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RESUMEN EJECUTIVO

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) es el Organo Rector del
Sector Comercio Exterior del Perd, A través de la Direccion de Ventanilla Unica de
Comercio Exterior y Plataformas Tecnol6gicas (DVUCEPT) administra y opera la
Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE), que es la principal herramienta de
facilitacion del Comercio Exterior peruano. Esta herramienta permite realizar tramites
digitales vinculados al comercio exterior, mediante un solo punto de acceso a través de
internet. La DVUCEPT ha implementado varios estandares internacionales a través de
las normas ISO (Organizacion Internacional de Estandarizacion) a fin de mejorar la
calidad y la seguridad de la informacion de sus servicios que brinda. El objetivo de la
presente investigacion es determinar como deberia haberse planificado e implementado
la integracion de los Sistemas de Gestion (SG) en la DVUCEPT entre los afios 2021 y
2023 y su vinculacion con la modernizacién de la gestion pablica en los Sistemas de
Gestion de Calidad (SGC), Sistema de Gestidn de Seguridad de la Informacién (SGSI),
Sistema de Control Interno (SCI) y Sistema de Gestion de Rendimiento (SGR). También
proponer un plan de integracion de los SG implementados acorde con los estandares
internacionales a fin de impulsar la modernizacion de la Gestion Pablica con la actual
tecnologia digital. La metodologia de este estudio de investigacion fue de enfoque mixto
con componentes cualitativos y cuantitativos de tipo exploratorio. La muestra
seleccionada corresponde a integrantes del SGC de esta direccion. EI muestreo fue por
conveniencia. Se analizaron diversas publicaciones vinculadas a los SG. Los resultados
evidenciaron que el MINCETUR a través de la DVUCEPT cuenta con un SGC,
certificado con la norma 1SO 9001:2015 y mantenido en pleno proceso de integracion
con otros SG como: el de SGSI en marco de la norma ISO 27001:2022 (en proceso de
transicion), el SCI y el SGR en marco de la directiva N°006-2019-CG/INTEG vy sus
modificatorias y la directiva del Subsistema de Gestion del Rendimiento. Ademas, el
MINCETUR cuenta con el Sistema de Gestion Antisoborno (SGAS), que comprende el
Proceso de Gestion de Adquisiciones del MINCETUR que esta en proceso de

recertificacion.



Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, Sistema Integrado de Gestion,
Modernizacion de la Gestion Publica, Transformacion Digital, 1ISO 9001, ISO 27001,
Sistema de Control Interno, Sistema de Gestion de Rendimiento, Sistema de Gestion
Antisoborno.

ABSTRACT

The Ministry of Foreign Trade and Tourism (MINCETUR) is the Governing Body of the
Foreign Trade Sector of Peru. Through the Directorate of the Single Window for Foreign
Trade and Technological Platforms (DVUCEPT), it manages and operates the Single
Window for Foreign Trade (VUCE), which is the main facilitation tool for Peruvian
Foreign Trade. This tool allows you to carry out digital procedures linked to foreign trade,
through a single access point through the Internet. DVUCEPT has implemented several
international standards through 1SO standards (International Organization for
Standardization) in order to improve the quality and security of the information of the
services it provides. The objective of this research is to determine how the integration of
the Management Systems (MS) in the DVUCEPT should have been planned and
implemented between the years 2021 and 2023 and its link with the modernization of
public management in Quality Management Systems (SGC), Information Security
Management System (ISMS), Internal Control System (SCI) and Performance
Management System (SGR). Also propose an integration plan for the SG implemented
in accordance with international standards in order to promote the modernization of
Public Management with current digital technology. The methodology of this research
study was a mixed approach with qualitative and quantitative components of an
exploratory type. The selected sample corresponds to members of the SGC of this
direction. Sampling was by convenience. Various publications linked to SG were
analyzed. The results showed that MINCETUR, through the DVUCEPT, has a QMS,
certified with the 1SO 9001:2015 standard and maintained in the full integration process
with other QMS such as: the SGSI within the framework of the ISO 27001:2022 standard
(in transition process), the SCI and the SGR within the framework of directive N°006-
2019-CG/INTEG and its amendments and the directive of the Performance Management
Subsystem. In addition, MINCETUR has the Anti-Bribery Management System (SGAS),



which includes the MINCETUR Acquisitions Management Process, which is in the
recertification process.

Keywords: Quality Management System, Integrated Management System,
Modernization of Public Management, Digital Transformation, 1SO 9001, ISO 27001,

Internal Control System, Performance Management System, Anti-Bribery Management
System.
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INTRODUCCION

Luego del primer gobierno de Alan Garcia (1985-1990) el Per( atravesd una
hiperinflacion que generé grandes pérdidas economicas; en particular, en empresas
estatales. Ante esto, en el gobierno de Alberto Fujimori (1990-2000), se realizaron
grandes reformas basadas en la adopcion del consenso de Washington que dota de un
nuevo modelo econdémico neo liberal tanto para Perd como para América Latina, Esta
reforma fue la base de la actual Constitucion Politica del Pert que se promulgd el afio

1993. Esta es considerada una de las mas liberales del mundo.

Dichas reformas incidieron en el crecimiento macroeconémico, sin embargo, no se
implementaron reformas de segunda generacién (término introducido por Naim, 1994,
citado en Aragon y Ruiz (2023). Es decir, las reformas vinculadas con el desarrollo
econdmico, la distribucion equitativa de la riqueza, el mejoramiento de la calidad de los
servicios publicos y su modernizacion, asi como en la generacion de bienestar en la
ciudadania; aspectos muy demandados el dia de hoy, originando brechas en el nivel
bienestar.

Con el avance en la implementacion de tecnologias digitales, desde hace mas de 20 afios,
las entidades publicas han adaptado algunas estrategias para responder a los
administrados, implementando las normas ISO 9001 para la Gestion de la Calidad; ISO
27001 para la seguridad de la informacion; 1ISO 20000 para la Gestion de Servicios de
Tecnologias de Informacion; la ISO 22301 para la Continuidad del negocio; la 1SO 31000
para la Gestion del Riesgo, la ISO 37001 para la gestion antisoborno; entre las mas

usadas, que estan en proceso continuo de mejora.

Los sistemas administrativos del Perd estan en continua evolucion. El Gobierno del Perd
aprobd la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica (PNMGP) al 2030,
mediante el cual se busca tener como centro a las personas, reconocer la crisis economica
del Peru, lograr més flexibilidad y adaptacion en la planificacion e implementacion de
las politicas publicas, agiles y resilientes. Se reconoce que el problema publico es la
carencia de calidad en la entrega de bienes y servicios, regulaciones y la falta de valor

publico.
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Las entidades publicas, presentan cada vez méas desafios para adecuarse a los cambios,
de la denominada “Cuarta Revolucion Industrial” basadas en la trasformacion cultural de
las personas e implementacion de tecnologias digitales. Tienen limitaciones de recursos
para mantener los sistemas de gestion, por lo que es necesario realizar esfuerzos para
integrar estos sistemas. Se requiere mayor eficiencia en el uso de recursos para su

mantenimiento.

Por lo tanto, esta investigacion esté orientada a planificar las acciones requeridas para la
integracion de estos sistemas de gestion, asi como su vinculacion con la modernizacion

de la gestion publica en el contexto de transformacion digital en que vivimos.

Esta investigacion se presenta a través de 5 capitulos: EIl primer capitulo aborda el
planteamiento del problema, donde se describe la situacién problematica y se formula el
problema, se establecen objetivos, se justifica la investigacién, se delimita el estudio y
los alcances de la investigacion; el segundo capitulo aborda el marco teorico
identificando los antecedentes, la revision del estado del arte, el marco normativo y
conceptual, las hipétesis de investigacion; el capitulo 3 aborda el disefio de la
investigacion, las variables identificadas, el disefio muestral, los métodos y técnicas de
recoleccion de informacion y procesamiento y analisis de datos; el capitulo 4 aborda el
analisis y discusion de resultados; el capitulo 5 la propuesta de plan de integracion de los

sistemas de gestion, las conclusiones y recomendaciones.

Esta investigacion se presenta a través de 5 capitulos: El primer capitulo aborda el
planteamiento del problema, donde se describe la situacion problematica y se formula el
problema, se establecen objetivos, se justifica la investigacion, se delimita el estudio y
los alcances de la investigacion; el segundo capitulo aborda el marco tebrico
identificando los antecedentes, la revision del estado del arte, el marco normativo y
conceptual, las hipotesis de investigacion; el capitulo 3 aborda el disefio de la
investigacion, las variables identificadas, el disefio muestral, los métodos y técnicas de
recoleccion de informacion y procesamiento y analisis de datos; el capitulo 4 aborda el
analisis y discusion de resultados, el capitulo 5 la propuesta de plan de integracion de los

sistemas de gestion, las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. ldentificacion del Problema

1.1. Descripcion de la situacion problematica

Esta investigacion aborda las limitaciones existentes en la implementacion de los
Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), Sistemas de Gestion de Seguridad de la
Informacion (SGSI), Sistema de Control Interno (SCI) y Sistemas de Gestion de
Rendimiento (SGR) asi como la necesidad de integracion de estos sistemas: planificacion
y mejora de los procesos requeridos para su integracion, incorporacion de tecnologias de
apoyo a traves de estrategias que permitan su adecuada modernizacion, sostenibilidad,
eficacia, eficiencia operativa dentro del alcance de la Direccion de Ventanilla Unica de
Comercio Exterior (DVUCEPT)

Tanto la implementacién como la integracion de estos Sistemas de Gestion permitira que
se consoliden como una verdadera herramienta de soporte de toma de decisiones:
permitira minimizar las demoras existentes, la sobrecarga de labores, aumentar la
satisfaccion de los diferentes grupos de interés (administrados, entidades de control,
gremios), para que puedan entregar servicios oportunos, eficientes, de calidad, con
mayores niveles de flexibilidad, adaptacién al cambio y respuesta al entorno de

transformacion digital con procesos de innovacién para la continuidad de los servicios.

El personal directivo que gestiona el presupuesto desconoce los beneficios potenciales en
la implementacion de las nuevas herramientas digitales (Industria 4.0), requieren de
competencias digitales. Hay una débil articulacion del SGC con actores relevantes del
MINCETUR. Se refleja la falta de aprovechamiento de las oportunidades en el ambito
externo de la organizacién, limitada asignacién del presupuesto requerido para
implementar mejoras en los procesos, una limitada contribucion a la competitividad del

sector Comercio Exterior.

No se estd abordando la gestion en las mejoras y la capacidad de reaccion oportuna al
entorno de transformacion digital. Esta debe ser entendida como un proceso de cambio
cultural continuo, que implique la creacion, mejora, transformacion de los procesos del

SGC de la VUCE y de su modelo de negocios, considerando la transformacion digital,
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con servicios que contemplen la experiencia del cliente para su sostenibilidad en el
tiempo mediante la incorporacion de las tecnologias digitales, segun las tendencias del
mercado. Se requiere lograr una mayor contribucién a la mejora de la competitividad,
productividad y liderazgo; aplicando herramientas que permitan aumentar los niveles de
desempefio y aprovechar las oportunidades que el aprovechamiento de las nuevas
tecnologias permite, con la incorporacion de recursos humanos con adecuadas
competencias digitales acordes a los nuevos desafios, el desarrollo de una adecuada
cultura organizacional. (Leal, N., & Redondo, C., 2022).

Sin embargo, se reconoce que la DVUCEPT logré superar con éxito la época de pandemia
del COVID 19, con la aplicacién de las herramientas digitales basicas que sostuvieron el
trabajo remoto desde los hogares de los integrantes de la DVUCEPT, manteniendo la
continuidad de la disponibilidad de la plataforma para la realizacion de los tramites de
comercio exterior realizados a través de la VUCE). También se ha implementado varios
sistemas de gestion, entre ellos el SGC, logrando su certificacion el afio 2016.
Posteriormente se hizo la transicién y recertificacion a la versién 1SO 9001:2015 en el
afio 2021 con vigencia hasta febrero 2024. Su alcance comprende todos sus procesos
misionales de disefio, desarrollo e implementacion de software, gestion de operaciones

de la VUCE, Desde el afio 2017 hasta la actualidad mantiene con éxito la Certificacion.

El afio 2022 se implementé un SGSI segun la norma ISO 27001:2013, la cual esta en
proceso de transicion hacia la nueva version de la NTP ISO 27001:2022, conforme a la
Resolucion Directoral N°022-2022-INACAL/DN (publicado el 13/01/2023). Esta dada
en base a la actualizacion de la norma 1SO 27001:2022 publicada en octubre del 2022,
que esta en proceso de integracion con el SGSI del MINCETUR, que esta en proceso de
implementacion.

Desde el 2019, la DVUCEPT ha implementado el SCI segun directiva N° 006-2019-CG/
INTEG “Implementacion del Sistema de Control Interno de las entidades del Estado”,
aprobada mediante Resolucion de Contraloria N°146-2019-CG, como uno de los

productos priorizados del MINCETUR. Esta directiva recientemente ha sido modificada

con RC N° 073-2023-CG. Los cambios en la metodologia se observan en el cuestionario
de diagnostico que ahora cuenta con 63 preguntas que requieren la entrega de evidencias
y el uso de herramientas de recojo de informacién, que permite identificar deficiencias.
en la implementacidn que son reportadas para su mejora. En el eje de Riesgos, se estan

incorporando la identificacion de los riesgos de integridad y riesgos de desastre adicional
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a los riesgos de desempefio de la calidad en la entrega del producto priorizado (VUCE),
que luego de una reevaluacion de los riesgos, se consolida en el Plan Anual de Accidn-
Seccion medidas de control, siendo esto, otros de los cambios incorporados.

Otro de los SG implementados es el SGR, aprobado con Resolucion de Presidencia
Ejecutiva N°000068-2020-SERVIR-PE en cumplimiento de la directiva del Subsistema
de Gestion de Rendimiento. Su funcion es que se evidencie el aporte de los servidores
civiles al cumplimiento de los objetivos y metas institucionales. Este SGR se aplica en
tres etapa (simplificadas, mediante las modificatorias de la directiva): 1) Planificacion:
se definen las prioridades, indicadores o productos, metas establecidas, medios de
verificacion), 2) Seguimiento: se revisa los avances del cumplimiento de las metas, se
realiza reuniones de retroalimentacion sobre limitaciones, dificultades, y se proponen
acciones correctivas y 3) Evaluacion: se revisa las evidencias, se verifica los resultados
obtenidos (evaluando el cumplimiento de las metas de los indicadores o productos
establecidos,) y se realiza una reunion de retroalimentacion sobre el rendimiento
alcanzado..

La Oficina de Tramite Documentario y Archivo (OTDA) del MINCETUR también ha
implementado y certificado su SGC, con la norma ISO 9001:2015, cuyo alcance
comprende los procesos de Gestion Documental y Atencién al ciudadano, con vigencia
hasta el 18/12/2023.

Asimismo, las areas de Abastecimiento, Plan Copesco Nacional, la Direccion General de
Juegos de Casino y Maquinas Tragamonedas (Sector Turismo) del MINCETUR lograron
la implementacion y certificacion de sus Sistema de Gestion Antisoborno (SGA) bajo la

norma 1SO 37001:2016, que actualmente esta en proceso de recertificacion.

Estos SG implementados vienen demandando mayores recursos para su operacion y
mantenimiento en forma individual. Si bien existen experiencias positivas de los
beneficios de su implementacion en el mejoramiento de los procesos, mayor eficiencia y
eficacia de las operaciones, estas deben ser adecuadamente planificadas e integradas, para
gue no demanden mayores recursos gque se podrian optimizar en las actividades comunes
a dichos sistemas. Si las actividades de integracién no son tomadas en cuenta, desde el
inicio de su implementacion, se podrian implementar en forma duplicada, afectando la
eficacia y eficiencia de la organizacion, que es lo que ha venido sucediendo en la
DVUCEPT.
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Con la formacion del Comité Técnico ISO/TC 176 en los afios 70, se recopilé normativas
internacionales y nacionales con aspectos clave de las organizaciones de éxito a nivel
mundial, logrando una armonizacion internacional. A la fecha, la 1SO 9001 es el estandar
mundial para la calidad con alto impacto en el Comercio Internacional con requisitos para
implementar un modelo de aseguramiento externo de la calidad, bajo la arquitectura de
un SG. Con la nueva version del afio 2015, fue el momento oportuno para responder a las
crecientes necesidades de normalizacion en la calidad y para la extensa adopcion de
esquemas de certificacion de SG ante organismos de acreditacion.

En el contexto actual de cuarta revolucion industrial, con el uso intensivo de la
inteligencia artificial, los riesgos de seguridad de la informacion existentes, las brechas
de calidad de los servicios publicos, el incremento de la corrupcion en el pais, resulta
trascendente contar con un SGI que integre bajo un Unico sistema, que asegure la calidad
de los productos y servicios, a fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los
diferentes grupos de interés, que proteja la informacion confidencial, sensible y que
contribuya al cumplimiento de los objetivos institucionales con una gestion eficaz,
eficiente, ética y transparente.

Contar con un SGI es considerado un factor de éxito en el mercado que ayuda a la
implementacidn de herramientas tecnoldgicas para lograr beneficios a las organizaciones,
que son aspectos fundamentales de competitividad de los mercados en esta época de
globalizacion, tecnologia y liberalizacion. Todo ello contribuye eficazmente a lograr un

desempefio competitivo en cualquier organizacion (Marifio et al., 2021).

1.2. Formulacién del problema

En los ultimos afios, en la DVUCEPT se estd incrementando el ndmero de
implementaciones de SG, (Tabla N°01) asi como la cantidad de tramites (Imagen N°01),
cantidad de procedimientos administrativos vinculados al comercio exterior (Tabla
N°02), servicios incorporados, a traves de la Plataforma Tecnoldgica VUCE, producto de
la ejecucién del proyecto Mejoramiento de los Servicios de Facilitacion del Comercio
Exterior a través de la VUCE segunda etapa, a cargo de la Unidad Ejecutora de
Inversiones del proyecto VUCE 2.0, estos sistemas, no vienen siendo acompafados de
los recursos, presupuestales requeridos, para sostener los mayores costos de operacion y

mantenimiento, que demandan su funcionamiento, de acuerdo a los estandares
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internacionales que la DVUCEPT se ha comprometido a cumplir. Asimismo, ante los
cambios en el entorno producto del Covid 19, donde se acelero6 la transformacion digital
de los gobiernos y empresas a nivel mundial, originando cambios en el sistema
administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica, por lo que se requiere realizar
una actualizacion para asegurar la adecuacion de la DVUCEPT a este nuevo entorno,
demandando mayor agilidad, flexibilidad de la organizacion. Existiendo brechas en la
investigacion nacional, respecto a como las organizaciones deben integrar sus SG en la
administracion publica peruana y como esto se vincula con la modernizacion de la
DVUCEPT. No obstante, recientemente se ha publicado una guia de orientaciones para
la Integracion de SG ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001 de INACAL, siendo su uso
voluntario, la cual, si bien puede ser usada para integrar otros sistemas de gestion, no
habiendose desarrollado su vinculacion con la modernizacion de la gestion publica en el
contexto de transformacion digital en que vivimos, por lo que es importante su
investigacion. En ese orden de ideas es necesario plantearnos la siguiente pregunta de

investigacion:

Problema general

¢Como deberia haberse planificado e implementado la integracién de los Sistemas de
Gestion (SG) y su enfoque en la modernizacion de la gestion pablica en el &mbito de la
DVUCEPT-MINCETUR entre los afios 2021 y 2023?

1.3. Preguntas de Investigacion
Las preguntas requeridas para abordar la siguiente investigacion son:

e ;Cudles son los elementos, caracteristicas, objetivos y metas que debi6 contener
el plan de integracién de SG y como se ha enfocado la modernizacion de la
DVUCEPT entre los afios 2021 y 2023?

e ;Qué retos y limitaciones se enfrentaron en la implementacion e integracion de
SG en la DVUCEPT?

e ;Como se vio afectado la eficiencia y eficacia organizacional con la
implementacidn e integracion de los SG en la DVUCEPT-MINCETUR entre los
afnos 2021y 2023?

e ;Qué relacion tiene la implementacion e integracion de SG con la modernizacion
de la gestion publica de la DVUCEPT?
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e ;Qué herramientas principales y estrategias se necesitan para promover una
implementacidn exitosa del plan de integracion de SG en la DVUCEPT?

2. Objetivos de la investigacion

2.1. Objetivo General

Determinar como se deberia haberse planificado e implementado la integracion de los
Sistemas de Gestion (SG) en la DVUCEPT entre los afios 2021 y 2023 y su vinculacion

con la modernizacion de la gestion publica.

2.2. Objetivos especificos
Conocer cuéles son los elementos, caracteristicas, objetivos y metas que debe
contener un plan de integracion de SG y como se ha venido impulsado la
modernizacion de la DVUCEPT.

e ldentificar los retos y limitaciones que se enfrentan al integrar los SG en la
DVUCEPT.

e Analizar como se vio afectado la eficiencia y eficacia con la integracion de los
SG en la DVUCEPT entre los afios 2021 y 2023.

e Identificar la relacion que tiene la implementacién e integracion de los sistemas
de gestidn con la modernizacion de la gestion publica de la DVUCEPT.

e Conocer las herramientas principales y estrategias para promover una

implementacidn exitosa del plan de integracién de los SG en la DVUCEPT.

3. Justificacion de la investigacion

3.1. Justificacion teorica
La presente investigacion pretende proponer un plan de integracion de los SG
implementados en la DVUCEPT-MINCETUR a fin de mejorar la eficiencia y eficacia en
la integracion de SG mediante la planificacién adecuada de la integracién, de estos
sistemas, evitando o reduciendo las duplicidades de las actividades comunes de estos
sistemas, como producto de las metodologias establecidas para cada SG, como por
ejemplo la Gestion de Riesgos que es inherente a la Gestion de la Calidad, Control
Interno, Gestidn de la Seguridad de la Informacion, Gestidn de Riesgos de Integridad, no
obstante tienen riesgos muy diferenciados, por cada tematica en particular, segun las

respectivas normas.
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3.2. Justificacion practica
La presente investigacion busca contar con una metodologia de planificacion adecuada
para la integracion de los SG, que permita optimizar los recursos requeridos para la
operacion adecuada de estos sistemas, eliminar las duplicidades existentes en los

requisitos comunes a los sistemas.

3.3. Justificacién metodoldgica
Esta investigacién es importante porque permitira abordar el andlisis de diferentes
metodologias aplicadas internacionalmente por las organizaciones para la integracion de
sus SG, pudiendo explorarlas para poder determinar la méas adecuada para la

organizacion.

3.4. Justificacion temporal
La presente investigacion es oportuna realizarla porque permitira analizar los periodos
2021, 2022, 2023, conteniendo los cambios realizados en los aspectos, politicos,
econdmicos, sociales, culturales, tecnologicos, medio ambientales, legales, producidos
post COVID-19 en el 2020, que impactaron en los SG, asi como, abordar los cambios
normativos realizados, en la nueva PNMGP al 2030 aprobado en el 2022, los cambios en
la nueva norma técnica de gestion de calidad de servicios en el sector publico aprobada
en el 2022, los cambios en la directiva de implementacion del Sistema de Control Interno
aprobada el 24/02/2023, la adaptabilidad a los nuevos desafios, el uso de innovaciones
tecnoldgicas, siendo un periodo relevante y oportuno para proporcionar recomendaciones
actualizadas en el campo de la integracién de los SG en el ambito de la gestion publica,

donde en el pais, hay muchas oportunidades para su desarrollo y son poco aprovechadas.

4. Delimitaciones, limitaciones, alcances

4.1. Delimitacion
La presente investigacion esta delimitada respecto a la integracion de los SGC y del SCI
de la DVUCEPT-MINCETUR, debido a la importancia de estos sistemas en el
mejoramiento de la calidad, la reduccion de los riesgos de incumplimiento de las
caracteristicas de calidad de los productos priorizados, la integridad (corrupcion e

inconducta funcional) y a los riesgos desastres.
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4.2. Limitacion

La alta rotacion de personal (directivos y servidores) en el MINCETUR y en la
DVUCEPT debido a la incertidumbre politica, limité a que pudieran ser aplicados otras
técnicas de recopilacion de informacion primaria mas efectivas, por lo que se
complementd con una revision documental exhaustiva e informacion secundaria
actualizada desarrollada en los ultimos 3 afos.

Se aplicé un muestreo por conveniencia debido a la rapidez con la que se requieren los
resultados y a la poca disponibilidad del personal de la DVUCEPT, de participar en este
tipo de estudios por la carga de trabajo y la limitada experiencia del personal nuevo
incorporado a la VUCE, por lo que existe el riesgo de sesgo de la informacion, por lo que
la informacion seré validada por los especialistas de la DVUCEPT maés antiguos a fin de

minimizar dicho riesgo.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
1. Antecedentes, revision de la literatura y estado del arte.

1.1. Antecedentes
Las normas I1SO continuamente estan en constante evolucion, conforme pasa el tiempo,
aparecen nuevas normas, las mismas que vienen siendo usadas por diferentes
organizaciones publicas y privadas, de los diferentes sectores, rubros, tanto en el
comercio, servicios o industrias o en el sector publico, dado los importantes beneficios
que se adquieren de su implementacion por cualquier organizacion, encontrdndose que
muchas de estas organizaciones han implementado diversos SG, no solo uno, sino varios
SG de acuerdo a los requisitos de dichas normas ISO, las mismas que han sido
certificados por los organismos internacionales de acreditacion, esto ha originado una
nueva tendencia a la integracion de los SG, dado su alta demanda en el entorno
internacional. No obstante, en el entorno nacional, si bien existe la misma tendencia,

todavia no hay un despegue importante en su uso.

1.2. Antecedentes internacionales

A nivel internacional, la integracion de los SG es visto como los sistemas del futuro,
requiriendo de estrategias vinculadas también al sector publico. Siendo muy importante
el analisis de las teorias de integracion, en el que los SGC son de lo mas demandados,
por los beneficios en el &mbito de la gerencia, vinculando al medio ambiente, la seguridad
y salud en el trabajo, los riesgos, la educacion y proteccion al consumidor, como una
estrategia para cualquier organizacion basada en la transparencia, eficiencia e integridad.
Las nuevas generaciones de SGC se basan en la integracion y desempefio, ademas, de la
gestion del conocimiento como prioridad, la gestion colaborativa, la movilizacion y
dinamizacion de actores en la aplicacion de SG avanzados, la ética en cuanto a las
decisiones. Siendo una actividad compleja, multidisciplinaria sobre los componentes
comunes a integrar en los sistemas y procesos en un solo marco, reduciendo los costos
de mantener estos sistemas, siendo la investigacion importante en el equilibrio, para
edificar organizaciones inteligentes, en coordinacion con las partes interesadas, en el que
la calidad es muy relevante también en los servicios de la administracién pablica con un
enfoque mas complejo y multidisciplinario. (Paraschivescu, A., Urban, V., & Bordeianu,
D., (enero, 2022). Sistemas Integrados de Gestion en la Administracion Publica.
Economia Transdisciplinariedad Cognicion.25, (01-2022),1.
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Por otro lado, segun los autores: (Bernardo et al., 2018) en Grecia, considerado con poco
avance en implementacion de las normas 1SO, las empresas han optado por integrar sus
SG seglin normas sectoriales exigidas por sus clientes, por encima de los SGC mas
comunes, en basqueda de una mayor competitividad, siguiendo la misma metodologia de
integracion que los paises lideres en integracion de los paises de Espafia y Gran Bretafia
(Reino Unido), basado en el anélisis de elementos comunes y la adaptacion de la norma
a los requisitos segun los procesos internos y el uso de aplicaciones de software para la

integracion efectiva, alcanzando diferentes niveles en base a los recursos asignados.

Asimismo, Palacios (2018) propone una metodologia que integra la filosofia Kaizen.
Lean Manufacturing, la norma UNE-1SO 31000-2009, ISO 9001:2015, ayudando a las
PYMES a generar mayor calidad, con la mejora continua, eliminando todo aquello que
no genere valor, en base a los elementos comunes de los sistemas basados en el ciclo
Deming (PHVA). Para la implementacion de dichos sistemas, han optado un modelo
propio de la organizacion. El tiempo promedio de integracion fue de 1 a 2 afios,
integrando los objetivos de calidad y su planificacién para alcanzarlo, después la

informacidn documentada, gestion de infraestructura y control de no conformidades.

No obstante, Rodriguez (2019) concluye que el avance de la integracion de los SG ha
sido bajo, descoordinado, insuficiente, debiendo abordarse a nivel transectorial, con un

desarrollo territorial y centrado en los verdaderos grupos de interés del sector.

Sin embargo, (De Nadae et al., 2019) concluyen que los SIG, cumplen un rol importante
en el rendimiento econémico, ambiental, social de las empresas, que impacta en su
sustentabilidad, con desafios que requieren un liderazgo gerencial, que involucre mayor
inversion en capacitacion, ambiente de integracion, trabajo en equipo para generar

compromiso y una mejor cultura organizacional que se reflejara en sus resultados.

En otros estudios, (Lisboa, et al., 2021) indican que, las inversiones en investigacion y
desarrollo y certificacion 1SO 9001 impactan positiva y significativamente en la
rentabilidad sobre activos de las empresas brasilefias, debiendo promover inversiones

diligentes en innovacién y calidad, para mejorar el desempefio y competitividad.
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Asimismo, (Marifio et al., 2021) en su investigacion aborda la interrelacion entre las
tecnologias emergentes asociadas a la transformacion digital y su utilizacion en los SGC,
en marco de la cuarta revolucion industrial (Industria 4.0), buscando el cambio,
impactando substancialmente los procesos aplicados en el SGC, mediante la interrelacion
de latecnologia a los procesos y la calidad aprovechando nuevas oportunidades y creando
nuevos modelos de negocio centrados en los clientes, buscando una respuesta agil y

eficiente a los cambios de la sociedad.

No obstante, (Molina et al , 2022) sefialan que, se deben identificar los requisitos dentro
de los elementos transversales integrables de los SG empleando el ciclo PHVA, el FODA

para identificar su grado de cumplimiento bajo un plan de integracion.

Ademas, (Manda, 2022) indica que, la institucionalidad basada en las regulaciones,
normativa y cultura organizacional afecta la eficacia organizacional, por lo que es muy
importante que estén en armonia, para promover una adecuada implementacion de los

sistemas de informacion y de la transformacion digital.

En tanto que (Leal, N., & Redondo, C., 2022) concluyeron que los SGC de las empresas
del sector servicios analizados, se encuentran en un nivel de madurez de digitalizacion
béasica de 2 en una escala de 1 a 4, no habiendo incorporado tecnologias avanzadas, no
teniendo una ruta de integracion de estas tecnologias a los SGC, trabajando aisladamente,
con una cultura débil, no estando preparadas las empresas para adaptarse a los cambios

requeridos para la transformacion digital de los SGC.

1.3. Antecedentes nacionales
Por otro lado, a nivel nacional, no existen suficientes investigaciones, estas se dan a nivel
exploratorio principalmente, segin Zaldivar (2019) indica que las entidades publicas se
ven influenciadas a implementar estdndares de calidad internacional segiin norma ISO
9001 por sus presupuestos reducidos que les demandan resultados substanciales para

adquirir mayores presupuestos, como parte de su proceso de modernizacion de su gestion.

Paniagua (2020) indica que los servicios publicos ofrecidos al ciudadano pueden ser
substancialmente mejorados mediante la transformacion digital, contribuyendo a la

creacion de valor pablico, al incorporar tecnologias digitales en los procesos originando
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transformacion de los procesos que originan nuevos servicios digitales que impactan en

el modelo de negocio, cambiandolo, centrandose en las necesidades de los clientes.

Por otra parte, Mejia (2021) indica que el Gobierno Digital aprovecha las TICs como
estrategia de modernizacion para generar valor publico, mediante el disefio de servicios
digitales centrados en el ciudadano, con herramientas para compartir recursos a traves de
la analitica de datos, metodologias &giles iterativo e incrementales, promovidos por la
OCDE en ALC como parte del proceso de adhesion del Pert. Sugiriendo la creacion de
equipos agiles a través de los Comités de Gobierno Digital, a fin de incrementar los
proyectos de gobierno digital, requiriendo mejorar la cultura digital y la capacitacion en
metodologias &giles. También, (Catacora, et al., 2022) indican que la aplicacion de la
Gestion de Riesgos a través del ciclo PHVA ayudaria a que se mitiguen los riesgos,
garantizando los resultados en los procesos y servicios priorizados con un efectivo
cumplimiento de objetivos, mediante el establecimiento de las siguientes etapas: Etapa
Inicial (identificacion del contexto, cultura organizacional y diagndstico), politica
institucional de riesgos, priorizacién de procesos, sensibilizacién y comunicacion,
identificacion y valoracion del riesgo, matriz de riesgos, evaluacion y seguimiento e
informe de balance. Siendo esta herramienta necesaria para reducir la incertidumbre y el
logro de los objetivos de la entidad. Aunque existe diversos estudios internacionales
importantes respecto a la integracion de los SG, todavia existe un bajo avance en la
integracion de SG por lo que seria muy importante analizar porque existe un bajo avance
en la integracién de SG y si las metodologias que se proponen a nivel internacional, se
pueden aplicar a las entidades del sector publico nacional o se pueda proponer
metodologias, planes de integracion que se adecuen a la realidad peruana, a efectos de

incrementar la eficiencia, eficacia.

2. Revision de la literatura o estado del arte
2.1. Revision de la literatura o estado del arte Internacional
2.1.1. Evolucidn de la integracion de los Sistemas de Gestion.
La ISO tiene mas de 25 estandares para la implementacién de SG en diferentes areas
(Rittberger et al., 2019). Hay mas de un millon de organizaciones en mas de 170 paises
certificadas con la norma 1SO 9001, dando gran importancia a estos SG. (Lopez, 2015).
Los SIG refiere al resultado del proceso de integracion de requisitos de mudltiples

estandares de un SG en otro sistema singular dentro de una organizacion (ISO, 2018), es
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por eso que han dedicado grandes esfuerzos por lograr la integracion las empresas que
han implementado mas de un SG, no logrando el objetivo o con resultados poco efectivos.
(Hernandez & Parra, 2018; Zambrano, 2019). Siendo relevante la eleccion de una
metodologia de integracion relevante para el éxito en la integracion de SG (Malagon,
2019). Solo existiendo metodologias de integracion internacional principalmente,
existiendo tres referentes: La PAS 99 del BSI, la UNE 66177 de AENOR, el manual
Hand Book IUMSS de la ISO (AEC, 2016b; Duque, 2017). Siendo esta Ultima poco
conocida Ferndndez, J. S., Cipagauta, E. C., Wilches, A., y Fonseca, A. I. (2024).
Integracion de Sistemas mediante Metodologia de “Uso Integrado de Estandares de
Gestion”. Revista De Ciencias Sociales, XXX(1), 154-165.

Otros estudios realizados, indican que los limites de los SG se cifien a la funcidn técnica
asociada (calidad, seguridad de la informacidn, continuidad, integridad, medio ambiente,
seguridad y salud, etc), lo que origind que se tengan sistemas aislados funcionando en
paralelo, que vienen cuestionandose su adecuada implementacion, puesto que su gestion
aislada origina duplicidades e ineficiencia, siendo materia de investigacion la integracion
de los SG, considerandolo como un modelo de excelencia empresarial, el manejo
integrado para satisfacer a todas las partes interesadas en forma equilibrada. La
integracion de los SG es una decision estratégica para la mejora de la gestion de una
organizacion. Del estudio realizado a 102 empresas con al menos un SG basados en
normas ISO 9001, 1SO 14001, OSHAS 18001, 86 de ellas (84%) disponian de un SIG,
siendo el SGC, el mas integrado por las organizaciones (100%), seguidamente del SGMA
(97%) y de la OSHAS 18001(95%) de la muestra. (AENOR, 2012).

2.1.2. Alcance de un Sistema Integrado de Gestion
Esta conformado por el conjunto de SG que se desean integrar, segun las funciones
técnicas asociadas como: calidad, medio ambiente, seguridad y salud en el trabajo, etc.
Asi como los nuevos modelos de estandares de gestion para otras funciones técnicas
como responsabilidad social corporativa, investigacion, desarrollo e innovacién, que son
susceptibles de incorporar sus SG asociados, segin necesidades de la organizacion.
(AENOR, 2012). Hoy en dia han aparecido otros SG como los de inteligencia artificial,
seguridad de la informacion, gestion de proyectos, gestion de servicios de TI, que también

podrian integrarse.
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2.1.3. Conceptualizacion de un Sistema Integrado de Gestion
Alineamiento: Estructuras y contenidos de estandares de SG semejantes en sus aspectos

comunes, documentales.

Integracion: Estandar Unico de SG de alto nivel, de soporte modular para requisitos

especificos. Integrable en aspectos documentales y en la autoridad y direccion.
Niveles de integracion:

Integracion baésica: Se integran politicas, manual de gestion, responsabilidades y
funciones del personal relacionado con los procesos criticos de calidad, medio ambiente
y seguridad y salud laboral, algunos procesos, procedimientos comunes (ldentificacion
de requisitos legales, control de informacion documentada, no conformidad y accién
correctiva, auditorias internas). (UNE 66177: 2005).

Integracion Avanzada: Desarrollo de un mapa de procesos unico para los diversos SG,
se integra la mejora sistematica de procesos, segun requisitos de cada sistema: Revisién
por la direccion, comunicacion, procesos misionales, procesos criticos para la calidad,
medio ambiente, seguridad y salud laboral. (UNE 66177: 2005)

Integracion experta: Integracion muy rentable si se alinean los procesos con las
estrategias de la organizacion, se extiende la gestion integrada a otras areas adicionales a
la calidad, medio ambiente, seguridad y salud laboral, requiriendo gran experiencia en la
gestién por procesos. (UNE 66177: 2005)

Combinacion: Existe separaciéon departamental, con algunos procedimientos operativos

comunes a los SG a ser integrados. (Integracion basica- nivel 1).

Integracion parcial: Se integra la estructura documental con algunos componentes del

mapa de procesos (soporte o estratégicos o de auditoria). (Integracion basica - nivel 2).

Integracion completa: Se integra la estructura documental y los tres componentes del

mapa de procesos (soporte, estratégico, auditoria). (Integracion basica- nivel 3).

2.1.4. Caracterizacion de los sistemas integrados de gestion

e Estructura documental:

Los procedimientos e informacién documentada expresan la dimension y complejidad,

segun alcance de las actividades. En un estudio de 3 SGI se integraron 16 procedimientos
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de 30 (53.3%), 10 procedimientos no pudieron integrarse (33.3%) y 4 (13.3%) se

integraron parcialmente.
e Mapa de procesos:

Se evalla la ejecucion integrada de los procesos comunes a los SG, con observacion
directa, existiendo 8 procesos comunes a los 3 SG: Revision por la direccion, auditorias
internas y de certificacion, gestion de no conformidades y accion correctiva, Seguimiento
y medicion de resultados, control de informacién documentada, planificacion de
objetivos, alcanzando un alto grado de integracion en cada proceso en promedio de 84%,
siendo los procesos de apoyo Yy los de auditoria los de mayor nivel de integracion, no
obstante, los procesos estratégicos presentan mayor nivel de integracion incompleta,
siendo la revision de la direccion con la planificacién de objetivos y seguimiento y

medicion de resultados los de mayor integracion incompleta.
e Estructura organizativa:

La integracion organizativa unifica responsabilidades de gobierno del SIG siendo la méas
usada con un responsable de un solo departamento (48%), seguido de departamentos
separados, un solo responsable (28%), por lo que se prefiere unificar responsabilidades

en un solo o en departamentos separados siendo las méas usadas.

2.1.5. Metodologias de integracion de sistemas de gestion

Existen las siguientes lineas metodologicas:

Segun la estandarizacion: Se comparten varios aspectos comunes, compatibles como la
politica, planificacion, implementacion y ejecucion, medicion del desempefio, mejora
continua y revision por la direccion, como necesarios para cualquier SG. En las matrices
se relacionan elementos comunes entre ellos segln requisitos, facilitando la implantacién
de nuevos SG. Uno de los beneficios es la sencillez de la aplicacion. Entre las desventajas
de su uso es que incrementa la complejidad, se concentra en la reduccion de costos de

auditoria no abarcando la cultura de la organizacion, ni la motivacion de los empleados.

Segun principios de Gestion de la calidad total: Son aplicados por muchas empresas,
apoyadas por el respaldo de los premios internacionales EFQM y Malcolm Baldrige,
pudiendo ser usada como: 1) plataforma de desarrollo: a través del disefio del mapa de
procesos sin considerar los procesos, procedimientos de los estandares, dejando su

visibilidad, pudiendo aplicar la reingenieria en el ambito de las funciones técnicas, por lo
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que el alcance de integracion seria mayor, los cuales dependerian de las politicas de cada
organizacion. Pudiendo incorporar los requisitos con fines de certificacion de los sistemas
individuales, posteriormente. El modelo propuesto bajo este enfoque, tiene como entradas
la politica y liderazgo sobre los cuales se definen propo6sitos y objetivos y se asignan
recursos integrados, para la ejecucion de los procesos de planificacion, control,
implantacion, medicién, mejora y auditoria, los recursos entregados y actividades
corresponden a la estructura organizacional (relaciones, responsabilidades, autoridades,
canales de comunicacion) y cultura integrada fuerte basada en valores de la filosofia de
Gestion total de la calidad (TQM), promoviendo la implicacion del personal, trabajo en
equipo, permitiendo las salidas vinculadas al logro de metas y objetivos para los diversos
grupos de interés y la mejora continua del SIG, considerando los aspectos medio
ambientales. Los recursos, procesos y procedimientos interrelacionan por medio de la
estructura y la cultura organizacional dentro de los procesos para que las salidas se
evallen con las metas y objetivos segun las necesidades de los grupos de interés,
retroalimentando las entradas, reajustando los recursos de ser necesario, incluyendo:
trabajadores, equipos, herramientas, técnicas usadas, informacién, documentacion y
formacion; formando parte de la mejora continua, orientandolo hacia los mismos
objetivos. (Wilkinson & Dale, 2001). Sin embargo, falta definir como se desarrolla y
evalla la estructura, cultura, alcance del sistema y liderazgo dentro de la propuesta
metodolégica haciendo poco operativo desde el enfoque practico (Asif et al. ,2009).
Como plataforma de apoyo: la integracion segun requisitos de los estandares, calidad
total, mejora continua y del desempefio (Uzumeri, 1997). Los premios Malcolm Baldrige,
apoyan esta labor, destacando el modelo documental a través de politicas, documentos:
estratégicos, operativos y de soporte bajo una intranet corporativa.

(Chan et al, 1998), propone un modelo con propdsitos, objetivos a través del Manual de
politicas con enfoque estratégico a través de los modelos de excelencia, implementando
los procesos criticos con procedimientos e instrucciones de trabajo que le permiten
obtener resultados, monitoreados y evaluados en su desempefio segun criterios de
cumplimiento a través de revisiones gerenciales, auditorias, estandares de servicio y por

cuadros de mando integrados.

(Seguezzi, 2001) propone una hoja de ruta hacia la excelencia empresarial que busca: 1)
la integracion de sistemas: basado en la ISO 9001 por el enfoque a procesos y su

alineacion con la ISO 14001, 2) la intensificacion de actividades de gestion para la mejora
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de la competitividad, satisfaccion de necesidades, disminucion de tiempos y costos,
incremento de productividad sin perder calidad bajo la mejora continua o a través de la
reingenieria, siendo la ISO 9004 un excelente modelo de intensificacion y 3) uso del
programa de excelencia, para alcanzar el desempefio y los resultados empresariales
recurriendo al Modelo de excelencia EFQM, Premio Nacional Malcolm Baldrige o el

premio Deming Japonés.

(Asif et al., 2009) propone una hoja de ruta para la implementacién de SIG, con principios
TMQ, definiéndolo como disefio de procesos embebidos en el SGI (PEDIMS) para la
mejora continua basada en el PHVA, con 4 niveles secuenciales: 1) Procesos centrales
que integran las actividades productivas, 2) despliegue de herramientas TQM, para la
excelencia operacional, medicion del desempefio, 3) integracion estratégica y operativa
con los requisitos de los estandares de los SG implicados, 4) aplicacién de un modelo de
excelencia, con lo que las actividades criticas del modelo bajo un Plan de mejora continua
(PHVA) seria: P: Metodologias, habilitadores del SGI, apoyo de la alta direccion,
planeamiento estratégico, apoyo de usuarios claves, apoyo de expertos, capacitacion a
empleados, medicion del desempefio, cambio cultural. Disefio de procesos embebidos en
el SGI, H: Implementacion del SGI, V: Mejoras operacionales, resultados, ahorro de
costos, incremento de la motivacion de los empleados, eliminacién de documentos
duplicados, mejora de la imagen de la empresa, equipos motivados, mejora de la
comunicacion interdepartamental, utilizacion de recursos eficiente, uso comun del
framework de mejora continua, plan estratégico integrado, aprendizaje organizacional,

cambio cultural, A: aprendizaje e innovacion.

Segun el enfoque sistémico se aplican la teoria general de sistemas a la integracién de
SG. (Karapetrovic & Willborn, 1998) presentaron su modelo definido como un conjunto
de procesos y recursos disefiados para un objetivo estrechamente interrelacionado,
considerando que el enlazar dos sistemas no produce la perdida de independencia,

originando un nuevo sistema mayor.

El modelo actualizado contiene siete etapas, similar al PHVA donde determinan
objetivos, planifican el disefio de procesos, adquieren recursos para los procesos que son
evaluados considerando los empleados, clientes, la comunidad, la sociedad, y los
propietarios del SIG. (Karapetrovic & Jonker, 2003). Aplicandolo también al medio
ambiente y seguridad y salud laboral, responsabilidad social corporativa y finanzas,
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identificando algunos facilitadores como la metodologia de una auditoria integrada, el
uso de los modelos de excelencia, sistemas de monitoreo, el BSC en la integracion de
sistemas (Mufioz, 2004), no obstante existen criticas (Wilkinson & Dale, 2001) como la
pérdida de independencia de los sistemas individuales, mantienen su identidad individual,
por tanto no se consideraria como un SIG, asi como que requiere sistemas compatibles
entre si y su frontera no esté bien definida, otro aspecto es que la cultura organizativa no

se trata debiendo interactuar los factores sociales y técnicos.
Enfoques mixtos: las metodologias existentes pueden ser combinadas.

Utilizar un mapa de procesos proporciona una guia para modelar los procesos no siendo

relevante para lograr ventajas comparativas entre diferentes empresas.

Disefiar el mapa de procesos de la organizacion. Personalizando un modelo ad hoc de
acuerdo a la empresa, facilitando las mejoras. Se identifica grupos de procesos segln
requisitos de los estandares: Planificacion, gestion de recursos, realizacion de producto,
medicion, analisis y mejora. (Quality-SME, 2005). Representa la Responsabilidad de la
direccion, comunicacion, gestion de recursos, realizacion del producto, medicion y
analisis y apoyo. Identifica elementos comunes a los tres sistemas: Manual del SlI,
objetivos y metas, indicadores globales, revision por la direccion, identificacion y acceso
a requisitos legales, evaluacion del cumplimiento, comunicacion, informacién y
participacién, gestion de documentos y registros, no conformidades y acciones
correctivas, auditorias internas, gestion de los procesos: recursos humanos, planificacion,
compras, mantenimiento y procesos y documentos no comunes por cada sistema:
Calidad: Fichas de procesos de calidad e instrucciones de trabajo, satisfaccion del

cliente, instrucciones técnicas asociadas a las fichas de procesos.

Medio ambiente: Identificacion y evaluacion de aspectos ambientales, instrucciones

técnicas asociadas a las fichas de procesos.

Seguridad y salud en el trabajo: Identificacién de riesgos laborales, fichas de puestos
y equipos de trabajo, instrucciones técnicas asociadas a las fichas de procesos, gestion de

EPIs, vigilancia y Salud, emergencias e investigacion de accidentes. (Aenor, 2005).

Por lo que la metodologia mas simple de implementar con menores recursos para su

ejecucion es la basada en estandares, en tanto que la metodologia basada en TQM, es la
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que mejores resultados proporciona, pero es la que exige mayores recursos, en tanto que

el enfoque sistémico puede ser considerado como una metodologia intermedia.

Una adecuada integracion permitiria un SG menos complejo con menos procedimientos
documentados, alcanzandose generalmente en las empresas que usaron la metodologia
de mapa de procesos. En tanto que las empresas que concentraron en un solo responsable,

integrando en solo un area, alcanzaron mayores niveles de integracion.

Por otro lado (Winder, 2000), Zeng, Tam y Le (2010) subrayaron que los principales
problemas para las empresas cuando operan mdaltiples SG son el alto nivel de
complejidad, en la gestion interna, la disminucion de eficiencia y el aumento de costos

de gestion.

2.1.6. Efectos de la integracién de sistemas de gestion
La integracion de los SG genera numerosas ventajas y dificultades que es necesario

afrontarlas para no afectar los objetivos de integracion.

Ventajas de la integracion: Existe 11 mejoras analizadas por diferentes autores,
ordenadas segun escala de Likert (1 al 5) desde ninguna, baja, media, alta, muy alta:

La mayoria de las apreciaciones presentan valoraciones de alta y media con excepcién de
la ventaja competitiva que se ubica entre media y baja, siendo la menos valorada que las
demas. Ver Grafico N°01. Asimismo, no se identifican ventajas importantes del uso de la
metodologia de estandarizacion con tabla de correspondencias y uso del mapa de
procesos, tampoco de la integracion simultanea con la progresiva, tampoco de la
integracién de departamentos que tenerlos separados, siendo las ventajas muy ligeras.

Grafico N°01 (Ventaja de la integracion de SG)

Valoracién de la mejora

Mayor optimizacion de recursos

Mejor imagen externa de la organizacion

Disminucion de los costos de auditorias internas

Mejora de la competencia de los trabajadores

Mejora de la calidad de los productos y servicios

Ventaja competitiva en el mercado

Fuente: AENOR (2012)
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En tanto que ventajas importantes se pueden obtener en la integracion completa para la
disminucion de los costos de las auditorias internas, mejora de la calidad de los productos
y servicios, mayor optimizacion de recursos, mayor participacion de los trabajadores que
al realizarse una integracion parcial. Similar caso se obtiene de la disminucion de la
burocracia y de la mejora de la comunicacion interna, hay mayores ventajas con una
integracion completa que con una parcial. Por el contrario, no se ha evidenciado mayores
ventajas en la integracién completa de la mejora de la imagen externa de la organizacion,
ventaja competitiva en el mercado, mayor capacidad para la consecucién de objetivos,

mayor motivacion del personal obteniendo un comportamiento inverso. (AENOR, 2012)
Desventajas de la integracion

(Wilkinson & Dale, 1999 a) identifico la pérdida de flexibilidad del SIG en relacién a los
sistemas individuales como desventaja, sin estudios que lo avalen, (AENOR, 2012)
permitid identificar las siguientes desventajas:

Incremento de la burocracia (11%) en base al incremento de la cantidad de

procedimientos documentados por los SG a integrar.

Mayor trabajo y/o esfuerzo (8%) para el control y mantenimiento del SIG, la cantidad de

documentos y registros requeridos.
Aumento de la complejidad (6%) con mayor cantidad de procedimientos a ser integrados.

Pérdida de flexibilidad (6%) la mayor robustez del SIG, genera pérdida de dinamismo,
ralentizacion de trabajos, menor capacidad de reaccion frente a desviaciones del sistema

o el incremento del nimero de reuniones para la toma de decisiones.

Pérdida de visibilidad de los SG individuales (3%) determinados aspectos legales de MA

y SSL puede perder claridad e importancia al pasar desapercibido entre los otros sistemas.
Dificultades del proceso de integracion

Existe 6 desventajas analizadas, ordenadas segun su valoracion en una escala de Likert

del 1 al 5, desde ninguna, baja, media, alta, muy alta:

32



Grafico N°2 (Desventajas de la integracion de SG)

Valoracién de las desventajas

Resistencia al cambio de las personas
Diferencias entre los estandares

Falta de implicacion del personal

Insuficientes recursos

Falta de participacién de los delegados de
prevencion

Falta de implicacion de la alta direccidn

o

0.5 1 1.5 2 2.5 3

Fuente: AENOR (2012)

En el 50% de la muestra no se identificd ninguna o baja dificultad del proceso de
integracién, siendo las mas percibidas la resistencia al cambio de las personas y la

diferencia de los estandares.

Para disefiar un SIG se debe partir de la gestion por procesos para alcanzar un nivel
maduro de integracién, siendo la clave la visualizacion grafica de los procesos y sus

relaciones entre si a través de un mapa de procesos.

En caso que las organizaciones ya cuenten con un SG implementado, con una cultura
organizativa que mantenga el SG, se implementa progresivamente afiadiendo los
requisitos faltantes. Es necesario un plan de integracion que asegure la integracion

estableciendo las acciones en condiciones controladas.

Plan de integracion de los SG: EIl contenido minimo del plan debe abordar lo siguiente:

e Objetivos de la integracion

e Alcance de la integracion que incluye los SG, procesos, areas a integrar.
e Estado actual que justifique la integracion

¢ Nivel de integracion

e Tipo de integracion (total o progresiva)

e Responsable y coordinador del proyecto de implementacion
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e Actividades concretas a realizar indicando responsables, plazos, medios para lograrlo.
e Modelo del SIG acorde al nivel de integracion identificando los productos, servicios
con sus caracteristicas y requisitos aplicables, aspectos ambientales, riesgos laborales,
su importancia, procesos relevantes, mapa de procesos y sus interrelaciones,
estructura documental del SG (manuales, fichas de proceso, procedimientos

documentados, registros, planes, organigrama, instrucciones). (Cebrian, N.,2018)

Segun los autores: (Bernardo et. al, 2018) la integracidn de los SG contribuye a ser mas
eficientes las empresas aprovechando sus sinergias. En su mayoria las organizaciones
cuentan con méas de 2 SG, por la confianza en los beneficios aportados como ventajas
comparativas, siendo la ISO 9001 la primera en ser adoptada, como parte de su estrategia,
seguidamente la 1ISO 14001 y las OSHAS 18001, en orden de aparicién, aunque algunas
empresas priorizaron algunas normas ISO sectoriales en base a requisitos especificos del
sector, sobre las normas 1ISO mas comunes, siendo considerado esto como un cambio en
la tendencia segun lo requerido por sus clientes y proveedores. La metodologia mas usada
de integracion de los SG es el analisis de elementos comunes, seguidamente de comparar
los requisitos de las normas y adoptar sus propios requisitos, segin sus procesos propios
de la organizacién, seguido del uso de aplicaciones informaticas para la administracion
efectiva de estandares implementados, esto facilité la integracion de los sistemas y su
mantenimiento. Sin embargo. algunas de las empresas han manifestado dificultad de
concluir el proceso de integracion, estando integrados parcialmente en el caso de Grecia,
distinto al caso de Espafia, Reino Unido donde hay mayor desarrollo en la integracion,
siendo la falta de recursos, tiempo y carga de trabajo, falta de experiencia, inadecuada
capacitacion, comunicacién como las razones atribuidas por las que alcanzan diferentes

niveles de integracion.

Palacios (2018) propone una estructura diferente consistente en la norma ISO 9001, ISO
31000, la herramienta Lean Manufacturing, la filosofia Kaizen, en base a los elementos
comunes de los sistemas basados en el ciclo PHVA, que hace posible y factible
integrarlos, sub dividiéndolos en tareas a realizar como: Analisis de la situacion de la
empresa, de los elementos comunes y de aquellos aspectos que condicionan la integracion
de los sistemas. Siendo necesario el compromiso las partes involucradas en el proceso de
integracion, la formacion de estos para que tengan las competencias necesarias para el

proceso. El 93.33% de las PYMES integraron sus sistemas progresivamente uno después
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de otro. También el 83.33% de las Pymes desarrollaron un plan de integracion en base al
analisis de los elementos comunes del sistema. El 76.77% del proceso de integracion duro
entre 1-2 afios. EI 86.67% de la muestra implementd su SGC primero porque la 1SO 9001

fue la primera en aparecer, siendo la mas conocida.

Rodriguez (2019) indica que, la nueva gestion publica trata de dejar el modelo
burocratico con un lento avance en el sector publico, caracterizada por la adaptacion de
los modelos de gestion usados por el sector privado que buscan adoptar valores asociados
a la eficiencia, eficacia y su énfasis en el cliente. A causa de la descoordinada
implementacidon surge la necesidad de integrar dichos sistemas contemplando el alcance,
nivel y extension de la integracion como el aplicado en Colombia con el SGC, SCI-MECI
y el SISTEDA integrando los SGC, SCI, desarrollo administrativo para el servicio al
ciudadano, no sabiendo si estas integraciones han sido productivas, en general se ha
observado un bajo nivel de integracion, basicamente documental, considerando los
objetivos, procedimientos, instrucciones y registros, tratando de evitar duplicidades en la
implementacion de los mismos.

Siendo necesario para el logro de fines del sector que la mayoria de las entidades que lo
conforman desarrolle SG sectorial y transectoriales y no solo organizacional, que es
insuficiente, debiendo converger a través de la gestion de politicas publicas para el
desarrollo territorial y que se centre en los verdaderos stakeholders del sector.

Segun los autores: (De Nadae et al., 2019) los SIG cumplen un rol importante en el
rendimiento econdmico, ambiental y social, impactando en la sustentabilidad
organizacional a través de la reduccion de los desperdicios, reprocesos, duplicidad de
esfuerzos, burocracia con un 6ptimo uso de recursos, acelerando procesos, construyendo
enfoques alternativos para la mejora de la calidad, integracién de procesos, incorporando
conocimiento de las partes involucradas, siendo un reto influir en la falta de compromiso
de los empleados y en la cultura organizacional, debiendo mitigar dichos riesgos
asociados y crear un ambiente integrador en los procesos, evitando los ruidos
comunicacionales en los procesos de integracion, promoviendo el uso de estudios
comparativos con otras organizaciones, para promover una mejor cultura organizacional,
aumentar la productividad, obtener proveedores calificados. mejorando las adquisiciones,
como parte de la mejora continua. No obstante, los objetivos del sector, la conciencia

ambiental de la empresa y de los empleados influyen en la integracién y su desempefio
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econdémico, ambiental y social. Asimismo, los resultados sugieren que la inversion en un
SGI aumenta el desempefio de calidad, medio ambiente y social, creando valor
economico Yy financiero. Siendo el liderazgo gerencial el factor clave del proceso de
integracion con la necesidad de enfocarse en las acciones ambientales y sociales para
promover una mejor imagen empresarial que producird mejores beneficios econémicos,
debiendo involucrarlos como parte del equipo y generar compromiso en una sola
direccion. Estos desafios deben resolverse capacitando e involucrando a los empleadores
y empleados, mejorando las comunicaciones, debiendo usar indicadores para probar las

relaciones y su impacto en la calidad, medio ambiente y seguridad.

Segun (Lisboaet al., 2021) las inversiones en investigacion y desarrollo y la Certificacion
ISO 9001 impactan positiva y significativamente en la rentabilidad de las empresas
publicas brasilefias que cotizan en bolsa, sobre sus activos totales (ROA), constituyendo
hallazgos importantes para contribuir a mejorar el desempefio y competitividad de estas
empresas, asi como, promover inversiones conscientes y diligentes en innovacion y
calidad dejando la moda, debiendo investigarse méas sobre la sinergia entre estas
inversiones, porque hay poca investigacion empirica, sistematica y rigurosa de sus

relaciones en Brasil en comparacidn con paises de Europa y USA.

Segun los autores (Molina et al., 2022) la metodologia propuesta de integracion de SG
incluye un analisis especifico de los requisitos de la normativa, identificando los
requisitos minimos necesarios vinculados a los objetivos de los sistemas a integrar y la
prestacion de servicios de las partes interesadas, la propuesta del plan de integracion
incluye la identificacion de elementos transversales y fundamentales basados en la
estructura general de los requisitos de las normas ISO que se van a integrar, segun el ciclo
de Deming (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), las normas a ser integradas, su grado de
cumplimiento y las evidencias del cumplimiento de la integracion, segun diagnéstico
realizado a través de una lista de chequeo por cada fase del ciclo PHVA y un analisis de

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA).

Segun (Manda, M., 2022), la implementacion de sistemas de informacion requeridos para
la transformacion digital en el sector publico es muy compleja, involucrando aspectos
sociales, economicos y politicos con mucha cohesion social, confianza y dinamicas de

poder por encima de la tecnologia, debiendo abordarse un enfoque organizacional
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integral, en vez de solo implementar servicios digitales en linea, por lo que impacta
aspectos cognitivos, regulatorios, normativos y culturales que son parte de la
institucionalidad. La cultura involucra el pilar cognitivo, con el conjunto de creencias y
sistema de valores, que impulsan la apertura, el flujo de informacion y confianza que
soportan la institucionalizacion requeridos para la eficacia de los servicios pablicos, que
permitan apoyar la interoperabilidad, la seguridad, la privacidad y apertura de datos.
Siendo el interés propio, que se aprovecha de dichas iniciativas de transformacion, que
buscan el populismo ante la falta de liderazgo politico que incluyan un compromiso con
los ciudadanos, por lo que falta mucha cohesion social y estructuras apropiadas para la
institucionalizacion de los sistemas de informacién y de la transformacion digital. Estas
dinamicas de poder y politica son importantes en la priorizacion de reformas con la
asignacion de recursos, siendo un factor critico asociado al poder legitimo de las
instituciones que superan el poder politico de las autoridades del gobierno, siendo clave
para coaccionar, recompensar, persuadir a los actores institucionales para el
cumplimiento, siendo necesario estas 2 fuentes de poder para impactar en la legitimidad
del proceso de transformacion digital y adoptar nuevas reformas.

2.1.7. La Modernizacion de la Gestién Publica

En el Peru los esfuerzos de modernizar estan contemplados en la politica 24 del Acuerdo
Nacional, la cual define el compromiso por construir y mantener un estado eficiente,
eficaz, moderno y transparente al servicio de las personas y de sus derechos y que
promueva el desarrollo y buen funcionamiento del mercado y de los servicios publicos.
La modernizacion de la gestion puablica se articula con los 5 ejes de la Vision Per( al
2050, al proponer un Estado moderno, eficiente, transparente y descentralizado que
garantiza una sociedad justa, inclusiva sin corrupcion y sin dejar a nadie atras, centrado
en el ciudadano, buscando alcanzar su potencial en igualdad de oportunidades y sin
discriminacion para gozar una vida plena, dentro de una sociedad democratica, pacifica,

respetuosa de los derechos humanos y libre de la violencia para asegurar la sostenibilidad.

El desarrollo de la tecnologia alcanzé a la administracion publica siendo inevitable la
modernizacion de sus SG. Este desarrollo ofrece gran potencial para abordar la falta de

confianza, baja productividad, desigualdad, con el Covid 19 la transformacion digital se
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asocio a la inclusion social para el presente como herramienta béasica en las politicas
publicas para acelerar la digitalizacion de sus paises. Habiéndose plasmado su desarrollo
en los organismos publicos a través de comunicaciones teleméticas con la digitalizacion
de las notificaciones al hacerlas via electronica, con el desarrollo de la identidad y firma
digital, siendo una necesidad la transformacion digital del gobierno a través del gobierno
digital, que requiere una vision holistica del gobierno, centrado en el ciudadano, para la
creacion de nuevos procedimientos y servicios digitales para transformar la
administracion publica (BID,2022).

La modernizacion de la gestion publica es un proceso de transformacion continua de
generacion de valor publico a través de la mejora continua de las intervenciones publicas
con la entrega de productos, servicios y regulaciones a la ciudadania. Se crea valor
publico cuando: (i) las intervenciones publicas generan beneficios a la sociedad,
satisfaciendo sus necesidades y expectativas de la ciudadania y ii) optimiza la gestién

incrementando la eficiencia, productividad de los recursos publicos. (PCM, 2022).

Segln Mejia (2021) indica que el Gobierno Digital aprovecha las TICs como estrategia
de modernizacién para generar valor pablico, mediante el disefio de servicios digitales
centrados en el ciudadano, con herramientas para compartir recursos con la sociedad civil

a través de la analitica de datos, metodologias agiles iterativas e incrementales.

Se distinguen las siguientes fases de la administracion publica: La preburocracia,
burocracia weberiana y la postburocratica donde se desarrolla un nuevo modelo de
“Nueva Gestion Pablica” (NGP) asociado a la nueva gobernanza o gobierno en red en
gue nos encontramos, buscando superar las limitaciones de la burocracia clasica, con
mayor capacidad de adaptacion al entorno cambiante. Esta comprension de gobernanza
caracterizada por redes inter—organizacionales y autoorganizadas se sustenta en la
interdependencia, la confianza y la autonomia respecto del Estado. Segun (Villoria,
2018), los paises escandinavos y otros, por un lado, adoptaron este nuevo modelo con
nuevas formas de respuesta, participacion a las necesidades de los ciudadanos, rendicion
de cuentas, en tanto los paises del sur de Europa propusieron reformas importantes como

la descentralizacion con fuerte resistencia con estructuras clientelares predominantes.

En las tendencias post Nueva Gestion Pablica (NGP) con nuevo modelo de Gobernanza

de la Era Digital con “una recentralizacion frente a la agencificacion, con sistemas de

38



reingenieria en el back-office, compras centralizadas, simplificacion de redes y procesos
y joined-up government; holismo basado en el cliente. Con procesos agiles, mejor
informacion, ventanillas Unicas digitales, interaccion con el ciudadano para la mejora de

los servicios; gobierno abierto” (Dunleavy, 2006).

La Gobernanza publica inteligente, asociado al gobierno abierto, de acuerdo con Criado
(2016) es el que demanda el desarrollo de una ciudadania inteligente que interpela al
Estado, le da a conocer sus necesidades por diversos canales de comunicacion con redes
colaborativas para contribuir con la busqueda de soluciones que permitan el cierre de
brechas; ademas, “hacer de la innovacion abierta el ndcleo de su mejora continua, acelerar
el aprendizaje de las acciones publicas, lograr liderazgos corresponsables, aumentar la

confianza ciudadana en las instituciones publicas”.

2.1.8. Transformacion digital

La transformacion digital del gobierno implica un cambio de cultura organizacional, de
métodos y procesos que aprovecha las TICs para que las instituciones publicas atiendan
las necesidades de la ciudadania en forma eficiente, segura, transparente. La
transformacion tiene cuatro niveles desde la administracion electrénica (digitalizacion),
interoperabilidad (intercambio electronico de datos una sola vez), automatizacion
(procedimiento y toma de decisiones automatica con algoritmos), hasta la administracion
proactiva (prediccion por eventos de vida) aprovechando la inteligencia, interconexion y

automatizacion mediante las TICs. (BID, 2022).

El uso de economias de escala es clave para lograr la transformacion digital a fin de lograr
eficiencia con el uso intensivo de herramientas digitales (Industria 4.0), velocidad, y

compatibilidad del uso en el sector pablico, con la mejora de la experiencia del usuario.
El camino debe ser holistico e integral siendo clave lo siguiente:

Una identificacion digital unica y universal

Servicio en linea a través de un Unico punto de acceso, a los demas servicios.

Un sistema de informacion interoperable con los diferentes sistemas del estado.

Una plataforma digital accesible, gratuita con funcionalidades a otras entidades publicas.

39



Siendo necesario mantener una vision holistica de la transformacion digital para asegurar

su triunfo, es necesario realizar las siguientes acciones a lo largo de los siguientes ejes:

Gobernanza e institucionalidad: Una estrategia de transformacion digital que asegure
los objetivos con planes y acciones programadas, para el aprovisionamiento,
comunicacion, ciberseguridad, riesgos y monitoreo. Con un fuerte rector con los
mandatos, poderes, talento humano, presupuesto para impulsar la transformacion
digital, con mecanismos de gobernanza para responder a las necesidades de los grupos
de interés y su cobertura. La gestion operativa para disponer de la arquitectura y de
la demanda del portafolio estandarizado y procedimentado.

Marco normativo: En el &mbito publico, la seguridad juridica es imprescindible en
las actuaciones administrativas, con el sustento legal claro. Siendo necesario verificar
la identidad, firmar electrénica y automaticamente los registros de transacciones,
regular la ciberseguridad, proteccion de datos, asi como las vulnerabilidades digitales.
Talento digital y gestion del cambio: Es necesario transformar la administracion con
posiciones adecuadas para liderar el cambio, capacitar a los empleados segln sus
necesidades, gestionar el cambio de acuerdo a criterios y reglas establecidas.
Infraestructura y herramientas tecnoldgicas: Las herramientas tecnologicas son el
corazon de la transformacion, impulsan la transformacién como la identidad y firma
digital, interoperabilidad, notificaciones electronicas, registro digital, directorios
administrativos, gestién de datos, la inteligencia artificial, big data, block chain,
machine learning, Deep learning, computacién en la nube, internet en las cosas,
drones, realidad aumentada entre otras.

Nuevos procesos Yy servicios digitales con uso de tecnologia en forma eficiente e
inteligente para pasar a una administracion accesible en linea desde un solo punto,
24*7 con alta disponibilidad, con procedimientos administrativos intensivos en

tecnologiay de los nuevos marcos legales, adaptando los procesos a la nueva realidad.

Entre los elementos claves para la transformacion digital tenemos:

M W o

Vision sistémica con una estrategia de 360°
Amplio marco normativo de sustento
Incorporar al talento digital esencial para la sostenibilidad de la transformacion digital

Gestionar el cambio
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5. Transformar los procesos administrativos centrado en el ciudadano digital

6. Aprovechar componentes comunes, reutilizarlos y estandarizarlos transversalmente

Una estrategia de transformacion digital completa debe incluir:

e Agenda digital con objetivos e indicadores a seguir

e Hoja de ruta o road map que planifique las actuaciones necesarias para conseguir los
objetivos de la agenda, actuaciones y orden cronoldgico.

e Estrategia tecnologica que unifique los criterios tecnoldgicos y principios con los que
se van a construir las distintas soluciones

e Plan de aprovisionamiento, contrataciones, talento digital segin la hoja de ruta.

¢ Plan de comunicacién que sostenga el cambio para la transformacion digital.

e Plan de ciberseguridad de servicios digitales con los niveles de proteccion requeridos.

e Plan de gestion de riesgos que minimice los riesgos de la transformacion digital.

¢ Plan de monitoreo de los niveles de desempefio con acciones correctivas planificadas
para el cumplimiento de los objetivos de la agenda digital.

e Plan de gestion del cambio con cambios normativos

e Plan de gestion operativo

La gestion operativa engloba un conjunto de acciones para la transformacion digital, que
incluye 1) gestion de la demanda, 2) gestion de la arquitectura (negocio, aplicaciones,
datos, tecnologia), 3) portafolio de proyectos alineados a la estrategia y objetivos que
persigue y sus prioridades y 4) operacion.

La gestion del portafolio permite concretar el logro de objetivos con la implementacion
de la estrategia, aprovechando la sinergia de los proyectos. Un portafolio es un conjunto
de programas y proyectos para alcanzar los objetivos estratégicos de la administracion
publica, a través de una vision holistica de riesgos y de interdependencias, requiriendo
muchos programas y proyectos para la transformacion digital, a fin de gestionarlos para
su optimizacion, con proyectos y productos que generen valor a los ciudadanos. Un
ministerio debe gestionar su portafolio para su estrategia de sector, coordinada y
consensuada segun necesidad de los sectores, con dos tipos de gestién: 1) Gestion de
programas y proyectos, enfocado en productos de calidad, plazo determinado y en
presupuesto y 2) Gestion del portafolio enfocado en los objetivos de la entidad rectora
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definidos por un comité de direccion y alineados, para producir los componentes

encargados a los jefes de proyecto.

Los programas de politicas publicas implementados por los gobiernos abordaron dos ejes
de trabajo interconectados, adaptando a la demanda de mercado, con la observacién y la
escucha del cliente por todas las partes interesadas, para promover la transformacion
digital de las PYMES segin Gong & Ribiere (2021).

a. Ladigitalizacion explora la eficiencia del modelo de negocio actual, su optimizacion,
automatizacion, mejora de procesos, cambios organizacionales e incorporacion de
tecnologia.

b. La transformacion estratégica de los factores productivos que van estableciendo el
modelo de negocio futuro, para lograr mayor rentabilidad y escalabilidad mediante el

analisis, contraste e innovacion.

Siendo la clave para sostener una estrategia de internacionalizacién o sostenibilidad de
las operaciones la adquisicion de capacidades tecnoldgicas (infraestructura (Machine
learning, Cloud computing, Blockchain, robdtica avanzada Big Data, Inteligencia
artificial, sensores), plataformas (redes sociales, 10S/Android, Amazon, Google,
Coworking digitales) y artefactos digitales( smarth phones, software, aplicaciones de
mensajeria, videollamada, apps moviles, drones, satélites) y el desarrollo de capacidades
digitales (nuevos procesos (Ciberseguridad, Marketing Digital, RPA, E-commerce,
plataformas web, Marketplace, CRM, streaming, ciencia de datos, Business Intelligence,
Business analytics, agile, Lifetime value, trabajo remoto, cultura y talento digital,
aprendizaje continuo, ecosistema digital, medios de pago digitales), recursos humanos
(incorporacién de talento digital), cambios organizacionales) segln Stezano (2020). La
digitalizacién asociada a capacidades tecnoldgicas con integracion de tecnologias en los

procesos actuales con mejoras en tiempos, costos, valor, sin cambiar los procesos.

En tanto que la transformacion digital implica un nuevo modelo de negocio, que
involucra una decision estratégica, en un mediano a largo plazo, con nuevos procesos o
procesos no visibles, que incorporan capacidades con nuevos talentos digitales, con
nuevas fuentes de rentabilidad, escalabilidad del negocio, con una organizacién dinamica
y efectiva. Siendo la digitalizacion solo una parte del camino, para la transformacion

digital, pues representa una nueva forma de presentar el mismo producto con los mismos
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procesos con medios digitales, en cambio la transformacion digital requiere la

transformacion de los procesos de negocio.

Los avances en la transformacion digital son medidos con los modelos de madurez
digital, que miden el progreso hacia el objetivo especifico. (Baier-Fuentes et al,. 2021).
Peralta (2021) muestra un modelo de madurez de 4 fases (Inicial, adopcion, expansion y

diferenciacion), siendo un proceso incremental de uso de tecnologias.

Inicial: Digitalizacion, automatizacion tareas individuales, plataformas digitales, redes

sociales, venta en linea sin vision integral.

Adopcidn: Estrategia de transformacion (organizacion, cultura, estructura) con mayor
uso de tecnologias, inversiones e integracion limitada, uso intensivo de canales digitales,
software de optimizacion de procesos, mejora de experiencia del usuario, cambios e

integracién incremental, seguridad, acelerada por el COVID-19.

Expansion: Apoyo gerencial con recursos, alineamiento estratégico enfocado en
clientes, innovacion con tecnologias emergentes, profundizacion en plataformas
digitales, uso de nube, desarrollo de software propio, uso intensivo, monetizacion de
datos, marketing digital, omnicanalidad, plataformas, CRM, Sistemas de Informacién

Gerencial, procesos acelerados de internacionalizacion.

Diferenciacién: Tecnologia avanzada (inteligencia artificial, analitica de datos,
blockchain, etc), cultura empresarial innovadora, competitividad, gestion del cambio,

gestion de riesgos, internacionalizacion, ecosistema agil, confiable.

No obstante, ALC se encuentra desfasada en tecnologias y preparacion segun informe de
eLAC (2022). CEPAL (2021), en los dltimos lugares del mundo, pese a las ultimas
mejoras, existen brechas en lo digital como el acceso a internet (hogares y empresas),
calidad de conexion, habilidades de la poblacion CEPAL & CENPROMYPE (2022), la
mitad de la poblacion usa PCs en sus profesiones y solo un tercio emplea TICs, asimismo,
la mayoria usa smarthphones, con fines recreativos y no productivos, segun Salazar-
Xirinach (2021), existen muchas diferencias entre los paises, por grupos etarios, género,
area rural (acentua las brechas) y urbanas, tamafio siendo las PYMES las de menor avance
en tecnologia, habilidades digitales del personal, adaptacion de procesos, accesibilidad,
uso de redes sociales, servicios digitales, banca digital CEPAL & CENPROMY PE (2022)

(DINI et al,. 2021). Siendo la seguridad, proteccion de datos y conectividad aspectos
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importantes para una adecuada preparacion para la transformacion digital. Tienen las
PYMES gran potencial para mejorar la productividad en la region, como generadoras de
empleo (90% ). Asimismo, entre el 2016 y 2020 el nimero de personas que compran por
internet en ALC, se incrementd en 95%, las ventas on line se proyectan incrementar de
61 a 195 mil millones de dolares desde el 2021 al 2025 segln Statista (2021) por lo que
las iniciativas de transformacion digital se estan focalizando en el e-comerce doméstico

y transfronterizo y en el mayor aprovechamiento de las PYMEs.

Segun Lett (2021) el indice de calidad de comercio electronico (EQI) de criterios de
basqueda, imégenes, descripciones, puntajes y comentarios en sitios transaccionales, la
region obtuvo un 44%, no llegando al minimo de 60% para ser de buena calidad. Una
limitante es que se enfocan solo a vender productos a traves de dichas plataformas no
avanzando en otras dimensiones de la transformacion digital, por limitaciones en el
acceso, infraestructura, capacidades tecnoldgicas, financiamiento, escasez de habilidades
digitales del capital humano, asimetrias de informacion, externalidades negativas
Ciberseguridad OECD (2021), debiendo enfocarse en superar dichas limitaciones, siendo
un reto para la transformacién digital, la madurez vinculada a la estrategia de
internacionalizacion para las PYMEs exportadoras, el desarrollo de los procesos de

innovacion para su iniciacion.
Reorganizacion de areas internas.

Se identifican procesos claves para la implementacion escalable de la transformacion
digital. ElI marketing, comercializacion y abastecimiento digital, para la atraccion de
clientes potenciales, creacién de contenidos, anélisis de datos, resultados, venta de
productos, gestion de cobranza, pagos, logistica y entrega. Siendo la captacion de
clientes, adaptacion de oferta, experiencia del cliente, ventas, logistica, administracion,

para la creacion de capacidades en diversas dimensiones (Brosseasu, et al., 2019).

La transformacidn digital comprende el desarrollo &gil, entendido como la capacidad de
crear valor con entregas continuas de valor al ciudadano respondiendo a los cambios del
entorno en forma rapida o flexiblemente", siendo un enfoque moderno que se ocupa de
la inspeccidn, el monitoreo y la autoorganizacion, entrega rapida de software de calidad
enfocado en las necesidades del cliente alineados a los objetivos empresariales. El
desarrollo agil se describe como iterativo e incremental revisandose todas las fases a lo
largo del ciclo de vida (Thakur, Kaur, 2013).
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El Manifiesto agil (2001) utilizo el enfoque agil en el desarrollo de software, para desafiar
el enfoque tradicional (secuencial o cascada). La mayor desventaja es que no se puede
cambiar algo si no se completa la etapa de la tarea. Si hay un error, la tarea debe rehacerse,
con gastos inesperados. El proyecto se divide en etapas separadas, realizado por

diferentes equipos, con una falta de comunicacion que causa errores.

La metodologia Waterfall (cascada) se usa cuando se proporciona una vision clara de los
resultados y no hay cambios en el proceso de desarrollo. La metodologia agil es una
respuesta para solucionar los problemas con este enfoque.

Segln Relihan & Solutions S (2019), el proceso agil esta abierto a cambios y los
resultados se logran bajo una mejora continua. El equipo prefiere la comunicacién cara a
cara que mantiene la interaccién entre los miembros del equipo en el alto nivel. El proceso
agil requiere mas tiempo y exige una participacién activa de los miembros de equipo.
Para disefiar un nuevo sistema es necesario comprender al usuario principal y su
comportamiento. Esto cambia los modelos de negocios y la comunicacion entre

empleados y la gestion, asi como la claridad y la contribucion de cada empleado.

2.2. Revision de la literatura o estado del arte Nacional
Segun Zaldivar D (2019) las entidades de la administracién publica se ven influenciadas
a implementar estandares de calidad segun las normas ISO 9001 por sus presupuestos
reducidos y ante la presion de contar con resultados substanciales para adquirir mayores

presupuestos, para la mejora y modernizacion de su gestion.

Segun Paniagua (2020) se cuenta con las condiciones tecnol6gicas, organizacionales,
normativas suficientes para implementar la transformacion digital en las entidades del
estado, siendo caracterizada por un proceso de transformacion cultural, de los
comportamientos de una organizacién (cultura organizacional) basadas en las personas
gue impactan en los procesos y son acompafadas de la integracion de tecnologia digital
a todas las areas de una organizacion, existe evidencia de que los servicios publicos
ofrecidos al ciudadano pueden ser substancialmente mejorados mediante esta

transformacion digital, contribuyendo significativamente a la creacion de valor pablico.

Segun (Catacora et al., 2022) es necesario involucrar a todos los usuarios del sistema de
justicia para lograr un proceso justo, eficiente, oportuno y confiable con un plazo
razonable y respeto a los derechos constitucionales evitando la sensacion de impunidad

y corrupcion, la aplicacion de la Gestion de Riesgos a través del ciclo de Deming PHVA
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coadyuvaria a que se mitiguen los riesgos oportunamente, garantizando los resultados en
los procesos y servicios priorizados de la administracion de justicia con un efectivo
cumplimiento de objetivos, mediante el establecimiento de las siguientes 7 etapas: Etapa
Inicial (identificacion del contexto, cultura organizacional y diagndstico), politica
institucional de riesgos, priorizacion de procesos, sensibilizacion y comunicacion,
identificacion y valoracion del riesgo, matriz de riesgos, evaluacion y seguimiento e
informe de balance. Siendo esta herramienta necesaria para reducir la incertidumbre y el
logro de los objetivos de la entidad, contribuyendo al logro de un eficiente sistema de

administracion de justicia en beneficio de los ciudadanos.

3. Marco Normativo y Conceptual
3.1. Marco Normativo
3.1.1. Marco Normativo Internacional
e Especificacion publica disponible: PAS 99:2012 Especificacion de
requisitos para la integracion de Sistemas de Gestion.

Segun Vergara (2019) esta especificacion de acceso publico, certificable elaborada por
BSI (British Standard Institution) disefiada para las organizaciones de cualquier tamafio,
sector, buscan simplificar laimplementacion y evaluacion de maltiples normas ISO 9001,
ISO 14001, OSHAS 18001, etc., mediante la consolidacion de requisitos comunes y el
control de las mismas, frente a la necesidad de una misma guia para la implementacién
de una gestion integrada eficaz, existiendo brechas en la integracion, pues solo se unian
los manuales y procedimientos, dado las simples implementaciones simultaneas
existentes. Incluye el modelo PHVA, con un enfoque holistico para la gestion efectiva
de las operaciones. La estructura de PAS 99 adopt6 el anexo SL de las normas ISO de 7
elementos, desde los numerales 4,5,6,7 (Contexto de la organizacion, Liderazgo,
Planificacion, Soporte) correspondientes a la fase (P), 8 (operacion (H)), 9 (evaluacion
del desempefio (V) y 10 (Mejora), pudiendo incluir en un SG genérico, con el potencial
de reducir los elementos comunes resultantes de la union de dichos SG, reduciendo su
tamafo del SIG, mejorando la efectividad segin Miguel (2013).
Incorpora un enfoque integrado para: La politica y definicion de objetivos, aspectos,
impactos y riesgos del negocio, documentacion (manual, procedimientos, instrucciones),
planificacion, procesos del sistema y procesos de mejora (acciones correctivas,
mediciones y mejora continua), auditorias internas, revision por la direccién con la

estrategia global de negocio y su despliegue.
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Entre los beneficios que aporta tenemos: vision de SG global de negocio, objetivos y plan
alineados al negocio general, unificacion de objetivos y propdsitos contribuye al trabajo
en equipo, ahorro de costos con eliminacion de tareas duplicadas en auditorias internas y
procesos del SIG, controles de documentacion, gestion del cambio integral, reduccion del

conflicto de delimitacion de funciones.

Se siguen las siguientes cuatro etapas: 1) Gestion simultanea de sistemas independientes,
2) identificacion de elementos integrables, 3) integracion de la gestion, conformacion de
grupos de trabajo y compromiso de las partes involucradas, con una reingenieria de
procesos consensuada y toma de decisiones, 4) Gestion integrada con monitorizacion de

cambios y requisitos para la mejora continua Miguel (2013).

En el contexto de la organizacion se debe enfocar en la gestion de los procesos y analizar
coémo son afectados, los elementos a integrar, identificando los requisitos aplicables,
requisitos comunes integrables de los SG. Asimismo, cada uno de los temas se analiza

detalladamente a lo largo de la especificacion.
El enfoque integrado de PAS 99 aborda los siguientes enfoques:

Politica, objetivos, riesgos del negocio, documentacion, planificacion, procesos
integrados, procesos de mejora (acciones correctivas, mediciones, mejora continua),
auditorias internas. La revision por la direccion considera la estrategia global del negocio

y su despliegue.

Los beneficios de la gestion integrada abordan: a) beneficios estratégicos como parte de
un sistema global de negocio contribuyendo a la mejora continua, los objetivos y planes
deben ser coherentes y conectados a un plan de negocio general. b) beneficios para la
gestién enfocados como parte de una gestion integrada de la organizacién, uniendo
objetivos, propositos con un trabajo en equipo. ¢) Ahorro de costos, eliminando tareas
duplicadas en los procesos, auditorias internas, control de documentos d) beneficios

operacionales integrados para los diferentes SG.

Entre los problemas comunes de la implementacion tenemos: a) conseguir compromiso
fuerte de la direccion para la integracion, se debe acordar una estrategia de comunicacion
para asegurar y mantener el compromiso, realizar un estudio de reduccion de costos, b)
comunicacion de las razones para la integracion, se debe fomentar la mayor participacién

y trabajo en equipo, c) rotura de los grupos cerrados formando grupos de procesos para
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tomar decisiones conjuntas especial sobre las responsabilidades, funciones, d) enfoque
integrado hacia el cliente no como funciones aisladas €) establecimiento de objetivos

realistas y coherentes por todas las partes interesadas. (Revista Calidad AEC, 2013).
Beneficios de un SIG

e Mejora la capacidad de respuesta frente al entorno

e Reduce la documentacion, recursos requeridos y los tiempos de ejecucion de los
procesos integrados.

e Reduce el costo del mantenimiento del sistema y de las evaluaciones externas.

e Mejora la percepcion e implicacion del personal con un Unico lenguaje.

e Mejora la comunicacidn interna e imagen alcanzando mayor confianza con clientes y

proveedores
Barreras de un SIG

e Resistencia al cambio
e Dificultad técnica de la integracion

e Mayor necesidad de formacién del personal implicado
(Cebrian, 2018)

e Norma espafiola UNE 66177: 2005: Guia para la integracién de los
Sistemas de Gestion 1SO 9001, 1SO 14001 e 1SO 45001:

Es una guia publicada por AENOR con la finalidad de orientar el desarrollo, implantacion
y evaluacion del proceso de integracion de los SG de calidad, medio ambiente, seguridad
y salud en el trabajo de las organizaciones que han decidido integrar parcial o totalmente
dichos sistemas en busca de mayor eficacia en su gestion y de aumentar su rentabilidad.
El proceso de integracion de los SG se basa en el ciclo Planear, hacer, verificar, actuar
(PHVA), facilitando el proyecto de integracion cuyo objetivo es la definicion e
implantacion en condiciones controladas de un plan de integracién desarrollado en
funcién de los objetivos, contexto y nivel de madurez de la organizacion segun sus fases:
Planificacién (P): Se identifican beneficios esperados, se analiza el contexto (capacidad,
experiencia, necesidades y expectativas de los grupos de interés, SG, riesgos de
integracion, madurez, complejidad, alcance) para identificar el método de integracion

(basico, avanzado, experto) segun nivel de madurez y seleccionar el método de
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integracion adecuado, segun los recursos para su ejecucion, se elabora el plan de
integracion, se busca el apoyo de la alta direccion, en la ejecucion (H) se implementa el
plan, pudiendo facilitarse con la formacién de un comité de integracion con los
responsables de los distintos sistemas a integrar, planificando reuniones periddicas, con
un plan de comunicacion, se implementa el plan, se aplica la TQM como la mejor forma
de integracion considerando los procesos establecidos, verificacion (V) se aborda el
seguimiento del plan de integracion con la evaluacién de la eficacia del plan, monitoreo,

seguimiento y la mejora del SIG en la actuacion (A).

En la planificacion: Se establece los objetivos, se identifica el contexto de la
organizacion, se define que procesos, sistemas se va integrar, los resultados del analisis
del contexto, se selecciona el método de integracidn (basico, avanzado, experto) si va ser
gradual o total, se establece un plan de comunicaciones, se define al responsable y
coordinador del proyecto de integracion, se establece las actividades a realizar (que,
quien, cuando), se evalla el grado de cumplimiento de los requisitos de los diversos SG
aintegrar y el grado esperado, se proyecta los costos y rentabilidad, beneficios estimados
de integracion, se elabora una matriz FODA, se identifica la organizacién actual y su
documentacidén y la propuesta, se establece la jerarquia de los documentos, asi como las
acciones para minimizar los riesgos (blindaje), en caso de seleccionar un método superior
de integracion, se elabora un informe a la alta direccion que describa el proyecto de
integracion o resumen que contenga lo indicado con una hoja de ruta atractiva basada en
la madurez o capacidad de gestion de los procesos principalmente, la complejidad (nivel
de necesidades y expectativas de los grupos de interés), alcance o extensiéon de la
organizacion, riesgo de incumplimientos legales o fallos asociados para decidir el nivel
de integracion que conviene. Se presentan 5 grados de madurez de la gestién: Inicial (sin
documentacién adecuada), basico (reactivo, documentacion adecuada, minimos datos de
seguimiento y revision para la mejora), avanzado (estable, toma de acciones derivadas
del andlisis de datos, tendencia a mejora en etapas tempranas del proceso) experto
(mejora continua, proceso es eficaz y eficiente, tendencia mantenida en la mejora),
premio (desempefio superior, aplicando benchmarking, se mide la satisfaccion de las
partes afectadas, toma de acciones derivadas del seguimiento de la revision, se mide la
eficacia y eficiencia, optimizacion y mejora continua). La madurez se analiza
seguidamente las otras variables (complejidad, alcance, riesgo) segun sus niveles bajo,

medio, alto comparando con el método de integracion seleccionado, verificando la
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interseccion segun grafico paraidentificar el método de integracion adecuado, obteniendo
el método recomendado. La secuencia de integracion puede adoptar 2 formas: simultanea
0 progresiva, segun sea una integracion total o parcial: en el 83% de los casos
seleccionaron progresiva, siendo el SGC el que primero se implementd, seguido del
SGMA 'y del SGSLL.

Existen tres métodos de integracion segun nivel de madurez: Basico (inversion pequefia,
requiere experiencia en procesos, se integran politicas, documentos, procesos, se definen
responsables y funciones de los procesos criticos vinculados a los SG). Avanzado
(rentabilidad mediano plazo, requiere experiencia en procesos, mayor nivel de madurez,
cuenta con un mapa de procesos integrado, se definen responsables, propietarios,
objetivos e, indicadores, elementos de entrada y salida, formacion, planificacion
integrada y experto (se extiende la integracion a corto plazo requiere experiencia en
procesos, se establece objetivos y metas, cuenta con indicadores integrados, incluye la
voz del cliente a los proveedores y partes interesadas en la mejora de los procesos. A
mayor complejidad el método de integracion deberia ser basico y viceversa. El plan de
integracion debe responder que objetivos de la integracion, contexto, sistemas se va a
integrar, los resultados del andlisis del contexto, método elegido, plan de comunicacion,
responsable, programa de actividades, (que, quien, cuando, donde, para que), debe incluir
grado de cumplimiento de requisitos, de diferentes SG, costo, rentabilidad, beneficios,
impacto, matriz FODA, organizacion actual y propuesta a nivel de procesos, jerarquia de
documentos, recursos. En la implementacion del plan de integracion se ve apoyada por
un comité de integracion, con los responsables de los sistemas a integrar (&reas

funcionales), con revisiones periddicas con los procesos involucrados.

3.1.2. Marco Normativo Nacional
e NTP 712.300-2023-INACAL Orientaciones para la integracion de
Sistemas de Gestion 1SO 9001, 1SO 14001 e I1SO 45001.

Actualiza la NTP 833.906-2006 con orientaciones para el desarrollo e implementacion
del plan de integracion de los SG de las normas indicadas, considerando requisitos
integrables y otros que no pueden ser completamente integrados, dependiendo de la
naturaleza, estructura, gobernanza, procesos e interaccion, entre otros factores
organizacionales, pudiendo ser aplicables a cualquier organizacion, siendo no

certificable, identificando métodos de integracion en funcion de la madurez y
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complejidad de los SG, a través de las siguientes fases: Desarrollo del plan de integracion,
implementacion del plan de integracidn, revision y mejora del SIG en base al ciclo
PHVA. Se evalta el nivel de madurez respecto a la informacion documentada,
responsabilidad y autoridad, recursos, seguimiento, medicion y mejora de los SG. Se
analiza la complejidad de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, el
alcance de los SG y el nivel de riesgo debido a incumplimientos legales o fallos asociados
al proceso de integracion. Se proponen 3 métodos de integracion (basico, avanzado,
experto), segun nivel de madurez, pudiendo utilizar un blindaje del plan de integracion si
es que el nivel de madurez es mayor a 2 y se decide usar un método superior, pudiendo
aplicar un método segun NTP 712.300. El método bésico consiste en integrar la politica,
el manual del SG, cuando la complejidad, el alcance, el riesgo es bajo se puede aplicar el
método experto y viceversa. La elaboracion del plan de integracion comprende la
definicion de objetivos, los sistemas a integrar, el método elegido, se establece
orientaciones y ejemplos sobre integracion sobre los requisitos de las 3 normas mas
utilizadas (1SO 9001, ISO 14001, ISO 45001) que abordan el contexto de la organizacion,
liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora, pudiendo
utilizar herramientas para abordar los requisitos comunes de las normas como el analisis
FODA. EIl método experto involucra un amplio conocimiento de la gestion por procesos,
mayor informacion documentada para integrar, caracterizar los procesos, entradas y

salidas, indicadores, eleccion de métodos, mayores recursos para la integracion.
¢ Norma Técnica N°001-2022-PCM-SGP.

La norma para la Gestion de la Calidad de Servicios del Sector Pablico, aprobada
mediante Resolucion N°011-2022-PCM/SGP contiene orientaciones para la evaluacion y
mejora de la calidad de los bienes y servicios que contribuye a generar valor publico,
incorporando los componentes del estado abierto, seguimiento, evaluacion y mejora
continua. Los cambios incorporan las nuevas definiciones contenidas en la PNMGP al
2030, nuevas responsabilidades del titular, de la maxima autoridad administrativa de la
entidad, del responsable del Sistema Administrativo de Modernizacion, del equipo
evaluador, las mejoras de los bienes y servicios son responsabilidad de los que los
elaboran y entregan, ademas, se vincula al nuevo modelo conceptual de la PNMGP,
complementando con los componentes incorporados. Planteando un cuestionario de
evaluacion de la calidad de los bienes y servicios, con preguntas agrupadas segun las

dimensiones del modelo conceptual de la nueva PNMGP al 2030, contiene preguntas
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importantes que tienen que ser respondidas a nivel entidad, por lo que estan alineados a
planificar mejoras importantes, sobre las brechas detectadas en aplicacion del
cuestionario, involucrando mecanismos para evaluacion del presupuesto, de la asignacion
de recursos, que de ser corregidas, contribuiran en la satisfaccion de las necesidades,
expectativas de las personas y cierre de brechas, siendo un indicativo del nivel de
madurez del servicio en relacion con la calidad. Se establecen fases y plazos para la

evaluacion y la mejora de los bienes y servicios.
e Directiva N°006-2019-CG/INTEG y modificatorias:

La directiva de Implementacion del Sistema de Control Interno en las entidades del estado
aprobado por Resolucion de Contraloria (RC) N° 146-2019-CG, actualizada con RC
N°073-2023-CG, contiene la metodologia basada en el modelo COSO 2013 (Committee
of Sponsoring Organizations of the Tradeway Commisision) que contienen 3 ejes que
agrupan los 5 componentes y 17 principios del Sistema de Control Interno que incluyen
el desarrollo de los siguientes productos: 1) Cultura organizacional (incluye un
diagnostico y medidas de remediacion a través del Plan de Accion Anual (PAA-SMR),
2) Gestion de Riesgos (priorizacion de productos, evaluacién de riesgos, a traves del Plan
de Accion Anual y sus medidas de control (PAA-SMC), 3) Supervision (Seguimiento de

la ejecucion del PAA, Evaluacion de la implementacion del SCI):

Las modificaciones de la directiva, han sido integradas a la versién del 2019, entre los
que resaltan la actualizacion del cuestionario de diagnostico. EI Plan de Accion Anual
contiene 2 secciones: Seccién medidas de remediacion basadas en las deficiencias
detectadas del cuestionario de diagnostico, es decir aquellas que no cuentan con evidencia
suficiente de su implementacién y la seccion medidas de control, que es en base a los
riesgos de incumplimiento de las caracteristicas de calidad requeridas para los productos
priorizados, los riesgos de integridad conformados por los riesgos de inconducta

funcional y de corrupcién, asi como los riesgos de desastres.

e Decreto Supremo N°092-2017-PCM. Politica Nacional de Integridad y

lucha contra la corrupcion.

Aprobada en el marco de la Comision de Alto Nivel Anticorrupcion (CAN), que define
objetivos, componentes, lineamientos y estandares para promover la integridad y la
prevencion y sancién de la corrupcion tanto pablica como privada. Se organiza en tres

ejes: prevencion, gestion de riesgos y sancion. Siendo la corrupcion el principal problema
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que debilita los sistemas democraticos afectando la eficiencia institucional en el uso de
los recursos. Entre los mecanismos de lucha contra la corrupcion tenemos: El control
interno, la gestion de riesgos, la promocion de la ética y gestion de intereses, la proteccion
de los denunciantes, el lobby y las finanzas publicas OCDE (2017). Los estandares
nacionales tenemos: Portales de transparencia, capacitacion en promocion del gobierno
y datos abiertos, rendicion de cuentas, politicas de transparencia, publicacion de reportes
0 balances de gestion, marco normativo de interoperabilidad, formacién en valores éticos
y practicas de integridad, declaracion jurada de intereses obligatoria, la gestion de
denuncias, mecanismos de gestion de riesgos implementados como insumo para la
mejora de procesos, el monitoreo de brechas de integridad y mapas de riesgo
adecuadamente disefiados y la modernizacion del SNC. Posteriormente con Resolucion
de Secretaria de Integridad Pablica (SIP) N°001-2019-PCM/SIP, se aprobd la Directiva
N°001-2019-PCM/SIP “Lineamientos para la implementacion de la funcion de integridad
en las entidades de la administracion publica” donde definen como 6rgano rector de la
Politica de Integridad a la SIP-PCM y con Resolucién de SIP N°002-2021-PCM/SIP
definen acciones en materia de integridad en las entidades del Poder Ejecutivo, Poder
Judicial, Congreso de la Republica, Tribunal Constitucional, Gobierno Regional y Local,
para que empiecen a funcionar, la politica, plan, estrategia, debiendo contar con una
Oficina de Integridad y con DS N°180-2021-PCM se aprueba la Estrategia de Integridad
del Poder Ejecutivo al 2022 para la prevencion de Actos de corrupcién donde se amplia
la vigencia del Modelo de Integridad para las entidades publicas contenido en la tabla 11
del Plan Nacional de Integridad y lucha contra la corrupcion 2018-2021 con ejes,
objetivos y 9 componentes, vigentes hasta aprobar la nueva politica de integridad, con
Directiva N°002-2021-PCM/SIP “Lineamientos para fortalecer una cultura de integridad
en el sector publico” detalla el Modelo de Integridad a través de 9 componentes, la
elaboracion de un programa de integridad, hasta la supervision, monitoreo para la mejora

continua, bajo la légica de SG para la prevencion de la corrupcion.
El Modelo de Integridad para las entidades del estado

Comprende el estandar de integridad peruano como un marco de trabajo que orienta para
fortalecer la capacidad preventiva frente a la corrupcion y practicas contrarias a la ética,
con un enfoque sistémico organizado a través de nueve componentes a nivel

organizacional y funcional.
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Componentes:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Compromiso de la alta direccidn (Fortalecimiento 6rgano de integridad, visibilidad)
Gestion de Riesgos (Guia de gestion de riesgos integridad, antisoborno, corrupcion,
identificacion, evaluacion, tratamiento, mitigacion, matrices, integrado al SCI)
Politicas de Integridad (c6digo de conducta antisoborno, valores, normas, estandares
de cumplimiento y responsabilidad, Plataforma de debida diligencia (D.S. 0185-
2021-PCM) en la contratacion de personal, vinculacion con partes interesadas,
prevencion, mitigacion del conflicto de intereses, reconocimiento al personal)
Transparencia activa (Portal de Transparencia Estandar, plazos, normativa) y pasiva
(Solicitudes de acceso a la informacion publica, plazos, normativa)

Control interno y externo (Implementacién del SCI integrado a la Guia de Gestion de
Riesgos, plazos, solicitudes de informacién requeridos, informes de control de
acuerdo a planes de accion, implementacion de recomendaciones, plazos, entrega
completa y oportuna)

Comunicacion y capacitacion (sensibilizacion, difusion de avances a la ciudadania,
herramientas de integridad)

Canal de denuncias (plataforma de denuncias ciudadanas, posibles riesgos,
problemas, normativa de proteccion del denunciante.

Supervision 'y monitoreo (evaluacién del desempefio (junio, noviembre),
oportunidades de mejora, acciones correctivas.

Encargado del modelo de integridad (Oficina de Integridad o quien haga sus veces,

rol de articulacién de los componentes)

Iindice de capacidad preventiva frente a la corrupcion

Indicador que mide la adecuacion de la entidad al estdndar de integridad, segun 9

componentes del modelo de integridad, identificando brechas y oportunidades de mejora

en su implementacion.

Estandar de integridad: conjunto de mecanismos exigibles en un periodo promoviendo

su implementacion y evaluacion progresiva del modelo integridad.

Estrategia de monitoreo y evaluacion del modelo de integridad, Horizonte de 5 afios,

progresivo de medicion anual, para el mejoramiento de los mecanismos y criterios de

evaluacion para el fortalecimiento de la capacidad preventiva de las entidades. Se cuentan

con los siguientes estandares.
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Estandar de integridad 2021. Primera etapa: Comprende 32 aspectos de evaluacion
de implementacion de mecanismos y herramientas de integridad. Su puntuacion se
calcula en una escala de 0 a 1 donde 1 es el nivel apropiado de implementacion de
mecanismos estandarizados de prevencion de la corrupcién. Se implemento el registro de

visitas en linea en junio 2021, en marco de la transparencia y el canal de denuncias.
Estandar de integridad 2022. Segunda etapa:

Mide la implementacién de mecanismos y herramientas de acuerdo a la estrategia de
integridad aprobada mediante DS 180-2021-PCM (Plataforma de debida diligencia,
registro de agendas oficiales).

Seglin Reporte de Integridad 2022-Etapa 1, el indice de capacidad preventiva frente a la
corrupcion del MINCETUR establece un nivel de cumplimiento global de 0.87 de los
nueve componentes del modelo de integridad, con una posicion destacable, obteniendo
el valor de 1 en 6 componentes del modelo (politica, transparencia, control,
comunicacion, denuncia, encargado del modelo) y el valor de 0.5 en los componentes de

riesgo y supervision, y el valor de 0.58 en el componente de compromiso.

Con respecto a la etapa 2, el indice de capacidad preventiva frente a la corrupcion del
MINCETUR establece un nivel de cumplimiento global de 0.64 de los nueve
componentes del modelo de integridad, con una posicién deseable, obteniendo el valor
de 1 en solo 1 componente del modelo (comunicacion), el valor de 0.75 en los
componentes de politica, transparencia, el valor de 0.67 en el componente de
compromiso, el valor de 0.34 en el componente de denuncia, no se midieron los

componentes de riesgos y supervision.
e Resolucion N°001-2023-PCM/SIP

Guia de Gestion de Riesgos de Integridad para las entidades publicas. Define el
marco conceptual de integridad, asi como de la corrupcion, las précticas que afectan la
integridad publica, el enfoque de integridad y la gestion de riesgos, la preparacién de las
entidades los procesos sobre cual se aplica la gestion de riesgos, las etapas de la gestion
de riesgos de integridad, los tipos de riesgos que afectan la integridad publica, se
establecen fichas por cada una de las etapas identificadas, explica los posibles
comportamientos irregulares, los agentes de riesgos, la redaccion del riesgo, preguntas

de validacion, inventario de riesgos, validacion de riesgos, analisis de causas, personales,
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organizacionales, andlisis de efectos, la valoracion del riesgo, probabilidad e impacto,
estimacion del valor del riesgo, mapa de riesgo, tratamiento, riesgos inherentes,
residuales, estrategias de tratamiento, prevencion, mitigacion, seguimiento y mejora

continua, plan de accion.
e Decreto Supremo N°042-2023-PCM

Politica General de Gobierno que establece en su articulo N° 2 la aplicacion inmediata
para el Poder Ejecutivo, Gobiernos Regionales y Locales y entidades adscritas en el
marco de su competencia, en el cual se indica la obligatoriedad del fortalecimiento del
modelo de integridad en el sector publico en cuanto al eje N°6 Lucha contra la corrupcion,
orden publico, seguridad, defensa de la soberania nacional. Asimismo, en su quinta
disposicion complementaria final el uso intensivo de tecnologias digitales y los datos en

marco del proceso de transformacion digital.
e Decreto Supremo N° 103-2022-PCM.

La Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica 2030 aprobada por Decreto
Supremo N° 103-2022-PCM establece la hoja de ruta para convertir al Pert en un pais
moderno, eficiente, transparente y descentralizado, con una sociedad mas justa e
inclusiva enfocada en el ciudadano, estableciéndose 4 objetivos de politica: a)
informacion  confiable segun  necesidades 'y  expectativas, caracteristicas
socioecondmicas, b) trabajo articulado y eficiente, ¢) mejora continua e innovacion, d)
gobierno abierto que genere confianza y participacion ciudadana) y 8 principios
(resiliencia, productividad, derechos humanos, orientacién a resultados, territorialidad,
continuidad, flexibilidad y agilidad).

Profundizando en la gestion, encontramos serias deficiencias en relacion con los
diagndsticos que sustentan los modelos de gestién postburocraticos, en proceso de
implementacién. La nueva politica define como problema publico lo siguiente: “Bienes,

servicios y regulaciones gue no corresponden a las expectativas y necesidades de las

personas v a la creacion de valor publico” , entendiéndose la modernizacion, como un

proceso de transformacion constante a fin de mejorar la gestion y generar valor puablico
en las entidades, esta creacion de valor se da cuando: Las intervenciones publicas
satisfacen las necesidades y expectativas ciudadanas, entregando beneficios a la sociedad,
optimizando la gestion interna en el uso de recursos generando eficiencia, productividad,

y valor. Se han definido definiciones operacionales vinculados al problema publico entre
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los que sobresalen las definiciones de calidad de las intervenciones publicas que estan
relacionadas a las definiciones contenidas en la norma ISO 9001:2015, también define
los conceptos de modernizacion, regulacion, servicio, servicio administrativo, brechas,
andlisis de impacto regulatorio, politicas nacionales, politicas publicas, problema
publico, gobernanza, rectoria, cadena de tramites, costos de transaccion, disefio
organizacional, estructura orgéanica, evaluacién de riesgos de gestién, eventos de vida,
servicios integrados, simplificacion administrativa, sistemas administrativo, gestion del
conocimiento, gobierno digital, innovacion publica, seguimiento y evaluacion y mejora
continua, apertura del estado, integridad, participacion ciudadana, rendicion de cuentas,

transparencia entre otras.

Establece un modelo conceptual de la Politica Nacional de la Modernizacion de la

Gestion Publica al 2030, con las siguientes fases:

e Politica publica y regulacion
e Estrategia de Intervencion

e Bienesy servicios

e Gestion Interna

e Resultados

Con los componentes de seguimiento, evaluacion, mejora continua y el estado abierto
transversal a las diferentes fases. También incorpora un &rbol de problemas para la

PNMGRP al 2030, en el que se identifican sus causas directas e indirectas, y sus efectos.
Entre las causas directas identificadas tenemos:

¢ Inadecuado disefio de politicas publicas

¢ Inadecuada estrategia de intervencion para lograr los objetivos de politica publica.

e Limitada capacidad de gestién interna para generar bienes y servicios de calidad.

e Limitados procesos de seguimiento, evaluacién, mejora continua orientada hacia
resultados.

¢ Insuficiente apertura del estado hacia las personas en las intervenciones publicas.
Se han identificado 24 causas indirectas y 2 efectos directos asociados que son:

Las personas no acceden de forma oportuna a servicios basicos. Las personas enfrentan

barreras burocréticas que afecta el ejercicio de sus derechos. Define objetivos prioritarios,

57



indicadores, logros esperados al 2030, lineamientos, responsables del objetivo y
corresponsables. Establece actividades operativas por cada lineamiento, con unidades de
medida y responsables a nivel de unidades de organizacion, entidad responsable, pliegos,

sector y nivel de gobierno.

El Per ha adoptado un esquema basado en sistemas administrativos que regulan toda la
actuacion administrativa pablica, con entes rectores que lo regulan. Segun la Ley 29158,
Ley Orgéanica del Poder Ejecutivo, los sistemas administrativos son un conjunto de
principios, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos, los cuales organizan las
actividades de la administracion publica que tienen por finalidad regular la utilizacion de
los recursos en las entidades, promoviendo la eficacia y eficiencia en su uso. Los sistemas
administrativos son 11: 1) gestion de recursos humanos; 2) abastecimiento; 3)
presupuesto publico; 4) tesoreria; 5) endeudamiento publico; 6) contabilidad; 7) inversion
publica; 8) planeamiento estratégico; 9) defensa judicial del estado; 10) control y 11)
modernizacion. Como se puede observar, este Gltimo es un sistema administrativo mas,
que se constituye como el articulador de todos los demas sistemas. Los entes rectores en
algunos casos son Ministerios y en otros, como el de control, son organismos

constitucionalmente autbnomos tales como la Contraloria General de la Republica.

Considerando las tendencias, tenemos importantes retos y oportunidades a tomarse en
cuenta para implementar las medidas necesarias en busca de la modernizacién de la

gestion publica.
¢ Politica Nacional de Transformacion Digital al 2030

Se aprob6 con Decreto Supremo N°085-2023-PCM a fin de asegurar el goce de derechos
de la persona en los medios digitales contribuyendo a su inclusién digital y la mejora de
la gestion pablica con principios de economia, eficiencia, eficacia y transparencia a traves
del uso de las TICs para impulsar la ciudadania digital en funcién de 8 capacidades
digitales entre ellas tenemos: 1) Compra de productos y servicios, 2) Opera en banca y
otros servicios financieros, 3) capacitacion y educacion, 4) Realiza tramites con
organizaciones publicas, 5) Venta de productos y servicios, 6) Busca y obtiene
informacion en internet, 7) Se comunica por redes sociales, 8) Realiza actividades de
entretenimiento a través de 82 servicios contenidas en esta politica. Debiendo articular
los planes estratégicos y operativos con los objetivos, lineamientos, servicios y

actividades operativas establecidas, debiendo realizar los procesos que correspondan,
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siguiendo las disposiciones y plazos de CEPLAN. Mediante el cual las entidades
vinculadas deben establecer la transformacion digital como objetivo estratégico
institucional de tipo I, asi como todas las entidades publicas que busquen mejorar o
fortalecer los procesos o su disefio organizacional, el uso de recursos, la provision de
bienes y servicios, optimizar su gestion con la finalidad de satisfacer las demandas
ciudadanas, podran establecer como accion estratégica institucional asociada al objetivo

estratégico de tipo Il.

El modelo conceptual de la PNTD contempla 4 pilares estratégicos: Conectividad,

educacién, gobierno y economia digital.

Con Decreto Legislativo N°1412-2018-PCM se aprueba la Ley de Gobierno Digital y su
reglamento con D.S N° 029-2021-PCM. A través del cual se define el marco de
gobernanza del gobierno digital que comprende tecnologias digitales para la gestion de
la identidad digital, servicios digitales, arquitectura digital, interoperabilidad, seguridad
digital y datos. Dispone que la PCM a través de la Secretaria de Gobierno y
Transformacién Digital (SGTD) es el ente rector en materia de Gobierno Digital.
Establece que el servicio digital es aquel provisto en forma total o parcial a través de
internet u otra red equivalente, caracterizado por ser automatico, no presencial, uso
intensivo de tecnologias digitales, para la produccion y acceso a datos y contenidos que
generen valor publico para los ciudadanos. Ademas del marco normativo para el uso de
tecnologias digitales en la digitalizacion de procesos y prestacion de servicios digitales

en la administracion publica.

El Decreto de Urgencia (DU) N°006-2020 que crea el Sistema Nacional de
Transformacion Digital. EI D.U N°007-2020 que aprueba el Marco de Confianza Digital,
la Directiva N°001-2021-PCM/SGD “Lineamientos para la conversion integral de
procedimientos administrativos a plataformas o servicios digitales” con disposiciones

sobre requisitos de uso de tecnologias en el procedimiento administrativo aprobado.

Establece disposiciones sobre las condiciones, requisitos y uso de las tecnologias y
medios electrénicos en el procedimiento administrativo, dispone la creacion de un marco
de servicios digitales del estado peruano, a fin de garantizar el disefio, seguridad,
escalabilidad, interoperabilidad, integridad, accesibilidad, usabilidad, omnicanalidad, de
los servicios digitales y el adecuado uso de tecnologias digitales. En esta directiva se

incorporan nuevas definiciones vinculadas a los servicios digitales vinculados a la
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transformacion digital, estableciendo el proceso de digitalizacién o conversion integral
de procedimientos administrativos a plataformas y servicios digitales, mediante la cual
se establecen lineamientos para la transformacion de los procedimientos administrativos
a plataformas o servicios digitales alineados a los objetivos de transformacion digital del
pais, con el uso intensivo de tecnologias digitales y datos, para generar, procesar y
compartir informacion para mayor eficiencia de los servicios publicos, reduccion de
costos asociados al papel, empleo obligatorio de documentos digitales, asegurando su
trazabilidad. Se establecen 4 ejes centrales: a) Investigacion de necesidades y puntos de
dolor de la ciudadania b) disefio centrado en la ciudadania, c) desarrollo agil, d) redaccién
de contenido con enfoque ciudadano que se respaldan en los pilares del gobierno digital:
a) Identidad digital, b) interoperabilidad, c) seguridad digital, d) gobierno de datos, e)
arquitectura digital, f) servicios digitales en el marco del proceso nacional de
transformacion digital. Se establece que se debe observar el entorno del servicio:
Conectividad, competencias digitales, perfiles de usuarios, asequibilidad, aspectos
econdémicos y sociales relevantes para la interaccion y uso. Se priorizan los
procedimientos de mayor impacto y alcance a los ciudadanos que supongan el menor
esfuerzo, tiempo y recursos, culminando los procedimientos de menor impacto. Se
conformaran equipos multidisciplinarios de diversas areas con procesos de co-disefio,
usando plataformas digitales colaborativas disponibles gratuitas, impulsando la
participaciéon del sector publico, privado, sociedad civil y la academia, desplegando
estrategias de innovacion abierta, fortaleciendo el ecosistema govtech en el pais,
generando oportunidades para las PYMES digitales, se desarrollaran estrategias para
impulsar y fortalecer el talento digital de los servidores publicos, asegurando una vision
conjunta y compartida del disefio centrado en los ciudadanos y valor de las metodologias
agiles en este proceso. Se implementan el proceso de digitalizacién, usando las
metodologias &giles, priorizando la creatividad colaborativa, intuicidon, razonamiento
sistémico, ldgica, imaginacion, e ideas innovadoras, con una estrategia de desarrollo
incremental con un enfoque de co-disefio, calidad, eficiencia, flexibilidad, integrando el
desarrollo y operaciones con mayor valor diferencial a la experiencia de usuario, para
aportar mayor agilidad mitigando los puntos de dolor atendiendo las necesidades de la
ciudadania. Garantizando una vision clara, dinamica y en tiempo real del avance de los
proyectos y la generacion de valor publico progresivo y en corto plazo para los

ciudadanos.
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El uso de metodologias agiles considera las siguientes fases como minimo: a) empatizar
con el usuario para conocer su real necesidad, b) definir y escribir sobre lo que se ideara
0 co-disefiar, c) idear soluciones creativas alrededor del desafio, d) prototipar o construir
representaciones de una o mas ideas para obtener retroalimentacion e) evaluar probando

prototipos en ambientes reales controlados con indicadores definidos.

Se despliegan procesos de desarrollo &gil durante la digitalizaciéon a fin de gestionar
proyectos flexiblemente, con autonomia y eficacia incrementando productividad,
reduciendo costos, impulsando el cambio cultural y respondiendo agilmente a los
cambios digitales. Se gestiona el avance y generacion de valor con las siguientes fases:
a) Planificacion agil del ciclo de trabajo, entregables y tiempo, b) revisién diaria de
avances en reuniones cortas, c) revision quincenal del ciclo de trabajo, d) retrospectiva y
retroalimentacion de los equipos sobre los retos a superar para cumplir el ciclo de trabajo.

Se fortalece el proceso con el uso de plataformas colaborativas adecuadas.

Los equipos de disefio y desarrollo incorporan en forma progresiva y disciplinada usando
metodologias agiles, ajustes, nuevas funcionalidades, productos minimos viables de
servicios digitales, en base a la retroalimentacion de los ciudadanos, servidores publicos,
empresas y personas en general. Se asegura el disefio, desarrollo e implementacion de
medidas y controles que permitan proteger adecuadamente la seguridad y los datos
mediante el uso de protocolos de almacenamiento y comunicacion, algoritmos, estandar
de codificacion y otros aspectos con la finalidad de generar confianza en los ciudadanos,

entidades publicas, personas en general sobre el entorno digital.

Los incidentes de seguridad digital son comunicados al Centro Nacional de Seguridad
Digital. Se asegura el uso del software publico o codigo y estandares abiertos, se
comparten dichos servicios para su uso, copia, modificacién, distribucion, mejora,
optimizacion. El desarrollo agil, seguro, abierto y colaborativo, garantiza el uso y
reutilizacion de recursos tecnolégicos, con impacto en la capacidad de crear, iterar, operar

el servicio sostenible respondiendo rapidamente a la demanda o a los cambios.

Se implementan infraestructuras flexibles, (nube), satisfaciendo las necesidades de los
ciudadanos, ante posibles momentos de crisis, desastres naturales, garantizando niveles
razonables de calidad, escalabilidad, y resiliencia digital en las plataformas y servicios
digitales, ante el incremento de demanda de dichas situaciones.
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Se efectuan pruebas, testeos de prototipos en todas sus etapas, en entornos similares a la
version final, a bajo costo, riesgo, antes y después de ser implementados con usuarios

finales, intermedios, para mejorar la calidad del servicio y optimizar el rendimiento.

Se usan herramientas de control para documentar el proceso de desarrollo, codigo fuente,

incidentes, y mejoras de la plataforma y servicios digitales derivados de la digitalizacion.

3.2. Marco Conceptual

Se definen los siguientes conceptos relacionados al marco teorico:

. Integracion: Accion de unir dos o mas politicas, procesos, documentos,
conceptos, en uno solo. UNE 66177-2005.
. Sistema Integrado de Gestion: Conjunto de estructura organizativa,

responsabilidades, procedimientos, procesos, recursos para adoptar una gestion
integrada de los sistemas.

. Modelo: Representacion simplificada y abstracta de la realidad, con fines de
estudio y explicar fendmenos complejos, para entender relaciones entre variables
y hacer predicciones sobre su comportamiento.

. Calidad: Grado en el cumplimiento de requisitos y expectativas de los usuarios.

. Control Interno: Conjunto de politicas, procedimientos, practicas, inherentes a
una organizacién para el logro de sus objetivos en forma efectiva que incluyen la
segregacion de funciones, autorizacion y aprobacion de transacciones, revision y
conciliacién de registros, seguridad de los activos, documentacion y registro de
transacciones.

. Valor publico: Beneficio e impacto positivo que una accién, politica o programa
tiene en la sociedad, midiendo la contribucidn al bienestar colectivo y promocion

del bien comun.

. Ciclo Deming: Ciclo de mejora continua (Planear, ejecutar, verificar, actuar)

. Causa: Fuente u origen de algun problema o riesgo.

. Efecto: Consecuencia del impacto de los riesgos o del surgimiento de problemas
. Riesgo: Posibilidad que ocurra algin evento que pueda impactar positivamente o

negativamente en el cumplimiento de los objetivos.
. Integridad: Cualidad de mantener los valores éticos, morales.

. Gobierno digital:
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Uso estratégico de las tecnologias digitales y datos en la administracion publica para la
creacion de valor publico. Conformado por un ecosistema de actores del sector publico,
ciudadanos y otros interesados, que participan en la implementacion de iniciativas,
disefio, co-creacion de servicios digitales y contenidos para asegurar el respeto pleno de

los derechos ciudadanos en un entorno digital.
. Transformacion Digital:

Proceso de cambio fundamental habilitado por tecnologias digitales para traer mejoras e
innovaciones radicales a una organizacién para crear valor a sus stakeholders con el
aprovechamiento estratégico de sus recursos y capacidades segin Gong & Ribiere
(2021). Proceso continuo, disruptivo, estratégico y de cambio cultural que se sustenta en
el uso intensivo de las tecnologias digitales, sistematizacion y analisis de datos para

generar efectos econdmicos, sociales y de valor para las personas. PNTD (2023).
. Ventanillas Unicas de comercio exterior (VUCE)

El Centro de Facilitacion de Comercio Electronico de las Naciones Unidas
(UN/CEFACT) que en su recomendacion N° 33 “guia para el establecimiento de una
Ventanilla Unica para la mejora del intercambio de informacion entre el comercio y
gobierno” y la recomendacion N°35 para establecer un marco legal para una ventanilla
Unica en el comercio internacional define a la VUCE como: Una herramienta que permite,
a las partes involucradas en el comercio y transporte, presentar informacién y documentos
estandarizados a través de un unico punto de entrada con el objeto de cumplir con todos
los tramites relacionados con las operaciones de exportacién, importacion y transito, en
la cual la informacion se deberia presentar una sola vez.

La definicion de la OMA (Organizacién Mundial de Aduanas) define a la VUCE como:
Una filosofia de gobernanza en la cual las estructuras tradicionales de gobierno se
transforman para servir mejor a las necesidades de los ciudadanos, de los negocios y de
la economia. Bajo el concepto de Ventanilla Unica los procedimientos establecidos por
las distintas agencias de gobierno pasan a transformarse en servicios integrales e
integrables ofrecidos por el gobierno derivandose en una mayor simplificacién de los
tramites que se desarrollaran de una forma mas eficiente y coordinada con una

disminucion sustancial de los costos de cumplimiento de las regulaciones.
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La VUCE es una herramienta que optimiza los trdmites de importacion y exportacion con
nuevos modos de acceso a la informacion con procesos interconectados a las entidades
vinculadas al comercio exterior; asimismo, reduce la carga administrativa con menores
costos y tiempos de atencidn, tanto para el usuario y la organizacion contribuyendo a la

modernizacion del estado satisfaciendo necesidades de los ciudadanos en forma oportuna.

Hoy en dia, los avances en la interoperabilidad y la arquitectura de las Tecnologias de
Informacion, han introducido nuevos paradigmas que ayudan a comprender como las
organizaciones pueden colaborar entre ellas y con el sector privado impulsando el disefio

de nuevos modelos de colaboracion.
. Inteligencia Artificial

Tecnologia emergente de propdsito general con posibilidad de impactar en el bienestar
de las personas, contribuyendo a realizar mejoras en las actividades econdmicas,
mejorando la innovacion y productividad para el logro de desafios claves. Con capacidad
de hacer predicciones, recomendaciones, tomar decisiones impactando en los ambientes

reales o virtuales con capacidad de funcionar con diferentes niveles de autonomia.
. Gestion del cambio

Conjunto de actividades integrales de preparacion a los afectados (personas,
organizacion) en la adopcién de comportamientos y procesos nuevos, para la transicién
a un estado futuro, previsto como resultado de un proyecto, minimizando su resistencia.
El cambio se puede generar a partir de fuentes internas (nuevas capacidades o brechas de
desempefio) o fuentes externas (avances tecnoldgicos, cambios demograficos, presiones
socioecondémicas) implicando algun nivel de adaptabilidad. Utiliza una estrategia
motivacional, efectiva, promoviendo el involucramiento y comunicacion bidireccional
oportuna para una adecuada asimilacion, aceptacion, difundiendo los beneficios e
impactos en los procesos de trabajo, abordando las necesidades de los interesados para
adoptar el cambio. PMBOK (2022) séptima edicion.

. Gobernanza

Marco de referencia de politicas, practicas, reglas de juego y documentacion clave para
la direccion de una organizacion. Estos sistemas contribuyen con funciones y procesos

fluidos para gestionar incidentes y la toma de decisiones. Proporciona una estructura
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integrada para evaluar cambios, incidentes, riesgos asociados al entorno y sistema de
entrega de valor, los cuales deben estar alineados a los sistemas de gobernanza de

proyectos de creacion de nuevos servicios digitales. PMBOK 7ma edicién (2022).

Segun PNUD (2019) en el Informe sobre el Desarrollo Humano la gobernanza es la
forma en que los distintos agentes de la sociedad negocian para llegar a acuerdos,
politicas y normas, incluyendo las interrelaciones en los niveles de gobierno y en los
procesos de descentralizacion existiendo una gobernanza multinivel con un papel
importante en la generacion de resultados de crecimiento inclusivo segun OCDE(2016);
afectando en el uso racional de los recursos publicos, la rendicion de cuentas y la
transparencia. “la gobernanza es el proceso mediante el cual los grupos estatales y no
estatales interactlan para disefiar y aplicar politicas, trabajando en el marco de un
conjunto de reglas formales e informales que son moldeadas por el poder” (Informe sobre

desarrollo mundial 2017: la gobernanza y las leyes — Banco mundial (2017)

Por otro lado, la Unién Europea generd6 el Libro Blanco de la Gobernanza que establece
que son cinco los principios de una buena gobernanza, a saber: apertura, participacion,

responsabilidad, eficacia y coherencia como lo menciona Villoria (2018).

Legler (2013) brinda 4 caracteristicas de la gobernanza: Resolucidn de problemas, esferas

de autoridad, conjunto de actores, arquitectura institucional.

. Disrupcion y tecnologias digitales:

El Oxford College of Marketing lo define como una transformacion del resultado de la
continuacion, nuevas tecnologias digitales y modelos de negocio. El surgimiento de estas
innovaciones trae nueva informacion sobre el producto, su produccion e incluso puede
influir en el valor de los productos existentes. Esto plantea la cuestion de como integrar
estos sistemas en la cadena de suministro en multiples niveles para lograr la eficiencia.
Este hecho conduce a la creacion de nuevos modelos de negocio digitales Phillips (2007).
Segun Microsoft (2019), la arquitectura se ha vuelto modular en el sentido de que se
puede construir desde el edificio bloques de contenido: software y hardware. La
interrupcion del mercado se debe al hecho de que las tecnologias digitales pueden pasar
al mercado mas rapido porque la adopcién modular y las plataformas digitales permiten
una adopcion rapida y omnipresente a medida que los usuarios acceden a los servicios y

utilizan potentes equipos de trabajo.
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Segun James McQuivey (2013), cada compafiia que quiere estar preparada para una

interrupcidn exitosa en el mercado debe responder tres preguntas basicas:

¢Como podemos ajustar nuestra empresa para cambiar?, ;Para quién lo hacemos?,

¢Como deberia ser la disrupcion de nuestra empresa?

. Digitalizacion del modelo de negocio.

De acuerdo con Osterwalder (2010), podemos describir el modelo de negocio como la

forma o el camino con que la empresa puede crear, entregar y capturar valor.
El modelo de negocio segun Canvas se divide en 9 bloques de construccion:

Segmentos de clientes, Relaciones del cliente, Canales, Propuesta de valor, Flujos de

ingresos, Recursos, Actividades, Socios claves, Estructura de costo, Flujos de ingresos.

El bloque de construccion se caracteriza por caracteristicas que describen un modelo de
negocio adecuado. Ademas, la forma de emprendimiento que crea, mantiene valores
importantes para la empresa y el cliente (Canvanizer 2019). Al mejorar los procesos de
negocio, la identificacion, la visualizacion, asi como la medicion y evaluacion de los
procesos que juegan un papel importante Kovacikova y Stofkova (2016) y Fabus et.

Alabama. (2016). Durante la digitalizacion, los recursos humanos son claves del cambio.

La computacidn en la nube, le otorga a la organizacion un acceso mas rapido al software,
nuevas funcionalidades y actualizaciones, almacenamiento de datos y agilidad para
transformarse. Las plataformas mdviles permiten que el trabajo se realice donde sea y
cuando sea. Machine learning y las tecnologias de inteligencia artificial brindan a las
organizaciones conocimientos para tomar decisiones mas precisas sobre ventas,
marketing, desarrollo de productos y otras areas estratégicas. Otras tecnologias que
impulsan la transformacion empresarial son blockchain, realidad aumentada y realidad

virtual, redes sociales e internet de las cosas (loT).
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

1. Disefio de la Investigacion

El disefio aplicado de la presente investigacion fue el de un estudio de caso con enfoque
mixto, con componentes cualitativos y cuantitativos de tipo exploratorio, que especifico,
caracterizd e interiorizd el aprendizaje sobre fendmenos, situaciones y contextos
concretos de las experiencias que se percibieron en la DVUCEPT, durante la
implementacién o integracion de sus SG a fin de obtener conocimiento en el &mbito de
la gestion pablica peruana, que ha sido poco investigado en el pais hasta el dia de hoy,
con muchas interrogantes como indica Sampieri & Mendoza (2018), a fin de fortalecer
la planificacion de la DVUCEPT para la mejora de la eficacia, eficiencia.

Se utiliz6 la triangulacion de métodos por lo que se aseguro la validez de la informacion
con un entendimiento integro de los fendmenos estudiados con diversas fuentes de
informacion, se analizd de la informacién documentada (documentos de gestion,
normativa, procesos, procedimientos, registros del SGC de la DVUCEPT), aplicando
métodos inductivos, enfocados en observar fendmenos especificos, aplicados a través de
encuestas, entrevistas que fueron analizadas, se identificaron patrones, tendencias, se
examinaron las similitudes y diferencias de los participantes en un ambiente natural, se
generalizd de lo especifico a lo comdn. Se aplic6 métodos deductivos basados en el
razonamiento I6gico con premisas generales para llegar a conclusiones, en concordancia

con los resultados obtenidos.

También se us6 técnicas de analisis documental, con un detallado analisis de la
informacién obtenida sobre la implementacion o integracion de los SG en la
administracion puablica, basados en los SGC, SCI o el SGAS que es el més relacionado
al control interno. Se aplicd entrevistas, analisis de caso, experiencias, observacion

directa, juicio experto como instrumentos. Sampieri & Mendoza (2018).
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2. Disefio muestral con enfoque cualitativo:

El objetivo del muestreo de esta investigacion fue de entender las percepciones de los
integrantes de la DVUCEPT sobre la planificacion de la integracién de los SG, se aplico
un muestreo por conveniencia, para seleccionar participantes claves, involucrados en el
proceso de implementacion o integracion, con informacion relevante y detallada, este tipo
de disefio se aplicé debido a la poca disponibilidad del personal de la DVUCEPT a poder
participar de este tipo de estudios, debido a la carga de trabajo existente y también a la
rotacion del personal hacia otras entidades, en los ultimos afios, por lo que la informacion
se requirio ser completada en forma répida y a un bajo costo. Por lo que se seleccion6 a
las personas mas accesibles a participar en el estudio. Los resultados han sido validados
por el Coordinador del Sistema Integrado de Gestién, como el especialista de mayor

experiencia en SG de la DVUCEPT, a fin de evitar sesgos en los resultados.

3. Técnicas y métodos para la Recoleccion, analisis de la informacion

Se implementaron diversas técnicas y métodos de investigacion mixta, tanto secundarias

como primarias aprovechando la informacion disponible.
3.1 Técnicas:

- Entrevistas no estructuradas: Se realizd entrevistas abiertas para capturar
informacidn primaria complementaria de actores clave pertenecientes a la DVUCEPT
del MINCETUR, que integran los SGC, SGSI, SCI y SGR tales como el Director
DVUCEPT vy el Coordinador del SIG.

- Anadlisis de encuestas realizadas: Se realiz6 el analisis de las encuestas con
preguntas cerradas, con informacion recopilada sobre fuente primaria recopilada y
encuestas realizadas sobre fuente secundaria con antigiiedad maxima de 5 afios, las
mismas que han sido revisadas por el Coordinador del SGI que cuenta con mas de 9
afios de experiencia en laDVUCEPT y es egresado de una maestria en gestion publica
con conocimientos acreditados en SGI a fin de ser considerados como juicio experto

para la validacion de las encuestas.
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- Andlisis documental: Se realizo la revision de diversos documentos actualizados
relevantes, con informacion secundaria, con una antigliedad menor a 5 afios,
realizados a actores clave como exportadores e importadores y normas aplicables a
los SGC y SCI, Manuales de SG, politicas, procedimientos, informes de auditoria
externa e interna, planes estratégicos y operativos.

- Observacion directa: El investigador participo en diversas reuniones y actividades
relacionadas al funcionamiento de los SG de la DVUCEPT a fin de entender el

contexto y los procesos de los SG.
3.2 Métodos de recoleccién, analisis de la informacion

1. Fase de planificacion: se realiz6 una investigacion documental y bibliografica que
permitio identificar las categorias principales para abordar la problematica estudiada
y, ademas, se disefio los instrumentos que permitieron el recojo de informacion.

- Disefio de instrumentos: Se elabord guias de entrevista con preguntas abiertas a fin
de tener informacion fluida y detallada.

- Seleccidn de entrevistados: Se identifico y contactd a los posibles entrevistados de
la DVUCEPT comunicando los objetivos del estudio, con un formulario de
consentimiento informado, por lo que todos los participantes de las entrevistas,
recibiran informacion sobre el estudio al concluir la investigacion.

2. Fase de desarrollo se ejecuto las técnicas previstas a través de la aplicacion de los
instrumentos al personal elegido en modalidad presencial. Las encuestas fueron
impresas y realizadas los dias 11y 12 de julio del 2024, siendo alcanzadas, explicadas
al personal disponible ubicadas en las oficinas de la DVUCEPT, las mismas que
fueron llenadas por el personal mientras continuaban sus actividades. Posteriormente,
fueron entregadas segun fueron terminadas de ser completadas por el personal.

- Ejecucidn de entrevistas: Se realizé la entrevista al Director DVUCEPT en su
oficina y al Coordinador del SIG en sus instalaciones con una duracion de 30
minutos a fin de completar la informacion recopilada de las encuestas.

- Recopilacién de documentos: Se revisd y verifico el acceso a los documentos
relevantes para la investigacion documental, contenidas dentro del SGC, SGSI, SCI,
SGR que permitid identificar categorias principales para abordar la problematica
estudiada.
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Observacion directa: El investigador tomé notas sobre informacion del proceso de
implementacién o integracion durante las actividades y reuniones con los
entrevistados.

Anélisis de datos: Los datos recopilados de las entrevistas fueron transcritas, las
observaciones fueron documentadas y los documentos fueron clasificados y
organizados previamente, para la identificacion de tendencias, segun los temas,
categorias relevantes para explorar y describir las experiencias y percepciones de los
participantes en relacién con la implementacién o integracion de los SG.

Fase de validacion de datos: los instrumentos disefiados pasaron por la evaluacion
del Coordinador del SIG en calidad de especialista de SIG con la finalidad de recoger
sugerencias y observaciones orientadas a la mejora de la confiabilidad de estos
instrumentos.

Triangulacién de datos: Se compartié y contrasto los hallazgos de las entrevistas,
analisis de documentos, observaciones para asegurar su validez y confiabilidad de los
resultados.

Revision por pares: Los hallazgos preliminares fueron revisados por una especialista
en metodologia de investigacion quien contribuyd a través de sus comentarios,
sugerencias a mejorar la claridad, coherencia y rigor académico del trabajo de
investigacion.

Confidencialidad: Se protegié la informacion confidencial remitida por los
participantes, los datos seran anonimizados y almacenados de forma segura a fin de
evitar su acceso no autorizado.

Respeto y neutralidad: Se respetd las opiniones de los participantes, con una actitud

neutral durante todo el proceso de investigacion.

3.4 Limitaciones del estudio: La disponibilidad y disposicion de los participantes para

colaborar ha sido limitado segun la carga de trabajo existente, los periodos vacacionales

del personal, por lo que los hallazgos pudiesen no ser generalizables a otras empresas del

sector.
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Tabla N° 01 Planeamiento de recoleccidon de informacién

Técnica Instrumento

Encuesta Guia de preguntas

Entrevista | Guias de
entrevista no
estructurada

Elaboracion propia:

Objetivo

Determinar el enfoque de Ila
planificacion de la integracion de los
sistemas de gestion, para la
modernizacion de la gestion pablica
como caso de estudio de la
DVUCEPT en los afios 2021-2023.
Diagnosticar estado de los SGC,
SGSI, SCI, SGR

Identificar actividades duplicadas de
los SG.
Identificar las fases para el
establecimiento de los objetivos de
integracion de los SG.

Analizar criterios, procedimientos de
aplicacion, para lograr eficiencia y
eficacia  organizacional con Ila
integracion de los SG.

Analizar la forma como se vienen
asignando los recursos para la
integracion de los SG

Establecer el modo como se viene
abordando la planificacion de la
integracion de los SG.

Validar plan de integracion

Validar diagnéstico de los sistemas de
gestion y del estado de su integracion.
Validar influencia de la planeacion de
la integracion de los sistemas de
gestion en la modernizacion de la

gestion publica, de la DVUCEPT.

Fase de andlisis de resultados:

Medio

Presencial

Presencial

Cantidad

muestra

Personal

Personal de

desarrollo (3)

Personal de
Operaciones (1)
Personal de Base
de datos (1)
Personal legal (1)
Personal sectorista

@

Personal de
calidad del
software (1)
Personal de

contrataciones (1)
Personal de
proyectos (1)
Personal del SIG
(Y)

Director 2
DVUCEPT (1)

Coordinador ~ de

Sistema Integrado

de Gestion (1)

Se identifico las categorias o unidades de analisis, seguidamente se presentd los

resultados de acuerdo a los objetivos especificos planteados en la presente investigacion.

Fase de propuesta: sobre la base de los resultados obtenidos se desarroll6 una propuesta

de plan de integracion que consider6 a los actores y sus niveles de competencia, los

procesos de articulacion, consenso y toma de decisiones, los valores organizacionales,

las normas, entre otros identificados en la fase de analisis.
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El plan de integracion contiene la identificacion de estrategias especificas disefiadas en
base a los hallazgos detectados de los afios 2021 al 2023 los cuales sirvieron para
contextualizar recomendaciones précticas y realistas para la implementacion e
integracion de SG. Asegurando un analisis profundo y detallado, para obtener un plan
robusto fundamentado para la integracion de los SG acorde a los escenarios de

transformacion digital y modernizacién de la gestion pablica.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE DISCUSION Y RESULTADOS

La investigacion de enfoque mixta con componentes cualitativos y cuantitativos de tipo
exploratorio desarrollada, basado en analisis de los documentos, encuestas y entrevistas,
revel6 informacion importante relacionada a la implementacion, mantenimiento e
integracion de los SG en la DVUCEPT-MINCETUR.

Los resultados obtenidos a nivel de los encuestados indican que existe una moderada o
baja integracion de los SG existentes (63%), no obstante, un 36% indica no haber ninguna
integracién, pues los sistemas estan aislados (calidad, seguridad de la informacion,
control interno, gestién de rendimiento), pese a eso se han obtenido logros importantes
al implementar el SGC individualmente, al obtener la recertificacion en todos los
procesos misionales el 2021 con la version 2015, con los alcances ampliados a los en los
procesos misionales (3 macro procesos de nivel 0, 10 procesos de nivel 1) que abarcan
los componentes de Mercancias Restringidas, Componente de Origen y Componente
Portuario que comprende el alcance de: Analisis, disefio y desarrollo, gestion de
operaciones de la VUCE, al superar con éxito las auditorias de recertificacion y
seguimiento anual y al cumplir con los reportes mensuales del Plan de Accion Anual-
Seccion medidas de control que se vienen realizando desde los afios 2019 hasta la
actualidad, con evidencia de los controles implementados del SCI, segun los plazos
establecidos, sin embargo existen aun brechas importantes, pues aiin no se cuenta con un
sistema totalmente integrado (36% manifestd no contar con ninguna integracion),
existiendo duplicidades en la gestion de riesgos en cuanto ambos sistemas con diferentes
metodologias, mas aun no se cuenta con un plan de integracion de los SG, pese a que se
cuentan con 4 SG implementados (SGC, SGSI, SCI, SGR) desde el afio 2021, lo que esta
afectando la eficiencia y eficacia en el mantenimiento de estos sistemas (30% de los
encuestados manifestaron estar en desacuerdo con que la implementacion o integracion
de los SG haya mejorado la eficiencia operacional y 33% en desacuerdo que se haya
mejorado la eficacia de la VUCE), al tener SG en forma separada. EI no contar con un
plan de integracion, no ha permitido abordar adecuadamente la implementacion en forma
Optima, afectando la eficiencia y eficacia, por los recursos individuales exigidos a cada
sistema, no obstante por la limitacion de los recursos humanos (el 73% de los encuestados
considera que esto es una limitante para la implementacion e integracién de SG en la

DVUCEPT, junto con limitaciones en recursos tecnoldgicos y financieros, un 45% de los
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encuestados manifestd haber resistencia al cambio, que dificulta la integracion de SG o
su mantenimiento de la implementacion realizada, el rol de Coordinador de Sistema de
Gestion eso si ha sido integrado en una sola persona, pero no habiéndose abordado de
forma sistémica la integracion, por empezar en etapas separadas, también por
restricciones contractuales del personal de linea de andlisis, desarrollo y operaciones de
la VUCE, que solo permiten cumplir las funciones indicadas en los contratos de trabajo
suscritos, por lo que dificilmente puede asignarse nuevas funciones adicionales en
materia de los otros SG siendo esto relevante en materia de seguridad de la informacién,
donde son funciones técnicas, bien diferenciadas y se necesita de otros perfiles de
personas con competencias mas técnicas vinculadas a la ciberseguridad, que hoy en dia
han sido considerados como parte de los requisitos de la nueva version 1ISO 27001:2022.
de modo que los SG necesitan mayores recursos y que sean especializados, en tanto es
dificil encontrar personas que tengan conocimientos en mas de un SG Yy sobre todo en
seguridad de la informacidn donde hay déficit de profesionales en el mercado, por lo que
hay mayores tiempos en la implementacion, un factor limitante son los limitados recursos
que cuenta la DVUCEPT (73% de encuestados a favor) para abordar el incremento de la
cantidad de procedimientos incorporados a la VUCE que a la fecha son méas de 370 en el
componente de Mercancias Restringidas, 10 que representa una carga importante de
trabajo, en su mantenimiento por el personal de la DVUCEPT. Esto debido a que se esta
implementando nuevos servicios digitales, nuevos componentes con el proyecto
Mejoramiento de los servicios de facilitacion de la VUCE segunda etapa (VUCE 2.0) y
que viene consumiendo también, importantes recursos por las numerosas revisiones de
calidad, pruebas, puesta en funcionamiento, despliegue de las nuevas soluciones
implementadas, asi como la gestion de conformidades de los entregables en la
DVUCEPT. Por lo que en promedio la complejidad de los procesos de prestacion de los
servicios brindados por la VUCE ha sido considerada como de nivel medio (2.1 de 3), el
alcance de procesos, servicios brindados también considerado de nivel medio (2.3 de 3)
y los riesgos que se enfrentan ha sido considerado como casi de nivel medio (1.9 de 3).
No obstante, el proyecto VUCE 2.0, ha brindado un apoyo basico en implementar SG en
algunas de las entidades incorporadas a la VUCE con el financiamiento de la contratacién
de los servicios de consultoria, capacitacion y certificacion de los SG segun las normas
ISO 9001 e ISO 27001 en forma separada. En cuanto al SGSI de laDVUCEPT se observa
que se ha implementado en el 2022, sin embargo, todavia no ha pasado por un proceso

de certificacion, debido a que no cuenta con los recursos requeridos para su
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mantenimiento, mas aun, que hubo un cambio en la version de la norma 1SO 27001en el
2022, por lo que corresponde hacer una transicion a la nueva version, para luego poder
certificarla. Otra limitante es que hubo una importante salida del personal en la
DVUCEPT, que no pudo ser reemplazada oportunamente por limitaciones en la
contratacion de personal CAS, por lo que es necesario capacitar al personal nuevo, que
integraria el SGSI. En cuanto al SCI, no es necesario una certificacion, pero si una

integracién, por cuanto se vienen duplicando las actividades de la gestion de riesgos.

Segun la encuesta realizada el 70% indico estar de acuerdo con haber apreciado mejoras
en la eficiencia operativa de las actividades de implementacion o integracion de SG, el
67% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con que la implementacion o integracion
de los SG ha mejorado la eficacia de la DVUCEPT, apoyado en la incorporacion del
software JIRA que es un software de gestion donde se soporta los procesos misionales
del SGC, que comprende el analisis, disefio y desarrollo de la VUCE, permitiendo tener
documentado todos los registros en el sistema, facilitando el seguimiento, trazabilidad de
los registros, sin embargo, no se cuenta con toda la funcionalidad implementada de dicha
herramienta para poder hacer un seguimiento continuo de los tiempos de ejecucion de los
procesos, asimismo, no ha podido gestionarse todos los registros del SGC en el JIRA, por
priorizarse solo el analisis, disefio, desarrollo de la VUCE, por lo que no permite
evidenciar cuantitativamente las mejoras de eficiencia de todo el SGC. El 63% indica
estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con que la productividad de la DVUCEPT ha
incrementado con la implementacion o integracion de los SG. El 63% esta de acuerdo
con que se ha mejorado la calidad, seguridad de la informacion y se busca la mejora
continua con la implementacion o integracion de estos SG. EIl 82% manifest6 que un
software de gestion son herramientas esenciales para la integracion exitosa de los SG, asi
como las herramientas colaborativas, por lo que hay una mayor coordinacion con la
implementacién de dicha herramienta (JIRA), puesto que todo el equipo puede conocer
en linea el estado de cada uno de los registros realizados en el ciclo de vida del software,
el avance, y lo pendiente. Diversos estudios también han expresado el impacto de los SG
para agilizar los procesos, hacerlos mas eficientes en base al mejor control de los

procesos, el monitoreo y seguimiento y la revision por la Direccion.

En la eficacia, un 67% de entrevistados esta de acuerdo o totalmente de acuerdo que la
implementacién o integracion de SG en la DVUCEPT ha mejorado la eficacia, un 71%

indica haber observados cambios positivos 0 muy positivos en la eficacia de los procesos
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con la implementacion e integracion de los SG, ademas se observa que se cuenta con
objetivos del SGC que son monitoreados en su cumplimiento a través de indicadores,
anualmente durante las auditorias externas e internas. Actualmente se cuenta con
objetivos integrados de los SGC y de SGSI, sin embargo, solo se vienen monitoreando el
cumplimiento de las 4 metas establecidas del SGC: 1) Mejorar el entorno de
competitividad y facilitacion del comercio exterior con una tendencia creciente en los
tramites, procedimientos administrativos incorporados, usuarios 2) Mejorar la
satisfaccion de los usuarios con una tendencia estable cerca del 75% de satisfaccion, lo
cual es regular 3) Mejorar la calidad de los productos y servicios que operan en la VUCE
con una tendencia creciente superando las metas establecidas y 4) Mejorar la continuidad
de las operaciones de comercio exterior con una tendencia estable en mantener la
disponibilidad de la plataforma y la recuperacion de los servicios en condiciones
controladas, por lo que se ha verificado la eficacia del SGC, falta hacerle un monitoreo,
seguimiento periodico en lo que corresponde al SGSI, lo cual estd pendiente de integrar
la medicion. Una limitante es la falta de personal de apoyo al SGSI. En cuanto al Sistema
de Gestion de Rendimiento en el &mbito de Servir, existe duplicidad en el establecimiento
de indicadores de rendimiento, aunque estos se limitan a nivel individual de cada

colaborador, segun su propia metodologia establecida.

En cuanto a la reduccién de costos el 71% de los encuestados esta de acuerdo que con la
implementacién o integracion de los SG ha impactado en la reduccion de costos y
recursos requeridos, lo que viene aligerando el incremento de los costos de operacion y
mantenimiento por el nimero creciente de servicios, componentes incorporados a la

plataforma.

Los procesos, se han venido actualizando segun los cambios realizados en sus respectivos
procedimientos. El 50% considera que se ha alcanzado un nivel basico de madurez y el
otro 50% considera que se alcanz6 un nivel intermedio. EI 70% considera que la
DVUCEPT debe aplicar un método avanzado de integracion de acuerdo al nivel de
madurez alcanzado en la gestién por procesos del SG. Se han venido incorporando la
documentacion del SGSI, estando pendiente la integracion del SGSI al Manual del SGC,
actualmente se cuenta con 2 manuales de SG en forma separada. Por lo que no se observa
un mayor avance, solo documental en la integracién de los SG, en cuanto a la politica y
algunos de los procedimientos comunes como el de informacion documentada, el de

auditorias internas y acciones correctivas, siendo muy basico el avance (63% considera
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baja 0 moderada integracion y 36% indica que no existe integracion). 36% de los
encuestados manifesto haber deficiencias en la gestion del cambio y 36% consider6 que
hay una falta de liderazgo y compromiso de la alta direccion para la integracion de los
sistemas de gestion, asi como para su cumplimiento individualizado. Un 73% considera
que, el liderazgo, los recursos y la gestion del cambio son los factores mas criticos para
una implementacion exitosa e integracion de los SG. Un 45% considera que los factores
organizaciones (cultura, estructura, procesos) son los mas criticos y otro 45% considera
que los factores tecnoldgicos (arquitectura, integracion de sistemas) son los mas criticos.
Un 73% de entrevistados considera que el involucramiento de todas las areas debe ser un
elemento a considerar como parte del plan de integracion de los SG y un 73% considera
que los mecanismos de seguimiento y evaluacion también deberia ser considerados,
siendo muy importante para verificar la implementacion. Un 64% considera que el
diagnostico, los objetivos y estrategias deberian también estar presentes y otra menor
proporcion considerar los recursos, el presupuesto, el cronograma, la gestion del cambio
(entre el 36% y 55% de entrevistados), siendo la claridad y la facilidad de medicion como
la caracteristica que deberia tener dicho plan de integracion de los SG. EI 60% de los
entrevistados recomienda usar para la integracion las metodologias agiles, asi como el
analisis de brechas y diagndstico, un 50% considera el modelamiento de procesos. Un
40% la gestion del cambio y un 30% la arquitectura empresarial. Dentro de las estrategias
claves que son consideradas importantes para promover la implementacion exitosa de la
integracion de los SG un 73% considera el liderazgo y compromiso de la alta direccién,
un 64% el monitoreo y evaluacion constante, un 55% la comunicacion y gestion del
cambio, un 45% el enfoque en la mejora continua de los procesos y un 36% en la
participacién y empoderamiento del personal. En cuanto a la cultura organizacional un
50% considera que la implementacion de SG ha impactado en la cultura organizacional
de la DVUCEPT y otro 50% esta en desacuerdo. Sin embargo, un 50% manifiesta estar
en desacuerdo con que la implementacién o integracion de SG haya mejorado la toma de
decisiones y un 40% esta de cuerdo con que si ha mejorado la toma de decisiones.

En cuanto a la transparencia y rendicion de cuentas, se cuenta con el portal de
transparencia del MINCETUR, se viene publicando informacion consolidada del
Ministerio, con informacion incorporada de la DVUCEPT en cuanto a los Informes de

transferencia de Gestion, logros segun el periodo de reporte establecido. También se

viene publicando en el portal de la VUCE disponible a través de www.vuce.gob.pe en el
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cual encontramos el marco normativo actualizado de los componentes de la VUCE, , la
lista de servicios ofrecidos, comunicaciones realizadas, eventos realizados, un canal de
aprendizaje con la programacion de capacitaciones a realizar a nivel nacional, los
manuales de las mejoras realizadas en cuanto a la funcionalidad de la plataforma.
Asimismo, se cuenta con las presentaciones anuales de los resultados obtenidos ante la
Comision Especial de la VUCE. EI 45% de los encuestados (que respondieron) indico
estar de acuerdo con que la implementacion o integracion de los SG ha mejorado la

transparencia y rendicién de cuentas.

En cuanto a la modernizacion de la gestion publica el 82% de los entrevistados estuvo de
acuerdo con que la implementacion o integracion de los SG podria contribuir
significativamente en la modernizacion de la gestion publica y 18% estuvo totalmente de
acuerdo con eso, el 70% indic6 como positiva la relacion que podria tener la integracion
de los SG con la modernizacion de la gestion publica de la DVUCEPT y el 30% lo califico
como muy positiva. Entre los beneficios indicados como parte de la integracion de los
SG, para lamodernizacién de la DVUCEPT un 57% considero que optimiza los procesos,
un 43% que incrementa la eficiencia otro 43% que mejora la calidad del servicio, solo un
14% indico que mejora la transparencia, asimismo, un 82% sefialo que los software de
gestion son considerados esenciales para la integracién exitosa de los SG, un 82% sefialo
a las herramientas colaborativas, y un 64% a las plataformas de capacitacion, es necesario
indicar que el SG de la DVUCEPT todavia no cuenta con un software de gestion, pero si
cuenta con algunas herramientas colaborativas que podria usar para mejorar los
mecanismos de coordinacion, comunicacién requeridos para la integracién de los
sistemas, un 89% considera a la Big data, analitica de datos y Ciberseguridad, otro 80%
considera a la inteligencia artificial, otro 60% al Cloud Computing, otros entre un 10% a
20%, a la biometria block chain, robdtica avanzada como herramientas digitales, que
deberia intensificar su uso en la VUCE, para alcanzar los niveles de modernizacion
logradas por otras VUCEs, como la de SINGAPUR, como parte de la transformacion
digital, los datos se obtuvieron de una encuesta realizada en la DVUCEPT entre el 10 y
11 de julio 2024, se ha tomado de base las categorias de analisis de los componentes de
la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030 para ver sus avances
y oportunidades de mejora en el cumplimiento de dicha politica que busca convertir el

estado en uno moderno, eficiente, transparente y descentralizado:
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ANALISIS DOCUMENTAL

Manual del SGC: DVUCEPT.MC.03 V8 Fecha 19/12/2022. Documento que explica el

funcionamiento del SGC de manera individualizada, explicando como se cumple cada

uno de los requisitos del estandar internacional I1ISO 9001:2015. Sin embargo, no se

integra con los requisitos integrables de los otros sistemas implementados.

Manual del SGSI: DVUCEPT.MSGSI.07 V1 Fecha 15/02/2022. Documento que

explica el funcionamiento del SGSI de manera individualizada, explicando como se

cumple cada uno de los requisitos del estandar internacional 1SO 27001:2013. Sin
embargo, no se integra con los requisitos integrables de los otros sistemas

implementados, tampoco se ha realizado la transicion a la 1ISO 27001:2022.

Politica_de Sistema de Gestion Integrada (ISO 9001, 1SO 27001): DVUCEPT.
PSIG.01 V01Documento que establece los compromisos adquiridos por la DVUCEPT

para el SG, que aborda de forma integrada los compromisos de calidad en marco de la
norma ISO 9001:2015 y los compromisos de seguridad de la informacion en marco de la
norma ISO 27001:2013, sin embargo, falta actualizar la politica en marco de la ISO
27001:2022 e integrarlo en cuanto al Sistema de Control Interno y la Gestion de

Rendimiento.

Informes de Revision por la Direccion 01-2022: Fecha: 19/12/2022. Documento que

acredita la revision de los resultados de las auditorias internas, externas, no
conformidades, acciones correctivas, mejoras y toma de decisiones aprobado por el
Director DVUCEPT y el Coordinador del SIG en marco de la mejora continua del SGC.
No se integra los requisitos de la 1ISO 27001:2022.

Informes de auditoria_externa 2023: Documento del Informe de Auditoria de
Seguimiento 02 1SO 9001:2015 emitido por Bureau Veritas Certification DVUCEPT que
concluye que se ha demostrado la conformidad de la documentacion del SG, con los

requisitos de la norma ISO 9001:2015, proporcionando estructura suficiente para apoyar
la implantacion y mantenimiento del SG. Indica que el mantenimiento de la certificacion
obtenida sera tramitada sujeta a un plan de acciones correctivas satisfactorias, la cual ha

sido aceptado por el organismo certificador.

79



Por lo que, en cuanto a la mejora continua, se viene realizando auditorias internas y
externas mediante las cuales se vienen identificando no conformidades, las cuales son
corregidas y se vienen implementando acciones correctivas orientadas a eliminar la causa
raiz de las no conformidades presentadas y evitar la recurrencia. Asimismo, se viene
monitoreando las mejoras aprobadas a traves de los Informes de Revision por la
Direccion, mediante el cual se revisa todo el SG, el cual esta en proceso de integracion la
informacion del SGSI al SGC. Dado que recientemente se ha implementado el SGSI, se
puede observar que ha habido un incremento en el nimero de no conformidades, asi como
también de acciones correctivas implementadas y de oportunidades de mejora
implementadas, lo mismo que forma parte de la mejora continua de los SG. (Informe de
Auditoria Interna SIG 2023). (Informe de Revision por la Direccion 2022).

POLITICA NACIONAL DE LA MODERNIZACION AL 2030

Dicha politica ha establecido un modelo conceptual de 7 componentes, 3 de ellos
transversales, los cuales se ha identificado su vinculacién en la fase segun el Ciclo de

Deming (P,H,V,A), pues puede concebirse como parte de un ciclo de mejora continua:

Planificacion: Ejecucion:

C1 Politicas publicas y regulacion P C3 Bienes y Servicios H

C2 Estrategia de Intervencién P Verificacién y actuacién:

C4 Gestion Interna P C6 Estado Abierto (Transversal) V

C5 Resultados (Trasversal) P C7 Seguimiento, evaluacion y mejora

continua (Transversal) V-A

Se han establecido 3 objetivos vinculados de 4, con 22 lineamientos de politica con

servicios, los cuales se han alineado con los componentes y se muestran a continuacion:

C1,C2, C5: POLITICAS PUBLICAS Y REGULACION, RESULTADOS

OP1: Garantizar politicas publicas con evidencias que respondan a las necesidades

de los ciudadanos segun caracteristicas socioeconomicas, geograficas y culturales.

L.1.2 Implementar la gobernanza regulatoria en entidades publicas
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L.1.3. Fortalecer la coordinacion y articulacion intergubernamental entre entidades.

Estos puntos son apoyados por la labor de un SIG segun los requisitos integrables de 4.2
Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas que tienen las
normas ISO, el requisito 6.2 Objetivos y planificacion para lograrlos, los cuales pueden

ser alcanzadas con la integracion de los procesos de diversas entidades publicas.

C4,C5 GESTION INTERNA, RESULTADOS

OP2: Mejorar la gestion interna en las entidades publicas

L.2.5. Fortalecer la gestion de riesgos en las entidades publicas

L.2.6. Implementar servicios integrados entre entidades publicas.

L.2.7. Incorporar el uso estratégico de las TICS y datos en las entidades publicas.
L.2.8. Fortalecer las capacidades de los funcionarios, directivos y servidores civiles.
L.2.10. Fortalecer la implementacion de la gestion de rendimiento.

L.2.11 Fortalecer el enfoque de integridad en la gestion institucional de la entidad.

Estos puntos son abordados por las normas I1SO en los requisitos 6.1 Acciones para
abordar riesgos y oportunidades, 6.3 Planificacion de los cambios, 4.1 Comprension de
la organizacion y su contexto, el 7.2 Competencia y el 9 la evaluacién del desempefio.
Asi como el contenido de la ISO 37001Requisitos para la implementacion de Sistemas

de Gestion Antisoborno.

C7,C5,C3

OP3: Fortalecer la mejora continua y la innovacion

L.3.1. Fortalecer la implementacién de la gestion de la informacion en las entidades.
L.3.2. Fortalecer la implementacién de la gestién del conocimiento en las entidades.
L.3.3. Fortalecer mecanismos de seguimiento y evaluacion de resultados priorizados
L.3.4. Implementar incentivos para la mejora continua e innovacion en las entidades

Estos puntos son abordados por las normas 1SO en los requisitos 9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion, el requisito 10.3 Mejora continua y los grupos de

requisitos de la norma ISO 56002:2019 Gestion de la innovacion.
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C6,C5

En cuanto al nivel de madurez de la gestion por procesos medida en una escala de
madurez de 1 a 5 donde 1 es el inicial, seguido del béasico, intermedio, avanzado y el
nivel experto, el 50% de los encuestados indicd haber alcanzado un nivel de madurez
béasico (2), el otro 50% indico haber alcanzado un nivel de madurez intermedio (3), siendo
importante realizar mejoras y trazar una hoja de ruta para la modernizaciéon de la
DVUCEPT que pueda adaptarse al nuevo entorno de la transformacion digital con la
incorporacion de las nuevas herramientas disruptivas en los respectivos procesos del SGC

y de SGSI, en forma integrada.
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CAPITULO V. PROPUESTA DE PLAN DE INTEGRACION

A partir de los resultados obtenidos, me permito plantear segin las directrices
proporcionadas por las normas vinculadas a la integracion de SG: UNE 66177-2005,
NTP 712.300 del 2023, asi como la norma PAS 99:2012 que proporciona requisitos para
la integracion con fines de certificacion, las cuales han servido para disefiar el siguiente
proceso de integracion basado en el ciclo de Deming (PHVA), el cual cuenta con una
demostrada eficacia (de la revision del marco tedrico presentado), el cual se presenta a

continuacion.
DESARROLLO DEL PLAN DE INTEGRACION: (P)

1 Objetivos de la integracion:

1.1 Simplificar y reducir la informacién documentada (registros de los SGC, SGSI, SCI,
SGR):

e Reducir el ndmero de Manuales, politicas, auditorias internas, plan de
comunicaciones de los SG convirtiéndolo a solo uno en forma integrada.

1.2 Incremento de la eficiencia y eficacia en la gestion de los SG:

e Identificar los requisitos comunes integrables e implementarlos una sola vez.

e Eliminar duplicidades en la gestion de riesgos del SGC con los del SCI y del SGSI,
integrando la metodologia de gestion en los aspectos comunes.

e Incrementar la eficiencia de la DVUCEPT en un 50% al finalizar el 2025 en base a la
automatizacion de los procesos de pruebas, despliegue con inteligencia artificial
(ML), reduciendo los tiempos de ejecucion, ampliando la funcionalidad del software
JIRA en la validacion automatica de los registros pendientes de completar para el
analisis, con seguimiento trimestral hasta su culminacién.

e Reducir en un 20% los incidentes de seguridad de la informacién de la DVUCEPT
mediante la actualizacion de parches de seguridad de las versiones actualizadas.

e Asegurar el cumplimiento de todos los objetivos y metas logrados de los SG

e Mejorar el desempefio organizacional a través del incremento del logro de metas de
gestién del rendimiento en un 25%.

e Mejorar la capacidad de respuesta frente a las necesidades y expectativas de los
grupos de interés pertinentes reduciendo el trabajo pendiente en un 25%.

e Reducir los recursos, tiempos, costos de los procesos integrados en un 10%.
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1.3 Mejora de la comunicacion interna

Fortalecer el plan de comunicacion interna con la integracion de los elementos de los
SG en un solo plan integrado, monitoreando peridédicamente la ejecucion, asegurando
la transparencia, gestion de los canales apropiados de comunicacion, con un

monitoreo periddico de la ejecucion del plan y su adecuada difusion.

1.4 Mejorar la calidad de los productos y servicios brindados

Reducir los errores de los nuevos servicios digitales desarrollados para la DVUCEPT,
puestos en produccion en un 50% al finalizar el 2026 mediante la automatizacion y
estandarizacion de las pruebas.

Sensibilizar y asegurar el compromiso del personal con la calidad y la seguridad de

la informacion en la entrega de servicios a traves de la VUCE.

1.5 Mejorar la toma de decisiones mediante la automatizacion de reportes analiticos sobre

indicadores del SG integrado (SGC; SGSI, SCI, SGR) sobre el desempefio de la
VUCE, haciendo monitoreo y seguimiento y una vision sistémica de los SG.
Dificultades de la integracion

Resistencia del personal a asumir nuevas responsabilidades adicionales a las
establecidas en su contrato relacionado a los otros SG.

Falta de personal especializado que maneje varios SG.

Limitada capacitacion continua del personal

Perdida de talento por salida de una parte importante del personal.

Carga de trabajo del personal por recarga de actividades del proyecto VUCE 2.0
Analisis del contexto (Riesgos, limitaciones, nivel de madurez)

La DVUCEPT cuenta con la capacidad y experiencia para abordar un proceso de
integracion, sin embargo, una de las limitaciones es la poca disponibilidad del
personal para realizar otras actividades, debido a la carga de trabajo existente.

Las necesidades y expectativas de las partes interesadas demandan mejorar la
continuidad de los tramites, la mejora del servicio de mesa de ayuda, la reduccion de
las incidencias del servicio y la mejora de la seguridad de la informacién de la VUCE.
La DVUCEPT cuenta con 4 SG: 2 de ellos basados en las normas ISO 9001, 1SO
27001y los otros 2 basados en la Directiva 006-2019-Sistema de Control Interno y la
otra segin la Directiva del Sistema de Gestion de Rendimiento aprobado con
Resolucién de Presidencia Ejecutiva N°000068-2020-SERVIR-PE.
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Tabla N°02 Analisis FODA del contexto de integracion:

Cuestiones externas/ Internas F| O | D | A |SGC/SGSI
SCI/SGR (T:
Todas)

Inestabilidad politica genera cambios de gobierno X T

Guerras genera alza del costo de vida, escasez de X

alimentos

Inmigracion  extranjera  desorganizada genera X T

incremento de inseguridad ciudadana

Transformacién Digital genera oportunidad de X SGC/SGSI/SCI

mejora de la eficiencia, productividad

Tendencia mundial contra el cambio climatico genera X SGC/SGSI

reduccion de los impactos al medio ambiente

Protocolos de bioseguridad genera un ambiente | X SGC/SGSI

seguro

Estructura Organizacional burocréatica X T

Roles, responsabilidades y autoridades no X T

formalizados en los contratos

Planificacion no integrada X T

Documentacion de procesos estandariza la gestion X

Gestion de indicadores y herramientas de control no X T

automatizadas no permite identificacién oportuna de

problemas

Capacidad de procesos, metodologia de mejora | X T

continua permite la gestion de mejoras

Presupuesto disponible limitado X T

Capacitacion del personal limitada X T

Perfiles de puesto segun competencias X T

Evaluacion del desempefio segin metas de | X T

rendimiento

Gestion del conocimiento basado en lecciones X T

aprendidas basicas

Uso de tecnologias emergentes, disruptivas limitado X SGC/SGSI/SCI
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Adaptado de la norma NTP 712.300:2023 ORIENTACIONES PARA LA INTEGRACION DE
SISTEMAS DE GESTION ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001 INACAL.

3.1 Madurez:
La DVUCEPT cuenta con suficiente experiencia en el uso de los SG y con una
eficacia respecto a los objetivos establecidos. Cuenta con una estructura organizativa
y funcional limitada con algunos puestos pendientes por cubrir, frente al crecimiento
constante de tramites y de complejidad de los procedimientos administrativos que se
incorporan a la plataforma. Las competencias del personal son adecuadas para el
desarrollo de las actividades, el personal cuenta con una capacitacion basica en temas
de calidad, seguridad de la informacidn, gestion de rendimiento, control interno, sin
embargo, el personal por limitaciones en su disponibilidad, no puede participar en la

actualizacion de los conocimientos de los mismos temas por la recarga de labores.

Segun el ANEXO C: Tabla de la Evaluacion del Nivel de Madurez de la gestidn
procesos de la norma UNE 66177-2005 Guia para la integracion de Sistemas de
Gestion el nivel de madurez que mas representa a la DVUCEPT estaria entre el nivel
N°2 basico (Aproximacion reactiva), todavia existiendo algunas brechas para
alcanzar el nivel N°3 avanzado con limitaciones en la toma de acciones derivadas del
seguimiento y analisis de datos y de aplicar las mejoras en etapas tempranas de los
procesos, también en la mejora sistemética de los procesos, con el seguimiento
continuo a objetivos cuantitativos establecidos, por lo que se requiere la
automatizacién con analitica de datos requerida que permita su realizacion. También,
otro aspecto de mejora en el seguimiento continuo de la voz del cliente, la
participacion de proveedores en el disefio de los procesos, para asegurar su eficacia
en la satisfaccion del cliente que alcanza actualmente el 75% de satisfaccion, siendo
requerido que se incremente a un 85%. Otro aspecto importante seria realizar una
adecuada programacion de las mejoras, que permita canalizar los recursos asignados
para su realizacion, abordando estos aspectos, podria alcanzar la DVUCEPT el nivel
N°3 de madurez avanzada e incluso el nivel 4 de experto si se llegara a involucrar a
los proveedores en la mejora de los procesos, con alianzas para la mejora de la
eficiencia y eficacia, el despliegue completo de indicadores y seguimiento del
cumplimiento de todos los objetivos de los procesos y sub procesos, también podria

alcanzar el nivel 5 de premio, desempefio mejor de su clase si se aplica e implementa

86



los resultados de los Benchmarking realizados, si se llega a optimizar todos los
procesos Yy si se innova con fin de satisfacer las necesidades de los clientes y de las
partes interesadas, por lo que la VUCE puede emprender esta hoja de ruta hacia la
transformacion digital que le permita modernizar su gestion para alcanzar mayores

niveles de madurez en la gestion por procesos.

3.2 Complejidad:
Actualmente las necesidades y expectativas se han incrementado por el desarrollo de
la tecnologia, la transformacion digital de la sociedad, de modo que la complejidad
es alta, una limitante son los recursos, el presupuesto para modernizar la
infraestructura acorde a la tecnologia existente, requiriendo modernizar la VUCE de
acuerdo a las tecnologias emergentes con la transformacion digital. EI Mincetur viene
implementando el proyecto VUCE 2.0 para modernizar la plataforma de la VUCE,
sin embargo, esta estrategia estaria quedando desfasada por la demora en la ejecucion
del proyecto, con lentos avances hacia la transformacién digital, por lo que es
requerido una nueva estrategia digital para adecuarse a estos nuevos escenarios

disruptivos y complejos.

3.3 Alcance de la integracion:

Se requiere integrar los SGC, SGSI, SCI y SGR en el ambito de la DVUCEPT-
MINCETUR para los componentes de Mercancias Restringidas, Origen y Portuario que
fueron incorporados producto del desarrollo de los sistemas administrativos en el sector
publico que no estan integrados. Los macro procesos involucrados son: “Analisis, Disefio
y Desarrollo de Software, Gestion de Operaciones (Infraestructura, Capacitacion, Mesa de
Ayuda, Gestion de Incidentes) de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior para la realizacion
de los tramites electronicos de los administrados y su evaluacion por las entidades de control del
comercio exterior relacionadas con los componentes de Mercancias Restringidas, Origen y

Portuario”, segun se visualiza en el Mapa de Procesos de la DVUCEPT.
3.4 RIESGO:
Los riesgos de integracion identificados son:
e Podria haber personal asignado con sobrecarga de labores que retrase las

actividades de integracion.
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e Podria haber personal con conocimientos limitados para el desarrollo de las
actividades de integracion.
e Podria haber salidas del personal conformante del equipo de integracion que

genere demoras en las labores de la integracion

El nivel de riesgo de incumplimientos legales o fallos asociados a la integracion de los
SG asociados a los productos y servicios es medio, teniendo en cuenta los aspectos de
seguridad de la informacion y control interno, que hoy en dia se estan incrementando
segun los mayores riesgos globales y el abundante desarrollo normativo que estan

haciendo los gobiernos, producto de la evolucion de los sistemas administrativos.
4 Nivel de integracion

En funcion del nivel de madurez obtenido del Anexo C de la norma UNE 66177:2005
Guia de Integracion de SG se obtuvo un Nivel 2: Basico y segun el contexto de la
organizacion, se identifican riesgos medios, por lo que segun el grafico N°03 de la misma
guia, para identificar el método de integracion se identifica el método de integracion
avanzado como el mas adecuado para integrar los procesos clave de la DVUCEPT. No
obstante, se puede seleccionar un método superior con el respectivo blindaje del plan de
integracion abordando todos los riesgos de integracidon, con mayores recursos para la
integracién. No obstante, de la tabla N°03 se observa que la DVUCEPT no ha completado
el método basico de integracion, por lo que se recomienda concluir las actividades
pendientes como preparacion del método avanzado por su sencillez y grandes beneficios
a corto plazo, aunque puede realizarlo en paralelo con el método avanzado, dado que
estos métodos son escalonados y complementarios segin la NTP 712.300 2023
Orientaciones para la integracion de SG 1SO 9001, ISO 14001, ISO 45001.
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Tabla N°03 METODOS DE INTEGRACION

METODO DE INTEGRACION

ESTADO

BASICO

En proceso

Integracion de politicas de cada SG en una sola

Implementado

Integracion de manual de SG en uno solo

Pendiente

Definir responsabilidades y funciones del personal de los procesos
criticos en forma integrada (calidad, seguridad de la informacion,

control interno, gestion de rendimiento).

Pendiente

Integrar procesos comunes a los SG (requisitos legales, informacion
documentada, no conformidad y accion correctiva, auditoria interna) en

base a los requisitos comunes identificados.

Implementado

AVANZADO

Mapa de procesos integrada de los SG (revision por la direccién, | Pendiente
comunicacion, procesos productivos, procesos criticos calidad,

seguridad de la informacion, control interno, gestion de rendimiento).
Caracterizacion de procesos (Responsables, objetivos, indicadores, | En proceso
entradas, salidas, instrucciones, formacién, planificacion)

Revision y Mejora sistemética de procesos segun requisitos de los SG | Pendiente

EXPERTO

Integrar objetivos y metas e indicadores con los procesos y sub procesos

Implementado

Incluir la voz del cliente a los proveedores y partes interesadas en el | Pendiente
disefio de procesos

Extender la gestién por procesos a las actividades administrativas y | Pendiente
economicas

Involucrar a los proveedores en la mejora de procesos Pendiente

5 Tipo de integracidn, si es total o progresiva

Se desarrollara una integracion progresiva en funcion de los recursos disponibles que son

limitados, priorizando los procesos claves.

6 Responsable y coordinador del proyecto de implementacion

El coordinador del proyecto asignado es el Coordinador de SIG que es el de coordinador

del SGC que viene asumiendo las funciones de coordinador de los otros SG, considerando
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que los mayores avances de integracion estan centralizados en una sola persona que

maneja técnicamente los requisitos de los SG a integrar, permitiendo mayores beneficios

que con diferentes Coordinadores de SG, segun la investigacion realizada.

7 Actividades a realizar indicando responsables, plazos, medios para lograrlo.

e Las actividades a desarrollar seran las contenidas en los métodos béasico y

avanzado, de la tabla N°03 asi como el plan de riesgos para asegurar su adecuada

implementacion del plan de integracion contenidos en el punto 3.4. El responsable

es el Coordinador del Sistema Integrado de Gestion asi como el Director

DVUCEPT quien debe proporcionar

los

recursos que demanden la

implementacién, con el personal requerido para su implementacion y el

mantenimiento del SIG.

La tabla siguiente presenta los requisitos no comunes o no integrables identificados

de cada SG que no se pueden integrar que estan resaltados de color rojo. El resto de

requisitos corresponde a requisitos integrables dentro de cada SG.

Tabla N°04 Requisitos comunes y no comunes para la integracion

REQUISITOS COMUNES PARA LA INTEGRACION

Organizacién

4.1 Comprension
de contexto

4.2 Comprensién
de necesidades
4.3 Alcance
4.4SGC

Organizacién

4.1

Comprensién  de
contexto

4.2 Comprensién
de necesidades
4.3 Alcance

4.4 SGSI

Organizacién

4.1

Comprension  de
contexto

4.2 Comprension
de necesidades

4.3 Alcance

4.4 SGAS

4.5 Evaluacion de

riesgo de soborno

organizacional:

C1 Ambiente de control:
Compromiso con la
integridad y valores éticos,
independencia de la alta
direccién, estructura, lineas
de reporte, niveles de
autoridad y responsabilidad
para la consecucion de
objetivos, compromiso con
atraer, desarrollar y retener
profesionales competentes
con alineacion a objetivos
institucionales.  Definicion
de responsabilidades a
nivel de control interno.
Diagnostico de la cultura

organizacional.

1ISO 9001:2015 1ISO 27001:2022 1ISO 37001:2016 SCI Directiva N°006-2019- SGDR RPE
CG/INTEG N° 238-2014-
SERVIR-PE

4: Contexto de la | 4: Contexto de la | 4: Contexto de la | Eje Cultura
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Priorizacion de productos,

evaluacién de riesgos.

5: Liderazgo

5.1 Liderazgo vy
compromiso,
enfoque cliente

5.2 Politica

5.3 Roles y

responsabilidades

5: Liderazgo

5.1 Liderazgo vy
compromiso,

5.2 Politica

5.3 Roles y

responsabilidades

5: Liderazgo
5.1 Liderazgo vy

compromiso,

érgano de
gobierno, alta
direccion

5.2 Politica

5.3 Roles y

responsabilidades

Eje Cultura
organizacional:

C1 Ambiente de control:
Designacién de
Responsable:  Ministro,

Secretaria General. VMCE

6: Planificacion

6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

6.2 Objetivos vy
planificacion

6.3 Planificacién de

los cambios

6: Planificacion
6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades
6.2 Objetivos vy

planificacion

6: Planificacion
6.1 Acciones para
tratar riesgos 'y
oportunidades
6.2 Objetivos vy

planificacion

Eje Gestion de Riesgos
Objetivos del SCI

C3: Evaluacién de
riesgos: Definicion de
objetivos, identificacién y
evaluacion  de
probabilidad de

evaluacion de cambios que

riesgos,
fraude,

afectan al SCI.

Priorizacién de productos,
evaluacion de riesgos, plan
de accién anual-seccion
medidas de control.

C4: Actividades de
control: que mitigan los
riesgos para el logro de
objetivos. Despliegue de
actividades de control a
través de politicas de
control interno y
procedimientos.

Plan de Accién Anual-SMC.

Fase de
Planificacion
Se define
prioridades,
indicadores,
productos,
metas

individuales

7: Apoyo

7.1 Recursos

7.2 Competencia
7.3 Toma de

conciencia y

7: Apoyo

7.5 Recursos

7.6 Competencia
7.7 Toma de

conciencia 'y

7: Apoyo

7.9 Recursos

7.10 Competencia

7.11 Toma de
conciencia y

Eje Gestion de Riesgos

C4: Actividades de
control: que mitigan los
riesgos para el logro de

objetivos. Despliegue de

formacion formacion formacion actividades de control a
7.4 Comunicacién | 7.8 Comunicacion | 7.12 Comunicacion | través de politicas de
Informacion Informacion 7.13 Informacion control interno y
documentada documentada documentada | procedimientos.

Plan de Accién Anual-SMC.
8: Operacién 8: Operacién 8: Operacion Eje Cultura
8.1 Planificacion y | 8.1Planificacion y | 8.1 Planificacion y | organizacional:
Control control operativo Control Informacion y
operacional, 8.2 Evaluacion de | operacional comunicacién
8.2 Requisitos para | riesgos de S| 8.2 Debida
los productos vy | 8.3 Tratamiento de | diligencia

servicios

riesgos de Sl
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8.3 Disefio y
desarrollo

8.4 Control de los
procesos

8.5 Produccion vy
provision del
servicio

8.6 Liberacién de
producto y
servicios

8.7 Control de
salidas no

conformes

8.3

financieros,

Controles

8.4 Controles no
financieros

8.5
Implementacién de
los controles
antisoborno

8.6 Compromisos

anti sobornos

8.7 Regalos,
hospitalidad,
donaciones y
beneficios
similares, 8.8
Gestion de
controles anti
sobornos
inadecuados 8.9

Planteamiento de
inquietudes
8.10 Investigar vy

abordar el soborno

9: Evaluacion de

9: Evaluacion de

9: Evaluacién de

Eje Supervision

Fase de

desempeiio desempeiio desempefio C5 Supervision seguimiento

9.1 Seguimiento, | 9.1 Monitoreo, | 9.1 Seguimiento, | Evaluacién y comunicacién | Se identifican

medicion, andlisis | medicién, andlisis | medicion, andlisis | de deficiencias de control | limitaciones,

y evaluaciéon y evaluaciéon y evaluacién interno. Medidas de | problemas vy

9.2 Auditoria | 9.2 Auditoria | 9.2 Auditoria | Remediaciéon y medidas de | da feedback

Interna interna Interna control.

9.3 Revisién por la | 9.3 Revisién por la | 9.3 Revision por la | Reportes del PAA-SMC- | Fase de

direccién direccién direccién PAA-SMR. Seguimiento de | evaluacion
9.4 Revision por la | la ejecuciéon del Plan de | Se evalla
funcion de | Accion Anual mensual. | cumplimiento
cumplimiento Evaluacion de la | de metas,
antisoborno implementacion del SCI | otorgando una

semestral-anual. calificacion.

10: Mejora 10: Mejora 10: Mejora Eje Supervision

10.1 10.1 Mejora | 10.1 No | C5 Supervisién

Generalidades, continua conformidades y | Establecer medidas de

10.2,10.3  Mejora | 10.2 No | acciones remediacion.

continua conformidad y | correctivas Plan de Accién anual-

accién correctiva

10.2

continua

Mejora

medidas de
remediacion (PAA-SMR)

Seccion

---- Requisitos comunes e integrables

----Requisitos no comunes no integrables
Fuente: Normas ISO 9001, ISO 27001, ISO 37001, Directiva N°006-2019-CG/INTEG, RPE N° 238-2014-SERVIR-PE.

Elaboracion Propia
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8

10

11

12

13

14

Modelo del SIG: ElI modelo del Sistema Integrado se presenta a través del mapa de
procesos integrado mostrado en el Grafico N°03 y 04 de los niveles 0y 1. Asimismo,
el inventario de macro procesos, procesos y procedimientos propuestos se presenta
en la tabla N°05.

Estructura documental del SIG: La estructura documental del SIG comprende
documentos (manuales, procedimientos, instructivos) y registros (fichas de proceso,
planes, organigramas).

Formacion del comité de integracion: Se propone la formacion de un Comité de
Integracion de los Sistemas de Gestion a fin de contar con un equipo de alto nivel que
permita la toma de decisiones adecuada del SIG. Los integrantes propuestos del
Comité de Integracion deben ser conformados por el Coordinador del SIG quien lo
preside, seguido por el Director de la DVUCEPT y el Coordinador Técnico de
Desarrollo y Operaciones de la DVUCEPT.

Plan de comunicaciones con los grupos de interés del SIG. El plan de
comunicaciones del SIG debe comprender la descripcion del que, quien, cuando,
como se realiza la comunicacion entre los diversos grupos de interés, identificando
los canales de comunicacion adecuados, de modo que todos los registros y
documentos del SIG se identifique los documentos y registros de todos los SG que se
deben elaborar, revisar, aprobar y distribuir, teniendo en cuenta el grado de influencia
de cada grupo de interés. El monitoreo y seguimiento debe ser mensual.

Uso de herramientas de trabajo en equipo: Para potenciar la eficacia de las
actividades de integracion del SG, se debe trabajar en equipos autodirigidos, bajo la
supervision del Comité de Integracion del SG.

Indicadores: Grado de cumplimiento de requisitos del SIG. Durante las Gltimas
auditorias individuales realizado a la DVUCEPT se ha verificado que el grado de
cumplimiento en promedio es de 75% respecto al SGC y de 45% respecto al SGSI,
se espera que este indicador se logre un grado de 75% respecto al SGI. El % de avance
de la implementacion del plan se espera llegue al 100% al finalizar el plazo de
implementacidn que se espera sea dentro de los 9 meses de su aprobacion.

Se estima en base a costos ejecutados de los servicios de implementacion de SG, que
la presente integracion de los SG, pueda alcanzar el costo estimado de S/.180,000
considerando los costos de servicios de personal especializado en materia de
integracion de SG, el tiempo de trabajo estimado, el acceso a una herramienta

automatizada de soporte documental para el SIG. La tasa interna de retorno esperada
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15

16

17

18

es de 30%. Los beneficios de integracion estimados preliminares ascienden a
$100,000 en reduccion de costos.

Impactos: Este proyecto se proyecta que impacte en la mejora de la eficiencia,
modernizacion del SGI, con el incremento de la satisfaccion de los usuarios de un
75% a un 85% en un periodo de 3 afios después de su implementacion.

Presupuesto: EI presupuesto disponible para la integracion es S/.180,000
considerando los recursos del proyecto VUCE 2.0.

Viabilidad: El proyecto de integracion es viable considerando la experiencia en
implementacién de SGC de la DVUCEPT vy su certificacion.

Beneficios: El proyecto generara numerosos beneficios que se han proyectado en los

objetivos del presente plan de integracion.

IMPLEMENTACION DEL PLAN DE INTEGRACION (H)

Reuniones periddicas del Comité de Integracion con participacion de los responsables
de los procesos involucrados.

Reuniones de integracién de cada uno de los procesos a integrar.

Revision y elaboracién de los procesos, documentos, registros segin Manual
integrado considerando su maxima simplicidad y operatividad e integracion como

base de la rentabilidad de los procesos.

REVISION Y MEJORA DEL SISTEMA INTEGRADOQO DE GESTION (V)y (A)

Auditorias trimestrales de revision del cumplimiento del plan de integracion con
informes de revision a ser distribuidos a las partes involucradas.

Evaluacién de eficacia del Plan de Integracién

Actualizacion del plan segun resultados y cambios requeridos obtenidos de las
auditorias trimestrales.

Revision por la Direccion considerando un analisis global de los hechos, resultados,
toma de decisiones, mejoras priorizadas con las sinergias disponibles del SIG por

procesos.
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CONCLUSIONES

El estudio de caso realizado a la DVUCEPT ha permitido validar los beneficios
potenciales de tener un Sistema Integrado de Gestion mediante la reduccion de
actividades duplicadas que son implementadas en los sistemas de gestion en
forma individual, que al implementarlas bajo un plan de integracion integral.

El potencial de beneficios de un Sistema Integrado de Gestion se ve fortalecido
en su capacidad de identificar objetivos sistémicos alineados a politicas integradas
de los SG, lo que permite una planificacion integrada que permite maximizar el
logro de objetivos de cada sistema de gestion.

Se observa que la mayor parte del personal de la DVUCEPT desconoce de los
pasos requeridos para la integracion de los SG con excepcion del Coordinador del
SIG, asimismo se observa una participacion moderada en las actividades de
implementacion e integracion de los SG, esto genera la resistencia al cambio
manifestada durante las encuestas realizadas.

La mayor parte del personal de la DVUCEPT esta convencida de las mejoras que
trae la implementacion e integracion de SG.

El 50% del personal que participo de las encuestas de la DVUCEPT considera
que la implementacion o integracion de los SG realizada todavia no ha tenido un
impacto positivo en la cultura organizacional, el otro 50% del personal si
considera que hubo un aporte a la cultura, por lo que este aspecto es muy
importante fortalecer.

La mayor parte del personal de la DVUCEPT esté convencida que, la integracion
del SG podria contribuir significativamente a la modernizacion de la VUCE.

El estudio exploratorio, descriptivo con enfoque cualitativo ha demostrado que la
planificacion de la integracion puede contribuir a mejorar significativamente la
eficiencia y eficacia del SIG, asi como facilita el cumplimiento de las normas,
mejora del rendimiento y un adecuado control interno por lo que tiene un efecto
sobre la modernizacién de la gestidn al tener objetivos alineados.

La capacitacion continua del personal es una herramienta valiosa para la
maximizacion de beneficios que impacta en la cultura de la organizacion clave de

la mejora continua.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar un programa de sensibilizacion y capacitacion de la
gestion del cambio para el fortalecer la cultura organizacional y de calidad que
sea periddico a fin de que pueda apoyar el proceso de cambio con relacion a la
integracion de los SG.

Se recomienda adoptar estrategias adecuadas para el cambio requerido que pueda
permitir la aceptacion por parte del personal DVUCEPT y una mayor
adaptabilidad a los cambios normativos, tecnoldgicos existentes.

Se recomienda contar con un adecuado presupuesto que permita incorporar el
personal requerido para el soporte de los nuevos procesos a implementar para la
integracion de los SG, con vista a la modernizacién de la gestion publica de la
DVUCEPT.

Se recomienda adoptar las tecnologias y herramientas digitales Big data, para la
analitica de datos, inteligencia artificial, requeridas para el logro de los objetivos
establecidos en busca de la modernizacion que le permita ser mas eficiente,
transparente a fin de poder brindar informacion que le permita integrar al portal
de datos abiertos del estado.

Fortalecer las herramientas de comunicacion y colaboracion a fin de mantener la
colaboracion entre los equipos del SIG,

Gestionar incentivos que permita maximizar la motivacion de los equipos para la

integracién de los SG, asi como impulsar la innovacion.
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ANEXO N°01: Matriz de Consistencia

Problema general/ especifico Obijetivos de investigacion/ Hipdtesis Variables/ Conceptos Metodologia de Técnicas de
especificos (opcional) claves (opcional) recoleccion de anélisis de datos/
datos Indicadores
¢Cémo deberia haberse planificado e | Determinar como se deberia haberse | El plan de | Independiente: Disefio Anélisis
implementado la integracion de los SG | planificado e implementado la | integracion cualitativo, tematico de
y su enfoque con la modernizacion de | integracion de los Sistemas de Gestion | de los SG | ¢  Plan de integracion de exploratorio, encuestas
la gestion publica entre los afios 2021 | (SG) en el ambito de la DVUCEPT | contribuiria SG. descriptiva. cualitativas/
y 2023? entre los afios 2021 y 2023 y su a Dependiente: entrevistas/
enfoque en la modernizacion de la | modernizar | ¢  Modernizacion de la | Poblacion: 16 analisis
gestion publica. la gestion Gestion Publica de la | Muestra: 10 documental
publica de DVUCEPT. Estudio de caso
la
DVUCEPT
Problemas especificos Objetivos especificos
¢Cuéles son los elementos, | Conocer cuéles son los elementos, | N/A e Objetivos y metas de Disefio Andlisis
caracteristicas, objetivos y metas que | caracteristicas, objetivos y metas que integracion cualitativo, documental

debid contener el plan de integracion
de SG y como se ha enfocado la
modernizacion de la DVUCEPT entre
los afios 2021 y 2023?

debe contener un plan de integracion
de SG y como se ha venido enfocando
en la modernizacion de la DVUCEPT.

e Elementos

e Caracteristicas

exploratorio,

descriptiva.
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ANEXO N°01: Matriz de Consistencia

Problema general/ especifico Obijetivos de investigacion/ Hipdtesis Variables/ Conceptos Metodologia de Técnicas de
especificos (opcional) claves (opcional) recoleccion de anélisis de datos/
datos Indicadores
¢Qué retos y limitaciones se | Identificar los retos y limitaciones que | N/A e Retos Disefio e Analisis
enfrentaron en la implementacion e | se enfrentan al implementar e integrar e Limitaciones cualitativo, tematico de
integracion de SG en la DVUCEPT? | los SG en la DVUCEPT. exploratorio, encuestas
descriptivo. cualitativas/
entrevistas
¢ Como se vio afectado la eficiencia y | Analizar como se vio afectado la | N/A e Eficiencia Entrevista e Anélisis
eficacia  organizacional con la | eficiencia y eficacia de la DVUCEPT e Eficacia semiestructurada temaético
implementacion e integracion de los | con la implementacion e integracion Encuestas e Triangulacion
SG en la DVUCEPT-MINCETUR | de los SG en la DVUCEPT entre los de datos
entre los afios 2021 y 2023? afios 2021y 2023.
¢ Qué relacion tiene la implementacion | Identificar la relacién que tiene la | N/A e Implementacion Entrevista e Anélisis
e integracion de SG con la | implementacion e integracion de los e Integracion de SG semiestructurada tematico

modernizacion de la gestion publica
de la DVUCEPT?

sistemas de gestion con la
modernizacion de la gestion publica de

la DVUCEPT.

e Modernizacion de
gestién publica

e Transparencia

o Eficiencia

e Descentralizacién

Encuestas

e Triangulacién

de datos
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ANEXO N°01: Matriz de Consistencia

Problema general/ especifico Obijetivos de investigacion/ Hipdtesis Variables/ Conceptos Metodologia de Técnicas de
especificos (opcional) claves (opcional) recoleccion de analisis de datos/
datos Indicadores
¢Qué herramientas principales y | Conocer las herramientas principalesy | N/A e Herramientas Disefio e Analisis
estrategias se necesitan para promover | estrategias para promover una e Estrategias de cualitativo, documental

una implementacion exitosa del plan
de integracion de SG en la
DVUCEPT?

implementacion exitosa del plan de
integracion de los SG en |la
DVUCEPT.

integracion de SG

exploratorio,

descriptivo.
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Grafico N°03 Mapa de procesos propuesto- Nivel 0
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Grafico N°04 Mapa de procesos propuesto- Nivel 1
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Tabla N205 -INVENTARIO DE PROCESOS PROPUESTO

Macroproceso
(Nivel 0)

PROCESOS ESTRATEGICOS

Proceso (Nivel 1)  Procedimientos (Nivel 2)

PRE.01.1 Aprobacién del Plan Operativo (POI)

PE.01.1 Gestion del
Plan Operativo PRE.01.2 Modificacién del Plan Operativo (POI)
(POI)

PRE.01.1 Evaluacién del Plan Operativo (POI)

PRE.01.2.1 Planificacion de la Gestion de

PE.01 GESTION Romdim
ESTRATEGICA endimiento
PE.01.2 Gestidn del | PRE.01.2.2 Seguimiento de la Gestidn de
Rendimiento Rendimiento

PRE.01.2.3 Evaluacion de la Gestion de
Rendimiento

PE.01.3 Gestion de
relaciones PRE.01.3 Gestion de relaciones interinstitucionales
interinstitucionales
PE.02.1 Gestién PRE.02.1.1 Gestidn de politicas y planes de
estratégica de integracion del SIG

politicas y planes | PRE.02.1.2 Gestidn de politicas de SIG

de integracion del | pPRE.02.1.3 Gestidn de politicas especificas de
SIG seguridad de la informacién

PRE.02.2.1 Priorizacién de productos
PRE.02.2.2 Evaluacién de Riesgos
PRE.02.2.3 Elaboracién del Plan de Accién Anual

SCI-SMC
PE.02
MODERNIZACION PRE.02.2.4 Elaboracién de reportes de
PE.02.2 Plan de .
DE LA GESTION L seguimiento mensual del PAA-SMC (Anexo 09)
Accion Anual SCI-
SMC

PRE.02.2.4 Elaboracién de reportes de evaluacién
semestral del PAA-SMC (Anexo 09)

PRE.02.2.5 Validacién de la Evaluacion de la
implementacién del Sistema de Control Interno

PRE.02.3.1 Gestion del cambio del SIG
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PE.02.3 Gestion del
cambio, programas
y proyectos

PRE.02.3.2 Elaboracién de programas

PRE.02.3.3 Formulacion y evaluacién de proyectos

PE.02.4 Programa
de Auditoria
Integrada

PRE.02.4.1 Elaboracién del Programa Anual de
Auditoria Integrada

PRE.02.4.2 Elaboracién del Plan de Auditoria
Interna Integrada

PRE.02.4.3 Ejecucion de auditoria interna
integrada

PRE.02.4.4 Elaboracién del Informe de Auditoria
Interna Integrada

PE.02.5 Acciones
correctivas y
mejora continua
integrada

PRE.02.5.1 Registro de No conformidad

PRE.02.5.2 Andlisis de Causa Raiz

PRE.02.5.2 Planificacion de Acciones correctivas

PRE.02.5.3 Planificacién de mejoras

PE.02.6 Revision
por la Direccién
Integrada

PRE.02.6.1 Elaboracién del Informe de Revision
por la Direccién Integrada

PROCESOS MISIONALES

PO.01 ANALISIS
DE APLICACIONES

PO.01.1 Andlisis
funcional

PRO.01.1 Anadlisis funcional

PRO.01.2 Analisis no funcional

PO.01.2 Andlisis
técnico

PRO.01.2.1 Analisis técnico

PO.02 DISENO Y
DESARROLLO DE

PO.02.1
Codificacion

PRO.02.1 Codificacion

P0O.02.2 Pruebas de
aseguramiento de

PRO.02.1 Planificacién de Pruebas de QA y de
seguridad de la informacion

calidad QA PRO.02.2 Ejecucion de Pruebas de aseguramiento
APLICACIONES de calidad QA y seguridad de la informacién

PO.02. e

N O . 3 - PRO.02.3 Certificacion

Certificacion

P0O.02.4 Despliegue | PRO.02.4 Despliegue
et Aol » PRO.03.1 Planificacion de la Gestion de Servicios
DE SERVICIOSY | P0O.03.1 Gestion de

OPERACIONES DE
TI

Servicios

PR0O.03.2 Control de Servicios no conformes
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PO.03.2
Capacitacion de
usuarios

PRO.03.2 Capacitacién de usuarios

PO.03.3 Mesa de
ayuda

PRO.03.3 Mesa de ayuda

PO.03.4 Gestién de
Incidentes

PRO.03.4 Gestidn de Incidentes de operacién

PRO.03.4.2 Gestion de Incidentes de seguridad de
la informacién

P0O.03.5
Administracion y
mantenimiento de
infraestructura
tecnoldgica

PRO.03.5 Administracién y mantenimiento de
infraestructura tecnolégica

PO.03.6 Gestion de
Reclamos

PRO.03.6 Gestion de Reclamos

PO.04 GESTION
INTEGRAL DE LA
TECNOLOGIA E

PO.04.1 Gestién de
la Ciberseguridad

PRO.04.1 Gestion de la Ciberseguridad

PO.04.2
Monitoreo, gestién
de la informacion y
conocimiento

PR0O.04.2.1 Control de la informacion
documentada integrada

PR0O.04.2.2 Monitoreo, seguimiento y evaluacion
de la informacidn

PR0O.04.2.4 Analitica y gestion de datos

PR0O.04.2.3 Gestidén de la informacion y
conocimiento

PRO.04.3.1 Identificacion de Riesgos

INNOVACION PR0O.04.3.2 Evaluacidén de Riesgos
PQ'O4'3 Slesiien el PRO.04.3.3 Tratamiento de Riesgos de calidad
Riesgos y procesos
integrados PRO.04.3.4 Tratamiento de Riesgos de seguridad
de la informacién
PRO.04.3.5 Tratamiento de Riesgos de integridad
P0.04.4 Gfe:c,tlon ce PRO.04.4 Gestion de la Innovacion
la Innovacion
PROCESOS DE SOPORTE
PS.01.1 Gestion de |PRS.01.1.1 Contratacidn de personal CAS
personal CAS PRS.01.1.2 Capacitacién de personal CAS
PRS.01.2.1 ., L .
PS.01 GESTION PRS.01.2.1 Gestidn de Contratacion de bys

ADMINISTRATIVA

Contratacion y
evaluacién de
proveedores de
bienes y servicios.

PRS.01.2.2 Evaluacion de proveedores de bys
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PS.01.3 Gestion

PRS.01.3 Gestion Legal
Legal
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ANEXO N°02-Guia de entrevista: “Estudio de caso para la integracion y
Modernizacion de los Sistemas de Gestion de la DVUCEPT-MINCETUR?”.

Buen dia, mi nombre es Edwards Ferrel de los Rios, soy el Coordinador del Sistema de
Gestion Integrado de la DVUCEPT-MINCETUR que comprende los Sistemas de Gestion
de Calidad, Sistema de Seguridad de la Informacidn, Sistema de Control Interno, Sistema
de Gestion de Rendimiento.

Estoy realizando un estudio cuyo objetivo es determinar como deberia haberse
planificado e implementado la integracion de los Sistemas de Gestion (SG) en la
DVUCEPT entre los afios 2021 y 2023 y su vinculacién con la modernizacion de la

gestién publica.

A fin de recoger informacidén sobre su experiencia y percepcion en el proceso de
implementacién e integracion de los SG. Pido a usted su apoyo en participar en esta

entrevista.

La informacion proporcionada ser tratada con la maxima confidencialidad y ser& usado

estrictamente con fines de esta investigacion.
La duracion aproximada es de 30 minutos.

¢Nos da su consentimiento informado para grabar la entrevista, asi facilitar el analisis de

la informacién?
Sl......... No .........
SECCION 1: ENTREVISTADO

1.1 Apellidos y NOMDIES: ... e e

1.3 Tiempo en la DVUCEPT-MINCETUR........ccoiiiiiiiiicce e

1.4 Rol en la implementacion de Sistemas de Gestion ................cccoviiiiiiiininenen...
SECCION 2: IMPLEMENTACION E INTEGRACION DE SISTEMAS DE GESTION

1. MOTIVACION Y OBJETIVOS
1.1 ;Qué motivo a la DVUCEPT a implementar o a integrar los sistemas de gestion?
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1.2 ¢ Cuales fueron los objetivos y metas clave de esta implementacion o integracion
de SG y como se ha enfocado en la modernizacion de la DVUCEPT entre los afios
2021 Y 20237ttt ettt ettt nrenrenrenreas

1.3 ;Como se gestionan y operan estos sistemas de gestion de manera individual o de
manera integrada en la DVUCEPT, detallar?

PROCESO DE IMPLEMENTACION O INTEGRACION DE SG
2.1 ¢Describa el proceso de implementacion o integracion de los Sistemas de Gestion

y qué nivel de complejidad, alcance y riesgo de los procesos de prestacion de servicios
de la VUCE del SIG, segun las categorias Bajo (1), Medio (2), Alto (3) presentan,
(0121 e 1| - OSSPSR

2.2 ¢Quiénes estuvieron involucrados y cémo se coordind la implementacion o

1=l |- Tod o] o OSSPSR

2.3 ¢Qué herramientas y metodologias se utilizaron durante la implementacién o
integracion de los SG y cuales considera esenciales para su integracion exitosa, que
método de integracion considera que la DVUCEPT deberia usar para integrar los SG
considerando su nivel alcanzado en la madurez de los procesos Basico (1), Avanzado
(2), EXPEITO(B) 2.ttt bbbttt bbb
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2.4 ¢Qué iniciativas o esfuerzos se han realizado hasta el momento para avanzar hacia
la implementacion 0 integracion de los SG en la
DAY L ISP

2.5 ¢Cudles cree gque son los elementos y caracteristicas deberia tener un plan de

integracion de sistemas de gestion para [a DVUCEPT ...

2.6 (Qué metodologias, herramientas, buenas practicas, estrategias clave
recomendaria utilizar para promover una implementacion exitosa del Plan de
integracion de [0s SG en laDVUCEPT? ...t

2.7 ¢Qué lecciones aprendidas o recomendaciones podria compartir para mejorar la

implementacidn o integracion de sistemas de gestion en la DVUCEPT?....................

RETOS Y LIMITACIONES
3.1 ¢;Qué retos, limitaciones, obstaculos, problemas que se encontraron durante la

implementacién o integracion de SG vy cuales corresponden a tener SG

IS AT 2. e e ———————————
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3.3 ¢Cuales serian los principales beneficios que la DVUCEPT podria obtener al

integrar SuS SIStEMAS de gESLION? .......ccveiieeieiieie e sre e

3.4 ¢Qué factores organizacionales, tecnologicos, hormativos o de otro tipo podrian

dificultar la implementacion o integraciéon de los SG en la DVUCEPT?

3.5;Que recursos, capacidades o habilitadores serian necesarios para lograr una

implementacién o integracion exitosa de los SG en la DVUCEPT? .....................

SECCION 3: IMPACTO EN LA DVUCEPT

1. Eficacia
1.1 ;Como ha impactado la implementacion o integracion de los sistemas de gestion
a la eficacia de la DVUCEPT en el logro de sus objetivos?..........ccccccevevveieiinnen.

1.2 ¢Qué cambios ha observado en los resultados requeridos para los servicios que
conforman el alcance los sistemas de gestion implementados o integrados?........

1.3;Qué cambios en la eficacia de los procesos ha observado desde la
implementacidn o integracion de [0S SG?.........cccovviiiiiciecc e



1.4 ;Podria proporcionar ejemplos especificos de oportunidades de mejoras o
problemas surgidos con la implementacion o integracion de los SG?....................

Eficiencia
2.1 ;Como cree ha impactado la implementacion o integracion de los sistemas de
gestidn a la eficiencia operativa de 1a DVUCEPT 2.

2.2 ¢ Qué cambios ha observado en los tiempos de respuesta para adaptarse a los
nuevos requerimientos de los usuarios de 1a VUCE?.........ccccccoevvevecicce e

Productividad
3.1 ¢Como ha impactado la implementacidn o integracion de los sistemas de gestion
a la productividad de [a DVUCEPT?........coiiiiic e

3.2 ;Qué herramientas digitales se han implementado a fin de mejorar la
productividad de 1a DVUCEPT?......cov o

Transparencia y rendicion de cuentas
4.1 ;Ha mejorado la transparencia desde la implementacion o integracion de los
SISTEMAS U8 GESLION?.... ettt ettt sre e ens

4.2 ;Como se ha apoyado la rendicién de cuentas desde la implementacion e
integracion de 10s sistemas de gestiOn?.........cccvevveieiieii e
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Mejora continua

5.1 ¢Como ha influido la implementacion o integracion de los sistemas de gestion
en la cultura de calidad, seguridad de la informacion, transparencia, ética 'y
MEJOFA CONTINUA?......ecveetieiteeteeiee e e et e e e e et e et e et e s te e teesaesseesbsaneesreenreaneens

5.2 ;Qué mecanismos se han implementado para impulsar esta cultura de calidad,
seguridad de la informacion, transparencia, ética y mejora continua?....................

Cultura Organizacional
6.1 ¢ Qué cambios se han realizado luego de la implementacion o integracion de los
Sistemas de Gestion en la cultura organizacional de la DVUCEPT?.....................

SECCION 4: ENFOQUE EN LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

1. ¢Qué estrategias y buenas practicas de la implementacion o integracion de los

sistemas de gestion se podrian aplicar para modernizar la gestion en el sector
publico, detallar?



2.

¢Como se podrian beneficiar de dichas practicas de implementacidn o integracion
de los SG y como se puede impulsar la innovacion de los productos y servicios
brindados para la modernizacion de la gestion pablica de la DVUCEPT?

¢En qué aspectos considera que la implementacién e integracion de sistemas de
gestion contribuiria a la modernizacion de la gestion pablica, como se relacionan?

¢Cudl es el nivel de madurez en la gestion y transformacion de los procesos de la
VUCE desde un nivel inicial (1), basico (2), Intermedio (3), Avanzado (4),
Experto(5), indicando el avance logrado que amerita tal nivel de madurez,

¢Como ha percibido usted el nivel de modernizacion de la DVUCEPT alcanzado en
los ultimos afios 2021-2023 y como podria impulsarse la transformacion digital de la
VVUCE para alcanzar los niveles de modernizacion alcanzados por otras VUCES méas
avanzadas como la de SINGAPUR, que proyectos deberia la VUCE emprender para
cerrar las brechas de desempefio existentes, especificar las brechas identificadas de
infraestructura y accesibilidad a servicios criticos de la DVUCEPT, que herramientas
digitales de la transformacion digital se deberia impulsar?



SECCION 5: LECCIONES APRENDIDAS

1. ¢Qué lecciones claves ha aprendido durante el proceso de implementacion o
integracion de 10s Sistemas de GESLION?..........ccvevveiieeieiiece e

2. ¢Qué recomendaciones haria a otras organizaciones que estén considerando
implementar o integrar sus sistemas de gestiON?..........cccevvvveeiieereciee s

Gracias por compartir su valiosa experiencia y conocimientos, su contribucion es
fundamental para el éxito de este estudio de investigacién. En caso de tener alguna
pregunta o necesita mayor informacion del estudio no dude en contactarse conmigo a

través de edwardsferrel@gmail.com o al siguiente nimero o whatsapp 940780195.

La informacion obtenida del procesamiento de la investigacion servira para proponer un
plan de integracion de los SG de la DVUCEPT que contribuya a su modernizacion, de

acuerdo a los estandares internacionales para integracion de Sistemas de Gestion.
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ANEXO N°03: ENCUESTA PARA EL ESTUDIO DE CASO SOBRE LA
INTEGRACION DE SISTEMAS DE GESTION Y SU
MODERNIZACION EN LA DVUCEPT-MINCETUR

Buen dia, mi nombre es Edwards Ferrel de los Rios, soy el Especialista de Procesos y
Modernizacion de la DVUCEPT- Coordinador del Sistema de Gestion Integrado que
comprende los Sistemas de Gestidn de Calidad, Sistema de Seguridad de la Informacion,

Sistema de Control Interno, Sistema de Gestion de Rendimiento.

A fin de recopilar informacion sobre su experiencia y percepcion en el proceso de
implementacion e integracion de Sistemas de Gestion de la DVUCEPT cuyo objetivo es
determinar como deberia haberse planificado e implementado la integracion de los
Sistemas de Gestion (SG) en la DVUCEPT entre los afios 2021 y 2023 y su vinculacion

con la modernizacion de la gestién publica. Pido su apoyo en participar en esta encuesta.

La informacion proporcionada seré tratada con la maxima confidencialidad y sera usado

estrictamente con fines de esta investigacion.
La duracion aproximada es de 15 minutos.

Instrucciones: Margue con un aspa (X) o encierre en un circulo (O) la alternativa gue

més se adecue a su respuesta.

SECCION 1: ENTREVISTADO

1.1 Apellidos y NOMDIES: ....ouuiieii e

1.4 Rol en la implementacion de Sistemas de Gestion: ...........c.oooeviviiiiiiiiininiinanee

SECCION 2: IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE GESTION

1. ¢Cual fue su nivel de participacion y conocimiento del proceso de implementacion o
integracion de los Sistemas de Gestion?:
a) Alta
b) Moderada
c) Baja
d) Ninguna
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¢Como calificaria en el nivel de integracion actual entre los diferentes sistemas de
gestion de la DVUCEPT?

a) Alta integracion

b) Moderada integracion

c) Baja integracion

d) Ninguna integracién o sistemas aislados.

¢ Cudl considera es el nivel de complejidad, alcance y riesgo de los procesos de
prestacion de los servicios de la VUCE del SIG segun las categorias Bajo (1),
Medio (2), Alto (3)?

a) Complejidad (....... ), alcance (........ ), Riesgo (....... )

¢ Cudl considera es el nivel de madurez de la gestion y transformacion por procesos
alcanzada por la DVUCEPT?

a) Inicial

b) Bésico

c) Intermedio

d) Avanzado

e) Experto

¢Qué método de integracion considera que la DVUCEPT debe seguir segun su nivel
de madurez alcanzado en la gestion por procesos?

a) Basico

b) Avanzado

c) Experto

¢Cuéles cree que serian los principales retos y desafios que enfrentaria la
DVUCEPT al buscar integrar sus sistemas de gestién?. (Puede marcar mas de una
opcion, indicando el orden de prioridad).

a) Falta de recursos (humanos, tecnoldgicos, financieros)

b) Resistencia al cambio por parte del personal

c) Problemas de interoperabilidad entre sistemas

d) Deficiencias en la gestion del cambio

e) Limitaciones normativas o regulatorias

f) Falta de liderazgo y compromiso de la alta direccion

g) Infraestructura tecnolégica deficiente

¢ Qué factores considera que serian los mas criticos para lograr una integracion
exitosa de los sistemas de gestion en la DVUCEPT? Marque todas las opciones que
correspondan.

a. Factores organizacionales (cultura, estructura, procesos)

Factores tecnoldgicos (arquitectura, integracion de sistemas)

Factores normativos (leyes, reglamentos, politicas)

Factores de gestion (liderazgo, recursos, cambio)

OtroS (BSPECITICAN). ...ttt e

® o 0o
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8. ¢Qué elementos considera que deberia contener un plan de integracion de sistemas
de gestion para la DVUCEPT? Marcar todas las opciones que apliquen
a. Diagnostico de la situacion actual

Objetivos y metas de integracion claras

Estrategias y actividades

Recursos y presupuesto

Cronograma de implementacion

Mecanismos de seguimiento y evaluacion

Involucramiento de todas las areas.

Gestion del Cambio

OtroS (BSPECITICA) . ...ttt e e

—STe@ e oooT

9. ¢Qué caracteristicas debe tener un plan de integracion de SG (Marcar todas las
opciones que apliquen)
a. Flexibilidad

Claridad

Factibilidad

Medible

Otras (ESPECITICAT). ...ttt e e e e,

® 20T

10. ¢Qué herramientas 0 metodologias recomendaria utilizar para planificar e
implementar la integracion de los sistemas de gestion en la DVUCEPT?
a) Analisis de brechas y diagnostico
b) Modelamiento de procesos
c) Arquitectura empresarial
d) Gestion del cambio
e) Metodologias agiles
f) Cuadro de mando integral
Q) Otras (ESPECITICAN). ... ..ottt

11. ;Qué estrategias clave considera que serian importantes para promover una
implementacién exitosa del plan de integracion de sistemas de gestién en la
DVUCEPT? (Marque todas las que apliquen)

a) Liderazgoy compromiso de la alta direccién

b) Participacion y empoderamiento del personal

c) Enfoque en mejora continua de procesos

d) Desarrollo de competencias digitales

e) Comunicacion y gestion del cambio

f) Monitoreo y evaluacion constante

g) Comunicacion efectiva

h) Otras (ESPeCITICAr).......oviri i

SECCION 3: IMPACTO EN LA DVUCEPT-MINCETUR

1. Eficiencia operacional:
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1.1 La implementacion e integracion de sistemas de gestion ha mejorado la
eficiencia operativa de la DVUCEPT-MINCETUR.
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Endesacuerdo (indicar pOrque) ..........ooeeuiiriiriirie e
d) Totalmente en desacuerdo (indicar pOrque) ..........c.ooevveriniinierinennnnn,

Eficacia

2.1 La implementacion o integracion de sistemas de gestion ha mejorado la eficacia
de la DVUCEPT-MINCETUR.
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
€) Endesacuerdo (indicar POTqUE) .......ooveueeriiriiriititeeeeareneeeeeananaes
d) Totalmente en desacuerdo (indicar porque) ............covveveriereeeneenennnn.

2.2 Que cambios en la eficacia de los procesos ha observado desde la
implementacién o integracion de los SG.
a) Muy positivos
b) Positivos
c) Endesacuerdo (detallar).............c.oooieiiiiiiiii i
d) Muy negativos (detallar).............ccooveiiiiiiiiiii e

Productividad

3.1 La implementacion o integracion de sistemas de gestion ha mejorado la
productividad de la DVUCEPT-MINCETUR.
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Endesacuerdo(detallar).............coevviiiiiiiiiii i
d) Totalmente en desacuerdo (detallar)..............cccovivieiiniiiiiiiiiieennn,

. Transparencia y rendicion de cuentas

4.1 La implementacion e integracion de sistemas de gestion ha mejorado la
transparencia y rendicion de cuentas de la DVUCEPT-MINCETUR.
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Endesacuerdo (detallar).............c.ouiiiriniiiriiiii e
d) Totalmente en desacuerdo (detallar)..............ccoooviiiiiiiiiiiiiiiiiiieenenn..

Mejora de la calidad, seguridad de la informacion, ética, transparencia y Mejora
continua
5.1 La implementacion o integracion de sistemas de gestion ha impulsado una
cultura de mejora de la calidad, seguridad de la informacién, ética, transparencia
y de mejora continua de la DVUCEPT-MINCETUR.
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
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c) Endesacuerdo (detallar).............coouoieiiiiiiii i
d) Totalmente en desacuerdo (detallar)..............ccoeviieiiiiiiiiniiiiennn,

Cultura organizacional
6.1 La implementacion e integracion de sistemas de gestion ha impactado

positivamente en la cultura organizacional de la DVUCEPT-MINCETUR.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Endesacuerdo (detallar).............coeivriiniiiiiinii i
d) Totalmente en desacuerdo(detallar)...............coeiviiiiiiiiiiiiiiiiiinen,

Mejor toma de decisiones
7.1 La implementacion e integracion de sistemas de gestion mejorado la toma de

decisiones en la DVUCEPT.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Endesacuerdo (detallar).............ccooeiuiiniiiiiiii i
d) Totalmente en desacuerdo (detallar)..............cccoeiiiiiiniiiiiiiiinienanan..

Reduccion de Costos y Recursos
8.1 La implementacidn e integracion de sistemas de gestion ha impactado

positivamente en la reduccion de costos y recursos

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Endesacuerdo (detallar).............ccooviniiiiiiiiiii e
d) Totalmente en desacuerdo(detallar)...............ccooeiviiiiiniiiiiinnn...

Cumplimiento normativo
9.1 La implementacion e integracion de sistemas de gestién ha impactado

positivamente en la mejora del cumplimiento normativo

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Endesacuerdo (detallar).............ccooviriiiiiiiiiii i
d) Totalmente en desacuerdo (detallar)...............ccoeviiiiiiiiiiiiiiiiienen.

SECCION 4: MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

1. La implementacion e integracion de sistemas de gestion podria contribuir

significativamente en la modernizacién de la gestién pablica.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Endesacuerdo (detallar).............coouiieiiiiiinii e
d) Totalmente en desacuerdo (detallar)...............cooeiiiiiiiiiiiinnieann.n.
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2. Como ve larelacion que podria tener la integracion de los SG y la modernizacion de
la gestion pablica en la DVUCEPT.

a) Muy positiva

b) Positiva

€) Negativa (detallar)...........cooeviiriieiiiii e

d) Muy negativa (detallar).............ccooviiniiiiiiii e

3. ¢Qué beneficios ha traido la integracion de los SG para la modernizaciéon de la
DVUCEPT? (Marque todas las que apliquen)

a) Mejora en la transparencia

b) Optimizacion de procesos

c) Incremento en la eficiencia

d) Mejoraen la calidad del servicio

€) Otras (ESPECIfiCAI). ... .uiuiiriit it

4. ;Qué herramientas considera esenciales para la integracion exitosa de los SG?
(Marque todas las que aplique especificando el orden de prioridad (1, 2, 3,...¢etc)?

a. Software de gestion

b. Herramientas de colaboracion

c. Plataformas de capacitacion

d. Otras (ESPeCIfiCar). ... ..ouiiriitit i

5. ¢Qué herramientas digitales que nos trae la transformacién digital deberian
implementarse en la VUCE para alcanzar los niveles de modernizacion logradas por
otras VUCEs mas avanzadas como la de SINGAPUR? (Marque todas las que

apliguen). Marque en orden de prioridad.

a) Inteligencia Artificial (....)

b) Block Chain (....)

¢) Realidad aumentada y virtual (....)
d) Robotica avanzada(....)

e) Cloud computing (....)

f) Biometria(....)

g) Internet de las cosas (IOT) (....)

h) Computacion cuéntica(....)

i) Impresion 3D (....)

J) Big datay analitica de datos (....)
k) Ciberseguridad (....)

[)  Otras (eSpecifiCar).........oevuiiriititi e

SECCION 5: LECCIONES APRENDIDAS
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1. ¢Qué lecciones claves ha aprendido durante el proceso de implementacion e
integracion? Marcar todas las opciones que corresponda especificando el orden de
prioridad (1, 2, 3,...etc).

a. Laimportancia de contar con el compromiso y liderazgo de la alta direccion
para impulsar el proyecto de implementacion e integracion.

b. Lanecesidad de designar un equipo de proyecto con un lider dedicado y
representantes de las areas clave comprometidos.

c. Larelevancia de realizar un analisis de brechas para identificar los requisitos
faltantes y alinear los sistemas existentes.

d. La conveniencia de simplificar al maximo la estructura documental, priorizando
diagramas de flujo, formularios y registros sobre procedimientos extensos.

e. Laimportancia de capacitar y formar al personal en los conceptos y
herramientas para una integracion exitosa.

T, Otras (ESPeCIfiCar). .. ..ui ittt e

2. ¢Qué recomendaciones haria a otras organizaciones que estén considerando
implementar e integrar sus sistemas de gestion? Marcar todas las opciones que
corresponda especificando el orden de prioridad (1, 2, 3,...etc)..

a. Partir de un sistema de gestion de calidad 1SO 9001 como base sélida para la
integracion con otros estandares.

b. Aprovechar la estructura de alto nivel (HLS) de ISO para alinear los sistemas de
gestion y facilitar su integracion.

c. lIdentificar y aprovechar los puntos comunes entre los diferentes sistemas de
gestidn para optimizar recursos.

d. Adaptar el sistema integrado al tamafio y complejidad de la organizacion, sin
perder de vista el cumplimiento de los requisitos.

e. Gestionar la implementacion del sistema integrado como un proyecto formal con
objetivos, alcance, cronograma y asignacion de recursos

T, Otras (ESPeCIfiCar). ... ..ovvitit it

Gracias por compartir su valiosa experiencia, su contribucién es fundamental para
comprender mejor el enfoque de la integracion de los sistemas de gestion y su enfoque
en la modernizacién de la gestion pablica. En caso de tener alguna pregunta o necesita
mayor informacion del estudio no dude en contactarse conmigo a través de
edwardsferrel@gmail.com/940780195.

La informacion obtenida del procesamiento de la investigacion servird para proponer un

plan de integracion de los SG de la VUCE que contribuya a su modernizacion.
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TABLA N2 06: CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION
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MET

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE

oDO |IMPLEMENTACION RESPONSABLE PLAZO MEDIO ESTADO
., o Politica integrada
Integracion de politicas de cada SG en una sola Coordinador SIG 1/07/2024 | SIG & Implementado
., Manual integrado .
Integracion de manual de SG en uno solo Coordinador SIG 1/09/2024 | SIG Pendiente
Definir responsabilidades y funciones del personal de los Manual de
procesos criticos en forma integrada (calidad, seguridad de la Organizacion Pendiente
informacion, control interno, gestion de rendimiento). Coordinador SIG 1/08/2024 | integrado SIG
Integrar procesos comunes a los SG (requisitos legales,
BASIC | informacion documentada, no conformidad y accién Implementado
O |correctiva, auditoria interna) en base a los requisitos comunes | Coordinador SIG/ Manual de procesos
identificados. Responsables de procesos 1/08/2024 | integrado SIG
Mapa de procesos integrada de los SG (revision por la
direccion, comunicacion, procesos productivos, procesos .
o . . ) - : Pendiente
criticos calidad, seguridad de la informacion, control interno, Manual de procesos
gestion de rendimiento). Coordinador SIG 1/09/2024 | integrado SIG
Caracterizacion de procesos (Responsables, objetivos,
indicadores, entradas, salidas, instrucciones, formacion, |coordinador SIG/ Manual de procesos | En proceso
planificacion) Responsables de procesos 1/10/2024 | integrado SIG
Manual de procesos
A |Revision y Mejora sistematica de procesos segun requisitos de integrado SIG Pendiente
VANZ |los SG Coordinador SIG/ actualizado con
ADO Responsables de procesos 15/04/2025 | mejoras
Integrar objetivos y metas e indicadores con los procesos y sub
EXPE | procesos Coordinador SIG/ Plan de integracion | IMPlementado
RTO Responsables de procesos 1/08/2024 | del SIG
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