basico

Nivel universitario

Capacitacion constante
Producto Genérico

Certificaciones

Gratuito
Producto Esperado

Técnico

Producto Ampliado

Virtual Cercania | Bolsa Formaciony
de capacitacion
Trabajo para

empleabilidad

Producto Potencial

Integral Productivo

Proveedor
Homologado

Subvenciones

Certificacién Progresiva

Servicios para emprender _ _
Fuente: Elaboracion propia.

Una vez determinado y delimitado el servicio para cada uno de los niveles del modelo empleado
se presenta la lista de actividades a implementar dentro de un Diagrama de Gantt para organizar
con la temporalidad de un mes como periodo para ejecutar estas acciones, de esta manera se
permite materializar la presente propuesta del nuevo disefio de servicio para atender el factor de

riesgo “Falta de Oportunidades Laborales”. En esta herramienta se enlistara las actividades, de la

siguiente manera:
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Presentar la propuesta de mejoramiento de los servicios al Equipo de Alta Direccion del Ministerio
del Interior y a las autoridades como Ministro y Viceministros.

Aprobar la propuesta en Consejo de Ministros mediante Decreto Supremo para comprometer a
otros ministerios importantes en la atencion del factor de Falta de Oportunidades Laborales como
son Educacién y Trabajo.

Convocar a reunion a las instituciones publicas (CETPRO, IESTP) y privadas (ONG, Gremios,
Asociaciones Sin Fines de Lucro) para establecer alianzas estratégicas y acuerdos para
implementar el nuevo servicio para mitigar la falta de oportunidades laborales en la Estrategia
Multisectorial Barrio Seguro.

Convocar a reunion con los representantes de la Empresa Privada (Patronato de Barrio Seguro,
Cémara de Comercio de Lima, Confederacién Nacional de Instituciones Empresariales Privadas,
Sociedad Nacional de Industrias, CAmara Nacional de Comercio, Produccién, Turismo y Servicios,
entre otros) para establecer mecanismos de financiacion para las becas de los beneficiarios a ser
atendidos para mitigar el factor de riesgo de Falta de Oportunidades Lahorales.

Realizar seguimiento a la aprobacion del modelo de convenio interinstitucional.

Aprobar del modelo de convenio interinstitucional para ambos tipos de aliados por Resolucion
Directoral.
oordinar los términos y firma de los convenios interinstitucionales para implementar el nivel de
producto aumentado en el primer, segundo y tercer nivel.
Organizar la ceremonia de firma de los convenios con las instituciones aliadas.

rma de convenios con instituciones aliada:
Efectuar campafia comunicacional para convocar a los beneficiarios.

Convocar en los barrios seguros a posibles beneficiarios con el equipo de implementacién
(articuladores y supervisores territoriales).
17 |Seleccionar a los candidatos para ser beneficiario del servicio.

Iniciar cursos y talleres técnico productivo de 1 mes.
Iniciar carreras cortas técnico productivo de hasta 1 afio.
Iniciar carreras técnicas técnico productivo de 2 - 3 afios.

Reealizar seguimiento a la asistencia y participacion de los beneficiarios.
Evaluacion de participacién y éxito de cada etapa del servicio.

Implementacion de caracteristicas identificadas en el nivel Producto Potencial.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 13: Diagrama de Gantt
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CAPITULO V. VALORACION DE IMPACTO DE LA PROPUESTA

Se efectuara una valoracion del impacto de la implementacion de la propuesta de gestion del

servicio de acuerdo con lo descrito en la propuesta. Por lo cual, se detallard cada punto a tratar en

la valoracion:

5.1. Objetivos

En esta seccion se describen los objetivos de tal forma que las actividades que se realizan

consideren como criterios centrales de la intervencién a los siguientes:

1. Incrementar la productividad de los usuarios del servicio referido a la formacion y capacitacion

técnica productiva para generar actividad econémica independiente en los residentes de los

barrios seguros para mitigar la falta de oportunidades laborales.

2. Organizar secuencialmente los cursos, talleres y carreras técnicas en el corto, mediano y largo

plazo; y la certificacion del usuario en el manejo de una materia especifica que elige para

desempefiarse como un agente econémico competitivo.

3. Ampliar la cobertura de la intervencién de Barrio Seguro en las poblaciones para mejorar la

convivencia pacifica, mitigando el factor de riesgo “Falta de Oportunidades Laborales.

5.2. Medidas Cualitativas

Con el fin de efectuar la valoracion cualitativa de la propuesta de mejora en el servicio de

formacidn y capacitacion de residentes de los territorios focalizados por Barrio Seguro se ha

establecido la siguiente tabla:

Tabla 14: Medidas Cualitativas

productividad
en los
usuarios para
mitigar el
factor de
riesgo "Falta
de

mejora identificadas.

actividad econémica
independiente en los
residentes de los barrios
seguros para mitigar la
falta de oportunidades

laborales.

Ne Problemas Solucion Obijetivo / Impacto Indicadores Herramienta
Positivo para la medicion
1 Baja Emplear el modelo de 1. Incrementar la Nivel de Reporte de
efectividad los niveles de servicio productividad de los Empleabilidad | Capacidades
del servicio para identificar el valor | usuarios del servicio Laboral desarrolladas en
actual en de los atributos referido a la formacion comparacion a
términos de ofrecidos y adecuarlos a | y capacitacion técnica linea de base
incremento de | las oportunidades de productiva para generar inicial de cada

participante
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Oportunidade

s Laborales".

2 Desorganizaci

Organizar

2. Organizar

Satisfaccion

Encuesta de

6n de los secuencialmente el secuencialmente los del servicio satisfaccion de
productos servicio de formaciony | cursos, talleres y usuarios del
para atender capacitacion técnico carreras técnicas en el servicio
la Falta de productivo, para obtener | corto, mediano y largo propuesto.
Oportunidade | un incremento de plazo, al modular la
s Laborales. productividad sostenida | certificacion del usuario

en términos de en el manejo de una

empleabilidad en favor materia especifica que

de los usuarios o elige el mismo usuario

beneficiarios, para desempefiarse

incorporando como un agente

certificaciones econdmico competitivo.

progresivas.

3 | Bajacobertura | Crear un servicio 3. Ampliar la cobertura | * Nimero de | Informe de

de la
intervencion
de Barrio
Seguro para
atender el
factor de
riesgo
denominado
como Falta de
Oportunidade
s Laborales.

sistémico e integral,
gratuito, modular y
técnico - productivo,
idéneo para obtener
herramientas que
permitan desempefiarse
como trabajador
independiente o
emprendedor en un
determinado rubro o

materia.

de la intervencion de la
EMBS en las
poblaciones
identificadas para
mejorar la convivencia
pacifica, a través de
mitigar el factor de
riesgo “Falta de
Oportunidades

Laborales.

participantes.

* Porcentaje
de desercion
al servicio
brindado.

* Numero de
Barrios
Seguros
beneficiados
por este

servicio.

Participacion de
Residentes de los
Barrios Seguros
en el servicio

propuesto.

Fuente: Elaboracion propia

Las medidas cualitativas buscan evidenciar la validez de la aplicacion del modelo de niveles de

servicio, propiciando la retroalimentacion para seguir mejoramiento entre el servicio.
5.3. Medidas Cuantitativas.

Se describe el impacto de la propuesta desde una Optica cuantitativa en la siguiente tabla, donde
se detallan los indicadores que pueden medir adecuadamente la implementacion del modelo de

mejoramiento del servicio.
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Tabla 15: Medidas Cuantitativas

N° | Problemas Indicadores
Efectividad Calidad Cobertura
1 Riesgo de no Con la correcta ejecucion de la | Medir entre los usuarios NO APLICA
impactar propuesta se asegura la el valor que asignan al
positivamente en la | elevacion de la productividad acceso a servicios
productividad de por tanto de la empleabilidad y | directamente
los usuarios para competitividad laboral de los relacionados con la
mitigar el factor de | usuarios. Por ello es necesidad de atender la
riesgo "Falta de fundamental medir la falta de oportunidades
Oportunidades productividad en el usuario laborales.
Laborales". posterior al servicio.
2 Riesgo de ofrecer La secuencialidad de talleresa | Medir la satisfaccion de NO APLICA
un servicio con falta | carrera técnica profesional la certificacion
de relevancia, pasando por una titulacion de progresiva en el servicio.
idoneidad y carrera corta garantiza un
organicidad. ordenamiento adecuado para
obtener un efecto positivo en
la productividad de los
usuarios, de forma sostenida.
3 Riesgo de no NO APLICA NO APLICA Es necesario medir la
atender la suficiente cantidad de
cantidad de participantes, cantidad
residentes de los de barrios seguros
barrios seguros para impactados, nivel de
generar un desercion del servicio
mejoramiento en la de formacion y
convivencia capacitacion técnico
pacifica en los productivo, en cada
barrios seguros. etapa
Herramienta INFORME ENCUESTA REPORTE

Fuente: Elaboracion propia

Las medidas cuantitativas nos permiten revisar la evolucion del modelo, evaluar y monitorear la
satisfaccion de los usuarios, asi como el desempefio de la propuesta en comparacion con los

objetivos planteados.
5.4. Costos de Implementacion

El costo total de implementacion de la propuesta es aproximadamente S/. 126,152.000 por el
tiempo de implementacion de 58 meses. En términos de costo promedio por mes, el costo de la
presente propuesta es de S/. 2,181.241; cabe indicar que los importes de costo de personal y
diplomas son asumidos por el Ministerio del Interior. El importe a asumir por el mecanismo de
mecenazgo, que ya se realiza en Barrio Seguro, es de S/. 2,550.000 por mes. El plan contingente

para financiar el costo de subvenciones es recurrir a fondos publicos ya que al afio representa el
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0,016%, asumiendo un presupuesto estatal similar al presentado en la Ley N° 31365, Ley de
Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2022 (S/. 197°002,000.000)

Los costos de implementacion para la presente propuesta se dividen en los siguientes rubros:

Tabla 16: Costos de Implementacion

Costo por | Cantidad de Duracion

Costo Total
persona personas (meses)

CONCEPTO

Costo de especialistas,

Personal importe dnico incluido 7000 2 58 S/. 812.000
todo concepto.

Costo de transporte y

Subvenciones alimentacion por 510 5000 49 S/. 124.950.000
subvencionado.

Costo de diploma por
Certificaciones las 3 etapas por 50 5000 3 S/. 750.000
participante.

Costo Total S/. 126.152.000

Costo promedio
por mes

S/.2.181.241

Fuente: Elaboracion propia

6. Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

1. La Estrategia Multisectorial Barrio Seguro fue concebida para mejorar las condiciones para la
seguridad y convivencia pacifica en residentes de barrios con alta probabilidad de adoptar
conductas criminales e infractoras, para ello plantea mitigar un grupo de determinados factores

de riesgo, entre ellos la “Falta de Oportunidades Laborales™.

2. La Estrategia Multisectorial Barrio Seguro plante6 intervenir ocho factores de riesgos a través
de programas sociales, en ese sentido, la actual propuesta de mejora de los productos y servicios

se enfoca en el factor de riesgo Falta de Oportunidades Laborales.

3. En el marco de Barrio Seguro, la falta de oportunidades laborales es atendida por el Ministerio

del Trabajo y Promocién del Empleo.

4. Los criterios de focalizacion de usuarios o beneficiarios en la intervencion de la EMBS son
determinados por los programas sociales en todos los casos, lo cual no siempre garantiza la

insercion de los perfiles pre-seleccionados por la EMBS a dichos programas.

5. La dptica para asociar los programas sociales a la EMBS y la forma de mitigar la falta de
oportunidades laborales, debe revisarse a partir de la caracterizacion del empleo, los tipos de
empleos y otros aspectos a nivel nacional y a nivel de los barrios seguros seleccionados para

optimizar el impacto de intervencion en dicho factor de riesgo.
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6. Actualmente, se obtienen avances muy limitados por el error de disefio de los servicios para

atender el factor de riesgo “falta de oportunidades laborales”.

7. A partir del diagndstico externo obtenido por la aplicacion del Analisis PASTEL+G, el
diagnostico interno obtenido por la aplicacion del Anélisis de Recursos, Capacidades y
Competencias y la identificacion de oportunidades de mejora del disefio del servicio se conforma
una matriz FODA que permite establecer la necesidad de mejorar los servicios para mitigar la

falta de oportunidades laborales, en el marco de la EMBS.

8. La oferta se hace atractiva para el publico objetivo cuando el producto (servicio o bien) reline
las caracteristicas y la calidad del producto, la mezcla de servicios y la calidad de éstos, y el costo

o esfuerzo de acceder al mismo.

9. El enfoque de marketing permite disefiar en el Estado una oferta de servicios para satisfacer las

necesidades y deseos de los usuarios meta.

10. Las metodologias, modelos o herramientas de disefio de un producto pueden aplicarse a los
servicios publicos; por lo que el modelo de los niveles de producto, en la version de cinco (5)
niveles, es una herramienta valida para analizar y generar un plan de mejora del disefio de los

servicios que atienden el factor de riesgo “falta de oportunidades laborales™.

11. Una herramienta de gestion muy importante para implementar la mejora planteada es el

convenio interinstitucional.

12. El costo de implementacion es factible de alcanzar en virtud de las fuentes de financiamiento

y alianzas interinstitucionales planteadas en el presente documento.
6.2. Recomendaciones.

1. Seguir aplicando las metodologias y herramientas de marketing para mejorar las intervenciones

y servicios de las entidades publicas.

2. Ser flexibles en la implementacién de la propuesta y escuchar las opiniones u aportes que
puedan surgir desde distintos actores que constituyen el pablico objetivo, toda vez que la misma

busca cubrir las necesidades de una poblacion constantemente marginada y poco estudiada.

3. Las propuestas de atencion a las poblaciones con vulnerabilidad de adopcién de conductas
criminales e infractoras deben priorizar la generacion de oportunidades laborales sobre todo del
trabajo como independiente o emprendedor de acuerdo a las condiciones actuales del pais, con

articulacion interinstitucional pablica - privada.

4. Finalmente, es fundamental reconocer que la aplicacién de métodos de disciplinas como el
Marketing pueden generar valor en la vida de las personas, mas alla de las distintas interacciones

dentro de un mercado entre empresas y consumidores.
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ANexos

Anexo 1: Guia de Preguntas a Analista 01.

= ,Como se cre6 la EMBS?

= ;Cudl es la finalidad de la EMBS?

= ;Cudl es la composicion del organigrama de la EMBS?

= ;Cudles son los factores de riesgo que mitigan las intervenciones de Barrio Seguro?

= ;CoOmo considera que es la intervencién de la EMBS?

= ;Qué fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades encuentra en la implementacion

de los servicios para atender el factor de riesgo de falta de oportunidades?
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Anexo 2: Guia de Preguntas a Beneficiarios de los Servicios de Barrio Seguro.

= ;COmo se percibe Barrio Seguro en la comunidad a la que pertenece?

= ;Conocia la EMBS antes de participar en los servicios que brinda para atender el factor
de riesgo “Falta de Oportunidades Laborales”?

= En su opinién, ¢Barrio Seguro le brinda servicios que satisfacen sus necesidades para
atender la Falta de Oportunidades Laborales?

= Ensu opinion, ¢Qué tipos de servicios le gustaria que brinde la Estrategia Multisectorial
Barrio Seguro?

= ;Conoce usted los CETPROS localizados cerca al barrio?
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Anexo 3: Encuesta para Articulador Territorial de Barrio Seguro - Falta de Oportunidades

Laborales.

Barrio Seguro (Indicar el Nombre)

1. ¢Cual o cuéles de las siguientes actividades que atienden el factor de riesgo denominado Falta
de Oportunidades Laborales, usted ha implementado en el barrio seguro asignado en el 2022?

(Se puede marcar mas de una respuesta).

Ferias para Emprendedores, Productores, Microempresarios o Pequefio empresarios

organizados por el Mall Plaza (Proyecto Emprende Seguro).

Ferias para Emprendedores, Productores, Microempresarios 0 Pequefio empresarios
organizados con la Municipalidad, Gobierno Regional, ONG u otras instituciones.

Talleres o cursos Productivos para desarrollar productos o servicios (serigrafia, estampado de
polos, manualidades, tejidos, cocina, reposteria, produccion de bienes industriales como jabon
de tocador, shampoo, etc.).

Talleres o cursos sobre emprendimiento o gestion de emprendimientos (desarrollo de
productos, atencién al cliente, plan de marketing, financiero, contable, operaciones, entre otros

temas de gestion).

Talleres o cursos para mejorar las habilidades para la empleabilidad personal (Talleres

desarrollados por el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo).

Gestionar becas 0 medias becas en instituciones de educacién superiores como Universidades,
Institutos, CETPRO, CEBA, entre otras instituciones.

Gestionar becas del Patronato Barrio Seguro (becas integrales para carreras técnicas que asigna

la Camara de Comercio de Lima).

] Otra (Especificar):

2. Si usted ha implementado Ferias para Emprendedores, Productores, Microempresarios o
Pequefios empresarios organizados por el Mall Plaza (Proyecto Emprende Seguro). ;Cuantas

han sido ejecutadas en el 2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de actividades realizadas).

72



. Si usted ha implementado Ferias para Emprendedores, Productores, Microempresarios o
Pequefios empresarios organizados por el Mall Plaza (Proyecto Emprende Seguro). ¢ Cuantos
emprendedores, productores, microempresarios 0 pequefios empresarios participaron en estas

ferias durante el 2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de emprendedores, productores,

microempresarios o pequefios empresarios).

. Si usted ha implementado Ferias para Emprendedores, Productores, Microempresarios o
Pequefio empresarios organizados con la Municipalidad, Gobierno Regional, ONG u otras
instituciones. ¢Cuantas han sido ejecutadas en el 2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de actividades realizadas).

. Si usted ha implementado Ferias para Emprendedores, Productores, Microempresarios o
Pequefio empresarios organizados con la Municipalidad, Gobierno Regional, ONG u otras
instituciones. ¢Cuantos emprendedores, productores, microempresarios 0 pequefios

empresarios participaron en estas ferias durante el 2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de emprendedores, productores,

microempresarios o pequefios empresarios).

. Si usted ha implementado Talleres o cursos Productivos para desarrollar productos o servicios
(serigrafia, estampado de polos, manualidades, tejidos, cocina, reposteria, produccién de
bienes industriales como jabdn de tocador, shampoo, etc.). ¢Cuantos han sido ejecutadas en el

2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de actividades realizadas).

. Si usted ha implementado Talleres o cursos Productivos para desarrollar productos o servicios
(serigrafia, estampado de polos, manualidades, tejidos, cocina, reposteria, produccion de
bienes industriales como jabon de tocador, shampoo, etc.). ¢ Cudntas personas participaron en

estos talleres durante el 2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de asistentes).

Si usted ha implementado Talleres o cursos sobre emprendimiento o gestion de

emprendimientos (desarrollo de productos, atencion al cliente, plan de marketing, financiero,
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contable, operaciones, entre otros temas de gestion). ¢ Cuantos han sido ejecutados en el 2022

en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de actividades realizadas).

9. Si usted ha implementado Talleres o cursos sobre emprendimiento o gestion de
emprendimientos (desarrollo de productos, atencion al cliente, plan de marketing, financiero,
contable, operaciones, entre otros temas de gestion). ¢Cuéntas personas participaron en el

taller o curso durante el 2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de asistentes).

10. Si usted ha implementado Talleres o cursos para mejorar las habilidades para la empleabilidad
personal (Talleres desarrollados por el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo).
¢Cuantas han sido ejecutadas en el 2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de actividades realizadas).

11. Si usted ha implementado Talleres o cursos para mejorar las habilidades para la empleabilidad
personal (Talleres desarrollados por el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo).
¢Cuantas personas participaron en estos talleres durante en el 2022 en el barrio seguro

asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de asistentes).

12. Si usted ha implementado Gestiones sobre becas 0 medias becas en instituciones de educacion
superiores como Universidades, Institutos, CETPRO, CEBA, entre otras instituciones.

¢ Cuéantas han sido ejecutadas en el 2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de actividades realizadas).

13. Si usted ha implementado Gestiones sobre becas o medias becas en instituciones de educacion
superiores como Universidades, Institutos, CETPRO, CEBA, entre otras instituciones.
¢Cuantas personas fueron beneficiarias con las becas o medias becas gestionadas durante el

2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de beneficiarios).
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14. Si usted ha implementado Gestiones becas del Patronato Barrio Seguro (becas integrales para
carreras técnicas que asigna la Camara de Comercio de Lima). ;Cuéntas han sido ejecutadas

en el 2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de actividades realizadas).

15. Si usted ha implementado Gestionar becas del Patronato Barrio Seguro (becas integrales para
carreras técnicas que asigna la Camara de Comercio de Lima). ;Cuantas personas fueron
beneficiarias con las becas 0 medias becas gestionadas durante el 2022 en el barrio seguro
asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de beneficiarios).

16. Si usted ha implementado Otras actividades. ¢Cuales han sido ejecutadas en el 2022 en el
barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o detallar las actividades).

17. Si usted ha implementado Otras actividades. ;Cuantas personas se han beneficiado de estas
actividades en el 2022 en el barrio seguro asignado?

(Puede indicar: Ninguna o la cantidad de beneficiarios).
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