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RESUMEN

Las herramientas digitales se han integrado con las personas de manera inherente en
la actualidad, tal como en la antigliedad se usaban herramientas para facilitar la forma de
hacer sus actividades; en los tiempos presentes las herramientas digitales implican una
cantidad impresionante de recursos que inciden en la eficiencia para procesar, almacenar y
gestionar informacion de los diferentes procesos internos que realizan las personas en las
instituciones que laboran. Por esta relacion cada vez mayor con la tecnologia, se decide
investigar de qué manera la transformacidn digital propicia la eficiencia de los diversos
procesos que se llevan a cabo en una institucion gubernamental; en consecuencia, para poder
desarrollar esta investigacion se ha empleado el método no experimental para conocer cOmo
los colaboradores de la Superintendencia de Competencia de la Republica de El Salvador
(Ilamada SC en adelante) emplean la disponibilidad de las diversas herramientas tecnoldgicas
en funcion de volver sus procesos internos eficientes.

Se establecid, por lo consiguiente, un marco tedrico que contiene informacion
pertinente a la transformacién digital; cuya finalidad no es digitalizar una informacion, sino
aprovechar cada caracteristica tecnoldgica en pro de maximizar el beneficio de un proceso.
Se hicieron entrevistas presenciales y mayormente virtuales con los encargados de las
distintas intendencias que integran la SC; observando distanciamiento social a causa del
COVID-19.

Se establecié que las herramientas tecnoldgicas incrementan la eficiencia en los
distintos procesos que se realizan en una intendencia, estas requieren un esfuerzo inicial,
requieren mejorar la aversion al cambio para lograr un mejor aprendizaje de las herramientas

tecnoldgicas.



INTRODUCCION
La transformacion digital en las intendencias de la Superintendencia de Competencia
de la Republica de EI Salvador, marca un cambio en la forma de realizar los procesos; ya que
no solo implica digitalizar informacién de los diversos casos que se tratan, sino que la
creacion de una base de datos que integre y sistematice el conjunto de resoluciones tomadas,

para que su consulta sea rapida, segura y ordenada.

Por tanto, esta investigacion contiene aspectos relevantes para mejorar la
comprension de las implicaciones que tiene una transformacion digital en los procesos
internos de las intendencias, qué beneficios se presentan al procesar de manera digital, cémo
aumenta la eficiencia de los procesos, las posibles dificultades que pueden presentarse y

también sobre la seguridad del almacenamiento y manejo de informacion.

El desarrollo de la investigacion se divide en tres capitulos; el capitulo | aborda el
marco tedrico referente a las generalidades de las organizaciones gubernamentales,
superintendencias del pais, definiendo sus origenes, objetivos y funciones; trata sobre la
Superintendencia de Competencia de la Republica de El Salvador, luego la definicion de
intendencias, proceso, procesos internos, eficiencia, transformacion digital y ademas marco

legal e institucional.

El capitulo Il contiene los métodos y técnicas de investigacion, el tipo de investigacion que
en este caso es cualitativa, el disefio y ambito de la investigacidn y por consiguiente el
diagnostico de las entrevistas realizadas a los empleados de la Superintendencia de

Competencia de la Republica de El Salvador y a profesionales externos a la entidad de
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gobierno para conocer como la transformacion digital hace mas eficientes los procesos
internos y para mejor compresiéon de la informacion recolectada esta fue dividida en 11

diferentes areas, ademas se determinaron reflexiones y utopias derivadas de la informacion

recolectada en el diagndstico.

Por Gltimo, en el capitulo 111 se presentan 10 ejes de trabajo que se deben tener en
cuenta la superintendencia antes de llevar a cabo la transformacion digital para contribuir a
mejorar la eficiencia en procesos internos de las intendencias, tomando de referencia el caso

de la Superintendencia de Competencia de la Republica de El Salvador.



CAPITULO I: MARCO TEORICO REFERENTE A LAS SUPERINTENDENCIAS DEL
PAIS, SUPERINTENDENCIA DE COMPETENCIA DE LA REPUBLICA DE EL
SALVADOR, INTENDENCIAS, PROCESOS INTERNOS, EFICIENCIA,

TRANSFORMACION DIGITAL, Y MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL.

A. OBJETIVOS
1. Objetivo General
Documentar informacion de fuentes confiables y comprobables, que contribuya al
desarrollo de la investigacion sobre la eficiencia de los procesos internos de las intendencias a
través de la transformacion digital en la Superintendencia de Competencia de la Republica de El
Salvador.
2. Objetivos Especificos
a) Recopilar informacién bibliografica referente a las instituciones gubernamentales,
superintendencias, intendencias; definiendo sus conceptos, comienzos y generalidades en
El Salvador.
b) Definir el concepto de proceso, procesos internos, eficiencia, y transformacion digital.
c) Establecer la importancia de la eficiencia en los procesos internos en las intendencias de las

Superintendencias del pais, por medio de la transformacion digital.



B. GENERALIDADES DE LAS INSTITUCIONES GUBERNAMENTALES

Las instituciones gubernamentales también pueden ser llamadas entidades publicas o del
Estado; dentro de los muchos significados asociados al término organismo es importante destacar
que se enfoca el término relacionado a las instituciones y que estdn compuestas por varios sectores
o dependencias. Por su parte, gubernamental es un adjetivo que permite nombrar a lo que esta
vinculado al gobierno como autoridad politica de un Estado.

Un ministerio u oficina del sector publico, donde su administracion esta a cargo del
gobierno de turno. El fin de cada una es brindar un servicio pablico necesario para la ciudadania.

De manera general, los servicios brindados por los organismos gubernamentales son
gratuitos y se solventan a través de los impuestos y de otros ingresos que percibe el Estado. El
presupuesto nacional se encarga de determinar el monto en fondos que recibe cada una. En algunos
casos también, generan sus propios fondos o parte de ellos.

Existen diferentes establecimientos de gobierno para cada asunto que sea necesario atender
dentro de los perimetros del pais. Los antes mencionados, sientan reglas de juego, crean incentivos
que estructuran el comportamiento de los actores en democracia, conforman las elecciones
disponibles y afectan la elaboracion de politicas publicas.

1. Antecedentes de Instituciones de Gobierno en El Salvador

El gobierno salvadorefio cuenta con instituciones que vigilan, apoyan y controlan las
decisiones del mismo. Cada una tiene sus propias politicas de eleccién de sus miembros y disponen
de independencia, establecida por la Constitucion de la Republica.

Estas han surgido junto con el Estado, diversificandose conforme surgen necesidades o se
mejora la organizacion del mismo.

Dentro del propio estado de derecho, es requisito esencial que la institucionalidad del pais



funcione y se consolide, de tal forma que las entidades del gobierno respondan a las aspiraciones
que demanda la sociedad, por lo tanto, se cuenta con que sean encaminadas a velar por la cultura,
el medio ambiente, la proteccion a consumidores, proteccion a los mismos ciudadanos, economia,
salud, entre otros.

La autenticidad de los entes del Estado proviene de la ejecuciéon de sus funciones y
naturaleza. Las diferentes carteras del gobierno tienen que ser eficientes en la solucion de los
conflictos de los individuos y a través de esta eficiencia los ciudadanos percibiran y opinaran que
estas instituciones tienen credibilidad, deben ser respetadas y por lo tanto tienen razon de ser.

Para El Salvador, las instituciones gubernamentales influyen en la determinacion de
reformas econémicas, sociales y politicas necesarias para el éptimo funcionamiento del pais.
(Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo Econdmico y Social. FUSADES)

2. Generalidades de las Superintendencias

Con el fin de velar que los procesos en las instituciones gubernamentales se realicen
con eficiencia y transparencia se dio origen a las superintendencias; las cuales estan conformadas
por intendencias, que tienen funciones muy especificas y que muchas de ellas, dieron inicio a una
transformacion digital en sus labores.

Se entendera que las superintendencias, son instituciones vinculadas a un ministerio, es
decir, que son establecimientos publicos, unidades administrativas con actividades y funciones
administrativas especificas a cumplir, esencialmente la de vigilar, que corresponden al Presidente
de la Republica. Sus funciones son establecidas por la delegacion que hace el Presidente o por
detalle expreso en la ley.

Los superintendentes como otros ministros del gobierno son designados por el Presidente

de la Republica con el objetivo de garantizar una gestion administrativa coherente y que responda



a los propositos del mandatario principal del gobierno.
Por otra parte, se entendera que la intendencia es el distrito del intendente donde ejerce
direccion, cuidado, control, administracién de un servicio y gobierno de algo.
3. Historia de las Superintendencias de EI Salvador
Las Superintendencias en el pais, surgieron con el propdsito de vigilar, controlar y hacer cumplir

las leyes y normativas de las instituciones bajo su supervision.

a) Superintendencia de Pensiones
Mediante Decreto Legislativo No. 926 del 19 de diciembre de 1996, se public6 la Ley
Organica de la Superintendencia de Pensiones, la cual formo una organizacién de derecho publico,
con personeria juridica y patrimonio propio, de caracter técnico, de duracion indefinida, con
autonomia administrativa y presupuestaria, con los objetivos principales de fiscalizar, vigilar y
controlar el cumplimiento de las disposiciones legales aplicables al funcionamiento del sistema de
pensiones, en particular, de las Instituciones Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP), del
Instituto Nacional de Pensiones de los Empleados Publicos (INPEP) y del Instituto Salvadorefio del
Seguro Social (ISSS, Régimen de Pensiones), en beneficio de los intereses de los afiliados y
pensionados, y que al mismo tiempo, impulse el desarrollo del sistema de pensiones de forma
ordenada, transparente y eficiente.
De acuerdo con el articulo 5 de su Ley Organica, le corresponde a la Superintendencia de
Pensiones, las siguientes funciones principales:
* Fiscalizar la constitucion, mantenimiento, operacion y aplicacion de las garantias de
rentabilidad minima, reserva de fluctuacion de rentabilidad, aporte especial de garantia, capital
social y patrimonio, establecidos en la Ley del Sistema de Ahorro de Pensiones (SAP), para las

Instituciones Administradoras.



* Fiscalizar los procesos de otorgamiento de las prestaciones establecidas en la Ley del
SAP, en las Leyes del ISSS y del INPEP y sus reglamentos. (Memoria de Labores.
Superintendencia de Pensiones. 2009)

b) Superintendencia de Valores

La Superintendencia de valores, fue constituida el 06 de diciembre de 1995, con la mision
de facilitar el desarrollo ordenado y transparente del mercado de valores a través de la supervisién
efectiva y divulgacidn oportuna, para propiciar confianza en los inversionistas.

c) Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET)

La Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET), fue creada
por Decreto Legislativo No. 808 del 12 de septiembre de 1996, como una institucion autbnoma de
servicio publico sin fines de lucro, con atribuciones para aplicar las normas contenidas en tratados
internacionales sobre electricidad y telecomunicaciones vigentes en El Salvador, en las leyes que
rigen los sectores de Electricidad y de Telecomunicaciones, y sus reglamentos, asi como aplicar
de conformidad con lo establecido en la Ley General de Electricidad la proteccion de los derechos
de los usuarios y de todas las entidades que desarrollan actividades en el sector. (Sitio Web SIGET.
Recuperado el 16 de noviembre 2020 de https://www.siget.gob.sv/estructura-organizativa/ )

d) Superintendencia de Obligaciones Mercantiles

Por decreto legislativo No. 825 y con fecha 26 de enero de 2000, se crea la
Superintendencia de Obligaciones Mercantiles.

Segun el art. 1 de La Ley de la Superintendencia de Obligaciones Mercantiles, define que
dicha superintendencia, es un organismo dependiente del Ministerio de Economia, cuyas
actividades se regiran por las disposiciones de la presente ley, en cuyo texto se denominara

abreviadamente “La Superintendencia.”


https://www.siget.gob.sv/estructura-organizativa/

Le corresponde a esta Superintendencia la vigilancia de las obligaciones mercantiles, en
relacion a:

e EI funcionamiento, modificacidn, transformacion, fusion, disolucion y liquidacion
de las sociedades, excepto las sujetas a la vigilancia de la Superintendencia del
Sistema Financiero, a la Superintendencia de Valores y a la Superintendencia de
Pensiones; y las que sefialen otras leyes;

e El funcionamiento de las sociedades extranjeras o sus sucursales, que operen en el
pais;

e ElI funcionamiento, modificacion, disolucion y liquidacion de las empresas
individuales de responsabilidad limitada, de conformidad a lo establecido en el
Codigo de Comercio. (Ley de Superintendencia de Obligaciones Mercantiles.
2000)

e) Superintendencia del Sistema Financiero

La Asamblea Legislativa aprob6, mediante Decreto Legislativo N0.592 de fecha 14 de
enero 2011, la nueva Ley de Supervision y Regulacion del Sistema Financiero, marco legal que
regird a la Superintendencia del Sistema Financiero como ente supervisor unico, que integra las
atribuciones de las Superintendencias del Sistema Financiero, Pensiones y Valores.

Este ente tiene la responsabilidad de supervisar la actividad individual y consolidada de las
instituciones integrantes del sistema: bancos, bancos cooperativos, seguros, sociedades de ahorro
y crédito, valores, pensiones, conglomerados financieros, Buros de Créditos, las Bolsas de
Productos, el Régimen de Riesgos Profesionales del ISSS, entre otros, bajo un nuevo marco
normativo. Dicho ente supervisor esta integrado al Banco Central de Reserva, con personalidad

juridica y patrimonio propio, de duracion indefinida, con autonomia administrativa y



presupuestaria para el ejercicio de las atribuciones y deberes que le confiere la Ley.

Posee la competencia de cumplir y hacer cumplir las leyes, reglamentos, normas técnicas
y demas disposiciones legales aplicables al sistema financiero, monitorear preventivamente los
riesgos de las instituciones integrantes, propiciar el funcionamiento eficiente, transparente y
ordenado del sistema financiero, vigilar que las instituciones supervisadas realicen sus negocios,
actos y operaciones de acuerdo a lo establecido en la legislacion vigente, dando continuidad al
eficiente trabajo de supervision y regulacion del Sistema Financiero, Pensiones y Valores. (Sitio
web SSF. Recuperado el 16 de noviembre 2020 de https://ssf.gob.sv/origen/)

C. GENERALIDADES DE LA INSTITUCION. CASO ILUSTRATIVO:
SUPERINTENDENCIA DE COMPETENCIA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR.

La Superintendencia de Competencia (A la que denominaremos con sus siglas SC) fue
constituida en enero del afio 2006, con la mision de poder promover y proteger la competencia
para incrementar la eficiencia econdémica y el bienestar del consumidor. Ha sido una institucion
publica pionera en desarrollo digital, no solo en el pais, sino a nivel centroamericano, ya que es la
Unica institucion de defensa de la competencia que cuenta con una Aplicacion web (AppSC),
creada para fomentar la participacion ciudadana en la vigilancia de los procedimientos
sancionatorios.

Es una institucion autonoma. Se entiende por entes autonomos a las entidades de derecho
publico creadas por la ley, con personalidad juridica y patrimonio propio, independientes de la
Administracion Central, pero sujetos en otros aspectos a su autoridad, direccidn y orientacion.

La SC vela por el cumplimiento de la Ley de Competencia y busca por lo consiguiente que
existan opciones de productos y servicios que les permitan a los consumidores elegir con calidad,

variedad y de acorde a sus intereses o preferencias.
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La institucion ha desarrollado, en mas de una década de funcionamiento, diversos estudios
que permiten conocer condiciones de competencia en distintos mercados del paisy buscan mejorar
con ello la eficiencia y transparencia en dichos mercados, asi como también, proteger los intereses
de los consumidores.

La Superintendencia de Competencia (SC) esta conformada por un equipo de 52 personas,
profesionales de diversas ramas, entre ellas el Derecho y Economia. (Sitio Web SC. Recuperado
el 16 de noviembre 2020 de https://www.sc.gob.sv/index.php/quienes-somos/)

1. Filosofia de la Superintendencia de Competencia

Entre los valores institucionales, fundados en su Constitucion, se integran en una Misiony
Vision de pais en beneficio de la eficiencia econdmica y el bienestar de los consumidores
salvadorefios.

a) Misién

Promover y proteger la competencia para incrementar la eficiencia econdmica y el
bienestar del consumidor.

b) Vision

Ser reconocida como una autoridad técnica y vanguardista que contribuye al desarrollo
economico en beneficio de la sociedad.

c) Valores Institucionales

Independencia

Trabajo en

Excelencia

Transparencia

Compromiso

Equipo

Cumplir  con | Organizar las | Desempefiar | Actuar Cumplir con el | Mostrar

las funciones, | Jabores  de | las funciones | oportunamente | desarrollo  del | empatia,
atribuciones Yy | yna  forma | con diligencia | con  claridad, | trabajo dentro | amabilidad,
Z,E)elr'%?ec:]%r;es’ determinada |y _ _calidad, equidfad y del_ tiempo compr_ensi(’?n_ y
exclusivamente | Para alcanzar | optimizando | veracidad, estipulado para | alta disposicion
a criterios | 10s objetivos | el uso y la | basados en|elloy con alto |de servicio de
técnicos y | de la | asignacion de | criterios grado de | manera
objetivos, sin | institucion. los recursos | técnicos y de | responsabilidad.
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responder a
intereses
ajenos a la
naturaleza de la
institucion.

publicos en el
cumplimiento
del objeto de
laley.

acceso a
informacion.

la

espontanea
desinteresada.

y

Tabla 1: Valores Institucionales SC

Fuente: Sitio Web SC. Recuperado el 16 de noviembre 2020 de https://www.sc.gob.sv/index.php/filosofia/

d) Logo

SUPERINTENDENCIA
pe COMPETENCIA

llustracion 1: Logo SC

Fuente: Sitio Web SC. Recuperado el 29 de abril 2021 de https://www.facebook.com/scompetencia/

2. Qué hace la Superintendencia de Competencia

El desarrollo de las actividades de la SC puede clasificarse en dos grandes areas de trabajo:

a) Sobre la aplicacién de la Ley

Comprende la investigacion y sancidon de practicas anticompetitivas, asi como los
procedimientos administrativos sancionadores relativos al incumplimiento de las obligaciones

especificas de la Ley de Competencia. Ademas, comprende el analisis de solicitudes de

autorizacién de concentracion econdmica.

b) Promocion de la Competencia

El area de promocion o abogacia de la competencia, de conformidad a la Red Internacional
de Competencia Economica (RICE), hace referencia a las actividades de las autoridades de

competencia relacionadas con la promocién de un entorno competitivo para las actividades

econémicas.
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3. Funciones y Atribuciones de la Superintendencia de Competencia

La SC cumple con las siguientes funciones:

e Contribuir en la promocion y proteccion de la competencia, mediante la prevencion
y eliminacién de practicas anticompetitivas que, manifestadas bajo cualquier forma
limiten o restrinjan la competencia o impidan el acceso al mercado a cualquier
agente econdmico, a efecto de incrementar la eficiencia econémica y el bienestar
de los consumidores;

e Coadyuvar en el desarrollo econémico y social, mediante el incremento de la
produccion, la productividad, la racional utilizacién de los recursos, asi como la
defensa del interés de los consumidores;

e Contribuir al desarrollo de la libertad econdmica, en lo que no se oponga al interés
social, fomentando y protegiendo la iniciativa privada dentro de las condiciones que
acrecienten la riqueza nacional, pero que aseguren sus beneficios al mayor nimero
de habitantes del pais; y

e Lograr una economia mas competitiva y eficiente, promoviendo su transparencia y
accesibilidad, fomentando el dinamismo y el crecimiento de la misma para
beneficiar al consumidor. La Superintendencia previene y elimina las practicas
anticompetitivas; asimismo, la referida autoridad cuenta con la facultad de
autorizar, condicionar o denegar concentraciones economicas entre agentes
econdmicos independientes entre si y que superen los umbrales establecidos en la

Ley de Competencia.



4. Organigrama de la Superintendencia de Competencia

CONSEJO
DIRECTIVO ORGANIGRAMA |
R — Estructura Organizativa
AUDITORIA de la Superintendencia
................. AUDITORIA . S PR B
INTERNA de Competencia | SuPERNTENRENGIA
—
DESPACHO DE
SUPERINTENDENCIA
e NS
SECRETARIA
Apoyo Administrativo Gestion|Técnica Apoyo Organizacional
D B I g l UNIDAD DE
ADMINISTRACION INTENDENGIA DE INTENDENCIA DE
Y RECURSOS HUMANOS INVESTIGACIONES by ABOGACIA DE LA COMUNICACIONES
' Y LITIGIOS COMPETENCIA
UNIDAD FINANCIERA (
PRACTICAS || CONCENTRACIONES PROMOCION DE LA Wil A
ANTICOMPETITIVAS ECONOMICAS COMPETENCIA
A .
I e ——
UNIDAD DE ADQUISICIONES || ESTUDIOS E INFORMES UNIDAD DE
LITIGIOS Y SECTORIALES FOMENTO DE CULTURA )
Y CONTRATACIONES INFORMATICA
INSTITUCIONAL SANCIONES i | DE COMPETENCIA
SEGUIMIENTO Y
L APLICABILIDAD DE
RECOMENDACIONES

llustracion 2: Organigrama Superintendencia de Competencia
Fuente: Sitio Web SC. Recuperado el 20 de noviembre 2020 de https://www.sc.gob.sv/index.php/sobre-el-equipo/
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D. MARCO CONCEPTUAL O DE REFERENCIA.

1. Generalidades y Elementos de Procesos

a) Proceso

Es un conjunto de tareas enlazadas entre si y destinadas a ofrecer un servicio a los usuarios

o0 ciudadanos, también se puede definir como la agrupacion de actividades y tareas que, una vez

completadas, consiguen un objetivo prefijado para la institucién gubernamental. Debe tener

contribuciones claramente definidas y un resultado Gnico. Estos datos estdn compuestos por todos

los factores que contribuyen directa o indirectamente a aportar valor afiadido de un servicio.


https://www.sc.gob.sv/index.php/sobre-el-equipo/
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b) Elementos de los procesos

i) Entradas

Se definen por las necesidades de las personas y las fuentes de informacion procedentes,
tanto internas como externas.

ii) Salidas

Constituyen la conclusion del ciclo de vida de la informacion, posibilitan disponer de
productos y servicios de informacion con valor afiadido y deben garantizar la satisfaccion de las
necesidades de la comunidad de usuarios a la que se vincula el sistema con las exigencias de calidad
que ellos demandan o necesitan.

iii) Flujo de informacion

En el paso de la informacion, desde las entradas a las salidas, intervienen una serie de
procesos ordenados que se relacionan estrechamente por medio de diversos flujos, con vista a que
el usuario obtenga una nueva informacion de valor afiadido. Se vincula con diversos recursos:
humanos, fisicos, materiales y tecnolégicos (hardware y software) e informacion en su acepcién
mas amplia.

c) Procesos Internos

En cada puesto de trabajo se desarrolla una serie de actividades. Se trata de asignar a la
persona que lo ocupa una responsabilidad amplia sobre los procedimientos que tiene lugar en su
ambito interno de accién. Cuando el trabajo es visto como un proceso interno y dado gque entrega
un servicio con valor intrinseco, al usuario de ese servicio se llamara “cliente interno”.

Dado un paso mas adelante, se ha de poder decir que el empleado o colaborador es “el
duefio” de un conglomerado de actividades como si de una pequefia institucion se tratara. Ese

sentimiento de propiedad contribuye decisivamente a su motivacion. La mayoria de organizaciones
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cuentan con los siguientes procesos al interior:

)} Procesos Administrativos

Trabajan como un engranaje para aprovechar al maximo los recursos internos (talento
humano, capital financiero, tiempo de trabajo, tecnologias, etc.) y conseguir los mejores resultados
posibles.

i) Proceso Administrativo de Gestion de Tiempo.

Partiendo del hecho que el tiempo es el activo mas importante en una organizacion, es
necesario llevar a cabo el desarrollo administrativo de contar las horas laboradas por cada
colaborador y proyecto. De esta manera, se podra revalorizar de manera adecuada sus servicios de
cara a los clientes o usuarios internos y, ademas, tendra la posibilidad de medir los resultados de
la rentabilidad que aportan.

iii) Procesos Operativos

Transforman los recursos para obtener el producto o proporcionar el servicio conforme a
los requisitos del cliente o usuario, aportando en consecuencia un alto valor.

Son operativos tipicos de venta, produccion y servicio post- venta. Por ejemplo, en las
actividades destinadas a cumplir las exigencias de un pedido de fabricacion. Por otro lado, son
vitales los estandares de tiempo/ciclo de operaciones o el tiempo total de obra en curso.

iv) Procesos de Apoyo

Proporcionan las personasy los recursos fisicos necesarios por el resto de pasos y conforme
a los requisitos de sus clientes o usuarios internos.

Aqui se incluyen:

e Gestion de los Recursos Humanos como, por ejemplo, Seleccion y contratacion,

promocion interna, comunicacion interna, desarrollo de las personas (formacion) y


https://blog.lemontech.com/contador-de-horas-trabajo-rentabilidad/
https://blog.lemontech.com/medicion-de-resultados-automatizar/
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prevencion de riesgos laborales.
e Aprovisionamiento en bienes de inversion, maquinaria, equipo, software, y el
proceso de mantenimiento de infraestructura.
V) Procesos de Gestion
Funcionan recogiendo datos del resto de actividades y los cuales son procesados para
convertirlos en informacion de valor para sus clientes o usuarios internos.
Entre los cuales se encuentran:
e Gestion de la Calidad/Medio Ambiente
Es un sistema con responsabilidades a establecer en cada institucidn; como, por ejemplo:
control de los documentos, control de los registros, medicién de la satisfaccion del cliente o
usuario, auditoria interna, seguimiento y medicion del servicio, anélisis de datos, disminucion de
uso de papel y de energia eléctrica.
e De Staff
Comprueba la calidad y la forma en que se ejecutan.
Vi) Procesos Directivos o Estratégicos
Son aquellos a través de los cuales una entidad gubernamental, o una direccion conjunta de
una red; planifican, organizan, dirigen y controlan recursos. Proporcionan el direccionamiento a
los demas procesos, es decir indican como estos se deben realizar para que se orienten a la mision
y la visién de la institucion. (Pérez, 2004. Pag. 71)
2. Eficiencia
Se entiende por eficiencia para esta investigacion a la relacion entre servicio brindado o
resultado alcanzado y la cantidad de recursos que se han utilizado para ello.

Un colaborador es eficiente cuando tramita de manera intachable las diferentes solicitudes
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de acuerdo con la normativa interna

Una actividad es eficiente cuando optimiza el consumo de los recursos que necesita para
su funcionamiento (tiempo de trabajo propio e inducido en terceros, materiales, equipos, entre
otros).

a) Definiciones segun Algunos Autores

Segun el autor (Chiavenato, 2004), "significa utilizacion correcta de los recursos (medios
de produccién) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los
productos resultantes y R los recursos utilizados" (Pag.52)

Para los autores (Koontz, Weihrich & Cannice, 2012), la eficiencia es "alcanzar los fines
con el minimo de recursos”. (Pag.14)

3. Historia de La Transformacion Digital

La Transformacion Digital es un proceso que se puede relacionar con las grandes
Revoluciones Industriales, ya que ellas han sido los puntos de partida de la implementacién de
nuevas tecnologias y han implicado grandes cambios en las sociedades.

De esta manera el primer paso hacia la transformacion se dio en el siglo XVIII con la
aparicion de las primeras maquinas a vapor, que impulsaron la mecanizacién del trabajo y causaron
un gran impacto en industrias como la textil, mas tarde, Henry Ford cambiaria de nuevo el
panorama con el montaje de las primeras lineas de produccion, lo que permitid bajar los costos y
estimuld la creacion y manejo de materiales, y la especializacion en los trabajos.

Ya en los afios 70 surgieron las primeras compafias de tecnologia y de software que
propusieron un manejo digital de las maquinas y procesos productivos de las plantas, ademas de
abrir la puerta a nuevas formas de comunicacion, educacion, relacionamiento y consumo.

Finalmente, se llegd a la Cuarta Revolucion Industrial, una era enmarcada por la



16

convergencia de tecnologias digitales, fisicas y biologicas, que trae consigo la automatizacion de
los procesos de manufactura y la relevancia del internet de las cosas y la informacién en la nube;
con el objetivo de mejorar la calidad de vida de las personas y organizaciones que estén en la
capacidad de innovar y adaptarse.

La transformacion digital incluye mas que sélo la digitalizacion de los procesos; ya que
representa un impacto en la cultura organizacional, la atraccion y retencion del talento humano, en
los serviciosy en el liderazgo de los diferentes directivos que son los encargados clave de impulsar
los cambios, optimizar procesos, renunciar a viejas practicas e impulsar una cultura digital en todas
las &reas de la organizacion.

a) Transformacion Digital en Instituciones Gubernamentales.

La transformacion digital no es un objetivo sino una necesidad debido a la fuerza y
velocidad de vértigo con que la tecnologia ha marcado en la humanidad, esto ha hecho que muchas
organizaciones no hayan sido capaces de adaptarse todavia a ella.

La transformacion digital no es un objetivo sino una necesidad debido a la fuerza y
velocidad de vértigo con que la tecnologia ha marcado nuestras vidas, lo que ha hecho que muchas
organizaciones no hayan sido capaces de adaptarse todavia a ella.

El motivo principal y mas importante que causa esta situacion en las organizaciones es la
carencia del conocimiento o de personal capacitado, que les permita entender cémo afrontar este
cambio.

Los gobiernos y en particular las administraciones publicas deben de ir mas alla de la
digitalizacion de los procesos y servicios existentes, para dar servicio a los ciudadanos. Ademas,
deben aprovechar el poder de las tecnologias digitales y los datos para redisefiar y transformar

fundamentalmente los modelos de trabajo de la administracion, asi como la relacion con los
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ciudadanos. (Souto,2019)

Satisfacer las crecientes demandas y expectativas de los usuarios digitales mas
experimentados, especialmente los ciudadanos mas jovenes, significa adoptar la tecnologia para
reinventar la forma en que la administracion pablica interactua con ellos, con el objetivo de ofrecer
una mejor respuesta a sus necesidades.

Para llevar a cabo este desarrollo, y como todo proceso de transformacidn, se debe empezar
por las personas. El primer paso que toda organizacion debe de dar para afrontar cualquier cambio
empieza con la formacion del personal, paso imprescindible para que los trabajadores sean capaces
de gestionar en el futuro los cambios realizados.

Para llevar a cabo la adaptacién de los procesos al nuevo entorno digital de las grandes
organizaciones publicas, resulta obligatorio para estas, apoyarse en empresas cualificadas que les
ofrezcan soluciones garantizadas que minimicen los riesgos que todo cambio o implementacion de
tecnologia lleva implicito. (System Group, 2019)

Si bien muchos servicios de la administracion publica han logrado un gran progreso, el
potencial completo de la adaptacion digital sigue sin explotarse. Muchos servicios transaccionales
y de pago aun no estan disponibles de forma integral online. Los servicios digitales que existen a
menudo no estan optimizados para dispositivos mdviles. La funcionalidad y las experiencias de
los usuarios de los servicios online disefiados y administrados por la gestion publica generalmente
tienen fallas muy recurrentes en comparacion con las mejores practicas de las organizaciones
privadas.

b) Antecedentes sobre la “Evolucion de la Transformacion Digital en Instituciones

Gubernamentales en El Salvador.”

El uso de internet ha presentado un crecimiento exponencial en todo el mundo. La reforma
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en 1996 hecha al sector de telecomunicaciones, impulso el desarrollo de internet y los servicios
que hoy en dia se han vuelto de uso cotidiano. Los esfuerzos que se han impulsado en el pais para
fortalecer el uso de las TIC se pueden resumir de la siguiente forma:

e 1999: Conectadndonos al Futuro de El Salvador - Infocentros

e 2000: Politica Nacional de Informatica

e 2002: Comision Nacional para la Sociedad de la Informacion

e 2005: Programa E-Pais. El término E-Pais, significa pais electronico y es el nombre

que el gobierno de ese afio, asigno a su avance en TIC
e 2010: Creacidon de la Direccion de Innovacion Tecnoldgica e Informatica del

Gobierno de El Salvador

2019: Creacion de la Secretaria de Innovacion

Una de las tareas centrales que se deben construir y consolidar en El Salvador es la
institucionalidad para un gobierno digital que parta de un marco legal regulatorio adecuado, dé
soluciones técnicas comunes, estandarizadas y en donde se busque asignar recursos, crear
mecanismos de seguimiento permanentes que permitan la interoperabilidad entre sistemas y
procesos de las entidades publicas siempre que las buenas practicas sean incorporadas. (Agenda
Digital El Salvador, 2020)

c) Importancia de la Eficiencia de los Procesos Internos a Traves de la
Transformacién Digital en la Superintendencia de Competencia de la Republica
de El Salvador.

La transformacion digital es usada por las instituciones para mejorar el desempefio,

aumentar el alcance y garantizar mejores resultados. Implica un cambio estructural en las

organizaciones, dando un papel esencial a la tecnologia.
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La transformacion digital propicia nuevas formas de aplicar procesos y administrar
informacidn, la manera tradicional consume recursos para ambas situaciones y en ocasiones,
resulta dificil poder acceder a estos procesos y a esta informacion.

Actualmente esos recursos utilizados en administrar la informacion fisica pueden ser
destinada a otros aspectos que maximicen los resultados, y agilicen los procesos y tiempos, esto
implica que la transformacion digital marca un factor determinante para volver los procesos
internos mas eficientes, el cual debe ser un aspecto primordial de las instituciones
gubernamentales.

En el &mbito laboral resulta importante la Transformacion Digital ya que contribuye a
recortar gastos superfluos y marca una reduccion importante en el uso de algunos consumibles
como las hojas de papel.

La implementacion de innovaciones en la comunicacion interna a través de aplicaciones es
otro beneficio que se percibe al ejecutar el proceso de transformacion digital interna; esta nueva
forma de gestionar archivos y documentos, agiliza la toma de decisiones y, como consecuencia,
marca un aumento en la productividad, una vez que el equipo se adapta a la nueva forma de
transmitir y consultar informacidn; lo que genera a su vez velocidad, confianza y rendimiento en
sus actividades.

La transformacion digital permite ahorrar costos en transporte, materiales, energia,
organizacion y gestion, ademas que permite un aumento de la satisfaccion de los empleados y
usuarios; en los primeros, debido principalmente a un mayor compromiso y participacién, aumenta
la eficiencia y productividad, asi como al desarrollo de sus competencias y conocimientos. En los
segundos, debido a la posibilidad de interactuar con la organizacion de un modo mas sencillo, agil

y eficaz.
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Debido a los buenos resultados obtenidos al ejecutar el proceso de transformacion digital,
se considera importante, plasmar una propuesta que guie a otras Superintendencias a seguir 1os
pasos hacia la transformacién digital, que no sélo busque una renovacién de sus procesos, sino que
amplie sus alcances para los usuarios internos y externos.

4. Diferencias entre Digitacion, Digitalizacion y Transformacion Digital

Es importante conocer las diferencias existentes entre los siguientes conceptos, para
comprender lo que se transforma y cémo se transforma.

a) Digitacion

Hace referencia a convertir informacion de medios fisicos a informacion digital. Este
proceso se ha llevado desde muchos afios en las diversas instituciones y permite visualizar,
consultar, manejar y transmitir la informacion de una manera agil y segura.

b) Digitalizacion

La digitalizacion por su parte implica adoptar tecnologias que permitan a las instituciones
brindar los servicios que ofrece de manera seguray eficaz. En este proceso se faculta la posibilidad
de interaccion con los demas.

c) Transformacion Digital

Este proceso implica el uso de tecnologias digitales adecuadas a la institucién que le
permita no sélo almacenar informacién en medios digitales o la interaccion con los demas; sino
que marca un verdadero cambio en la cultura de la organizacion y procura adoptar la tecnologia
como una aliada en los procesos internos y en el funcionamiento de todas las areas que la
conforman. Ademas, la Transformacion Digital supone su adopcidon con el objetivo de crear valor

agregado en los servicios que se brindan y mejorar la experiencia con los usuarios de los servicios.
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5. Ejes Claves de la Transformacién Digital

a) Vision

Es importante definir una vision clara y marcar una hoja de ruta con un liderazgo que debe

ejercerse desde las principales autoridades de la institucion gubernamental.

En primer lugar, redefinir la vision, una vision mas humanizada y cercana a los
usuarios.

En segundo lugar, se debe establecer cémo comunicar la nueva vision, definir el
método para ejercer el gobierno del proceso de transformacion digital, asi como los
mecanismos de medicion.

En tercer lugar, empezar a construir una nueva cultura digital, formando a los
equipos en competencias digitales y potenciando equipos transversales que
desarrollen los diferentes elementos y proyectos a impulsar.

Toda la organizacion debe conocer en profundidad:

Como la tecnologia, Internet y las redes sociales estan transformando el mundo y
las relaciones con los actuales y potenciales usuarios.

El talento humano como nuevo valor en las organizaciones o el necesario
empoderamiento del empleado para adaptarse a las necesidades del usuario.

El uso profesional de Facebook, Twitter o de aquellas redes sociales mas vinculadas

a los servicios, tramites o gestiones de la institucion gubernamental.

i) Capacitacioén Digital.

Es imprescindible que las instituciones gubernamentales estén convencidas de la

importancia de capacitar a toda la organizacion en competencias digitales, pero también identificar

qué posiciones digitales son necesarias, qué objetivos tienen, qué funciones deben realizar, su
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dependencia, el perfil de los candidatos, el tipo de formacion e informacidn para los colaboradores,
los talentos internos a potenciar.

ii) Medicion de Indicadores clave de rendimiento o desempefio.

Se entendera por indicadores clave de rendimiento o desempefio a los que recogen los
resultados de la transformacion digital, tanto al inicio como en la implementacion. Esto permitira
reorientar continuamente los objetivos, para definir los pasos a dar y elementos a desarrollar, asi
como las inversiones necesarias.

Es esencial el establecimiento de objetivos, determinar indicadores clave de desempefio y
crear cuadros de mando visibles para cada pilar de transformacion digital y para cada una de las
fases.

b) Transformacién Digital de la Experiencia del Usuario

Los dos principales elementos de la transformacion digital de la experiencia del usuario
son:

e Conocer a los usuarios.
e Puntos de contacto con el usuario.

i) Conocer a los Usuarios

Muchas organizaciones estan construyendo capacidades analiticas y herramientas y
técnicas que permiten el procesamiento en tiempo real de gran cantidad de datos recogidos de
diferentes fuentes internas y externas de la organizacién, llamadas big data, para entender a los
usuarios con mas detalle. Los modelos de prediccion también pueden ayudar en ese conocimiento
individualizado.

il) Puntos de Contacto con el Usuario

La atencion al usuario se puede mejorar de manera significativa gracias a las iniciativas
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digitales. Muchas organizaciones estan ofreciendo aplicaciones moviles -apps- a los usuarios para
mejorar cualquier punto de contacto como la consulta de tramites, gestiones y servicios.

c) Transformacion Digital de las Personas y Procesos

La transformacion digital impacta mayormente en los resultados de los procesos internos
y en los recursos humanos, aunque externamente la experiencia de los usuarios suele ser mucho
mas visible y emocionante.

i) Sistema Centrado en las Personas.

Estar inmersos en un siglo XXI repleto de cambios e incertidumbres, lleva a preparara la
institucion gubernamental para que empleados y jefes pierdan el miedo a la inseguridad del uso de
las tecnologias digitales; para que puedan agudizar su ingenio, reinventar lo aprendido y
capacitarse no solo en competencias digitales, sino en una actitud mas emprendedora, abierta al
aprendizaje, a la investigacion, a la innovacion y al analisis.

La institucién gubernamental se preparara definiendo proyectos y objetivos como:

* Implementar redes sociales institucionales para potenciar la colaboracion y el
conocimiento de los empleados.

e Capacitar a los equipos en trabajo colaborativo y gestion de proyectos.

Capacitar a los profesionales en competencias digitales.

e Potenciar el liderazgo abierto.

e Potenciar la innovacion.

e Desarrollar una cultura de experiencia de usuario.

e Desarrollar una cultura global e internacional.

o Definir nuevas estrategias de employer branding que es el uso de un conjunto de

acciones entre los empleados de la organizacion para promover mayor bienestar,
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compromiso con la institucion. (rockcontent.com, 2019) y el reclutamiento y
seleccion 2.0, una alternativa que implica la utilizacion de las redes sociales y el
ciber espacio para la localizacion de candidatos idoneos que puedan cubrir las
vacantes existentes, asi como también avanzar en el proceso del conocimiento
béasico de dicho candidato.
ii) Atraccion Digital de Talento
La nueva era digital formula nuevos mecanismos para atraer, relacionar y seleccionar el
talento para la institucion; ya que busca conocer mejor al futuro colaborador y poderle ofrecer con
la red interna lo siguiente:

e Posibilidad de comunicacion y relacion con los demés compafieros inmediatos y
conocer mejor sus potenciales.

e Poder conversar, reunirse de manera online, realizar pruebas, entre otras, con los
reclutadores o equipo de seleccion.

e Tener acceso a contenido sobre noticias, acontecimientos de la institucion y a
recibir actualizaciones por parte de otros compafieros de area o de otras
relacionadas.

d) Digitalizacién de Procesos
La transformacion digital permite hacer mas eficientes la mayor parte de los procesos de
una organizacion, algunos ejemplos:

e Automatizacion de los flujos de investigacion y andlisis de datos. Permite a los
investigadores centrarse en la innovacion y la creatividad en lugar de realizar
esfuerzos repetitivos.

e Digitalizacion de los servicios, tramites o gestiones: permiten la colaboracion de
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todos los empleados.
e Digitalizacion de la comunicacion interna y externa con redes sociales
institucionales.
e) Transformacion Digital de Modelo de Trabajo
Las organizaciones no sélo estdn cambiando su funcionamiento, sino que también estan
redefiniendo cdmo generan, captan y entregan valor a sus usuarios, o que entendemos como
modelo de trabajo.
Los tres componentes basicos de esta transformacion son:
e Lacreacion de nuevos servicios digitales.
e Laglobalizacion digital.
e Las modificaciones digitales a la organizacion.
i) Nuevos Servicios Digitales
Las organizaciones incorporan servicios digitales que complementan los servicios
tradicionales, o cambian el modelo de trabajo gracias a las nuevas oportunidades que ofrece el
ambito digital.
if) La Globalizacion Digital
Las organizaciones se estan transformando cada vez méas hacia un modelo con operaciones
verdaderamente globales. La tecnologia digital junto con la informacion integrada esta permitiendo
a las instituciones obtener sinergias globales sin dejar de ser sensibles a nivel local. Estas
organizaciones se benefician de servicios globales compartidos como los procesos y recursos
humanos.
iii) La Innovacion Digital

Como hemos indicado, en esta nueva era, los lideres deben conocer la innovacion, las
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principales tendencias y las disrupciones tecnologicas, que es una situacion que rompe los
esquemas de lo establecido con un alegato de originalidad innovadora que cambia el desarrollo
humano y reorienta el impulso de la creatividad por medio del uso de las tecnologias de manera
continua.
6. Pilares de la Transformacion Digital
a) Liderazgo
Para asegurar el éxito de la transformacion digital en la organizacion que decida embarcarse
en este proceso debe tomar en cuenta el grado de digitalizacion es solo una parte importante, a esto
se debe agregar la capacidad de sus directivos y lideres de impulsar sus cambios. Para ello se
adoptan estilos gerenciales agiles que faciliten las nuevas disposiciones de la transformacion
gerencial.
Ya que el proceso de transformacion permea a todas las dependencias de la institucion debe
contar con el apoyo de todas las personas que hacen parte de la organizacién lo que facilitara:
¢ No tener temor a modificar o terminar procesos tradicionales en la organizacién.
e Aplicar tecnologias innovadoras en pro de la creacion de nuevos servicios
e Gestion del conocimiento del personal, capacitacién en nuevas herramientas,
impulsar el crecimiento profesional y la innovacion.
e La inversion de capital en herramientas tecnoldgicas que faciliten la digitalizacién
de procesos.
¢ Integracidn de la informacion de la organizacion, que permita una mejor gestion de
los datos recolectados y su uso para todos los equipos.
e Compromiso de todos los empleados en el proceso de transformacion y adopcion

de nuevos métodos.
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e Laadquisicidny retencion de nuevos talentos.

b) Experiencia del Usuario

El usuario debe estar en el centro de todas las estrategias de la institucion gubernamental.
Esta es una premisa cada vez mas acogida por los gobiernos que han entendido que el proposito
superior de sus organismos debe ser mejorar la vida de las personas.

La transformacion digital va estrechamente ligada a la experiencia del usuario en cuanto
debe tener como objetivo el hacer uso de la tecnologia para crear nuevos modos de comunicarse,
predecir necesidades y comportamientos de los usuarios y mejorar las estrategias de
omnicanalidad, que se refiere a las estrategias de comunicacion integral orientada a la atencién de
usuarios. Un sistema omnicanal estd disefiado para ofrecer mdltiples canales de atencion
conectados con el objetivo de garantizar una experiencia satisfactoria al consumidor.

Se debe tener en cuenta que la experiencia del usuario involucra a toda la institucion
gubernamental desde 3 frentes importantes: medios de comunicacion, servicio y tramite o gestién
completada. Por ello una adecuada experiencia del usuario debe:

e Resolver de manera efectiva desde el conocimiento de las necesidades del publico
interesado.

e Ser eficiente en la entrega del valor agregado y la personalizacion del servicio.

e Contar con un disefio de experiencia fluido y consistente que integre todos sus
canales.

c¢) Plan de Trabajo

El plan de trabajo de la institucidn que busca la transformacion digital debe estar enfocado
en crear, capturar y entregar valor. Por ello, al decidir por el proceso de transformacion digital se

debe de evaluar y considerar cambios en:
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i) Propuesta de Valor

Hace referencia a los servicios que brinda la institucion, se debe de comprender las
necesidades y el comportamiento frente al cambio que tienen las personas.

if) Entrega de Valor

La entrega de valor es tanto para la institucién como para los usuarios y se debe entender
como los beneficios agregados que se lograrian con la transformacion digital.

iii) Creacion de Valor

Una institucién que busca la transformacion digital debe de contar con los recursos
necesarios y formar alianzas con otras instituciones que garanticen poder mejorar y ampliar los
servicios digitales que se ofreceran.

iv) Captura de Valor

Una adecuada transformacion digital implica nuevas y mejores maneras de servicio por ello
es fundamental contar con el apoyo de toda la institucion para capturar verdaderamente el valor
que trae la transformacion digital.

d) Cultura Organizacional y Agilismo

La tecnoldgica dentro del de la transformacion digital es el gran pilar dentro del camino de
cambio, sin embargo, la tecnologia no podria actuar de la manera que se desea sino estd
acompafiada de procesos de practica y relacionamiento entre agentes humanos.

De esta manera la tecnologia esta ligada y es moldeada por la cultura y el contexto
organizacional, asi la transformacion digital sera un proceso mas complejo que involucra a todos
los actores de la institucion.

El agilismo permite que una institucion gubernamental aprenda mas rapido de sus usuarios,

del entorno y de las demas entidades de gobierno. Adoptar una cultura agil traera beneficios como:
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Adaptacion mas rapida a los cambios tecnoldgicos y las necesidades del usuario.

Construccion de equipos auto organizados y con capacidad de decision.

Desarrollo de entregables en tiempos cortos.

Mayor innovacion en los servicios y tramites o gestiones de los usuarios.

7. Fases de la Transformacién Digital para Entidades Gubernamentales

Como cualquier proceso de cambio en una institucion gubernamental, el proceso de
transformacion digital implica algunas fases generales que garanticen el efecto que se desea lograr
con ello.

Estas fases funcionan como guias que se deben implementar en el proceso de
transformacion digital y permite conocer las garantias con las que debe contar la institucién para
implementar y ejecutar dicho proceso.

a) Concientizacion

Las nuevas formas de liderar y operar el &ambito administrativo actual deben de permitir a
los trabajadores de las instituciones gubernamentales comprender el valor de susacciones laborales
en los resultados obtenidos y en los servicios que prestan a la poblacién. Por consiguiente, éstos
deben auto gestionarse y volverse equipos autbnomos.

Durante la fase de concienciacion se deben cubrir ciertos pasos esenciales para su éxito de
ejecucion:

Paso 1: Necesidad del Proyecto Institucional. Crear en los equipos de trabajo una
sensacion emocional favorable que permita compartirles un diagnostico de la situacion actual y

que comprendan la necesidad de la institucion de lograr la transformacion digital.
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Paso 2: El Proyecto de Cambio. Implica dar esperanza de una vision de futuro mejor para
la institucidn; producto de emociones positivas transmitidas a los diferentes grupos de trabajo que
conforman la institucion gubernamental.

b) Planificacién y Analisis

En esta fase deben de estar involucradas todas las areas de la institucion gubernamental
para poder incorporarse al nuevo sistema de comunicacion y trabajo.

Se debe de tener en cuenta que todo gira en torno a la institucion y ésta debe de adaptarse
al nuevo sistema y manera de operar. Se determina los responsables de liderar el proceso de
transformacion digital y los pasos que deberan darse.

¢) Formacion y Transicion

El area de recursos humanos es la llave para esta fase de formacion y transicion, puesto que
no solo deberan capacitar con las nuevas tecnologias a los colaboradores de la institucion
gubernamental, sino que también deben iniciar un trabajo en el cambio de cultura organizacional
con el fin de dar seguridad a todos los empleados, que les hara tener una actitud de aprendizaje
sobre la eficiencia de los procesos internos por medio de la transformacion digital de la institucion
gubernamental.

Igualmente es conveniente crear una serie de actividades recurrentes, que requieran la
participacion a nivel individual o departamental de la institucion gubernamental, con los siguientes
objetivos:

e Sensibilizar sobre la importancia de la transformacion digital reforzandose con la
Gamificacion. La Gamificacion es una técnica de aprendizaje que traslada la
mecanica de los juegos al ambito educativo-profesional con el fin de conseguir

mejores resultados, ya sea para absorber mejor algunos conocimientos, mejorar
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alguna habilidad, o bien recompensar acciones concretas, entre otros.

o Establecer retos que busquen nuevas ideas, ya sea a nivel individual o colectivo.

e Crear materiales audiovisuales de alta calidad formativa y bajo coste que tengan
una continuidad en el tiempo.

e Asegurar la forma de ensefiar al equipo de transformacion digital esta funcion de
ensefiar le corresponde al departamento de RRHH, quien sera el encargado de
definir las pautas a seguir para implementar con éxito estas iniciativas, de colaborar
con la direccion y jefaturas de la institucion gubernamental en la definicidn de un
nuevo modelo de transformacion digital con liderazgo, y de gestionar el talento
digital de los empleados en todos sus niveles.

d) Implementacion

Una vez que los trabajadores han sido concientizados sobre el proceso de transformacion
digital, han sido informados, conocen la finalidad y lo que de ellas se espera, es el momento de
identificar y crear canales digitales que permitan acercarse a la poblacién en general. Para ello se
deben de actualizar web, blogs y cualquier otro canal disponible; asi como también se disefia una
estrategia de contenidos digitales que permita identificar los servicios que deben digitalizarse para
aprovecharse con efectividad.

Paso 1: Determinar el Plan de Accidn. Establecer la estrategia para ejecutar el plan de
transformacion digital, integrando los equipos de trabajo y estableciendo la estrategia digital que
se debera seguir de acuerdo a las caracteristicas propias de la institucion gubernamental.

Paso 2: Disefio Organizativo. Analiza, redisefia y mejora todos aquellos procesos que
puedan ser digitalizados. Tanto los internos como los externos. para ello se debe de Hacer uso de

Herramientas y tecnologias para innovar; cada proceso debe estar adaptado a las necesidades de
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cada area organizativa, debe elegir bien las herramientas y procesos clave para alcanzar el éxito;
Los anteriores factores deben dar como resultado la introduccion de procesos con nuevas
herramientas digitales colaborativas que cambien de forma efectiva las formas de trabajo en
incrementen la productividad.

e) Optimizacién

Una vez que se han superado las fases anteriores es posible apreciar los resultados de la
transformacion digital y se vuelve posible la eficiencia de los procesos internos, esto determina
que la digitalizacién produzca mas por un menor costo en manejo y control de informacion. No
obstante, como todo nuevo proceso implementado se debe tener en cuenta la relacion prueba y
error dado que el proceso de reconocer, admitir y corregir los errores consolida el proceso de
aprendizaje y uso de la transformacion digital en la entidad gubernamental.

E. MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL

Dentro del area correspondiente al marco legal y regulatorio en el pais hay leyes que son
importantes y necesarias para el desarrollo de gobierno electronico; por ejemplo, Ley de Firma
Electronica, Ley de Acceso a la Informacién Publica, Ley Reguladora de la Emision del
Documento Unico de ldentidad, Ley Especial Contra los Delitos Informaticos y Conexos, entre
otras.

1. Constitucion de la Republica de El Salvador

En su articulo 86 establece que el Estado en su conjunto es responsable de trabajar en forma
coordinada, lo cual demanda la aplicacion de nuevas tecnologias.

Articulo 86.- El poder publico emana del pueblo. Los érganos del Gobierno lo ejerceran
independientemente dentro de las respectivas atribuciones y competencias que establecen esta Constitucion
y las leyes. Las atribuciones y competencias que establecen esta Constitucion y las leyes. Las atribuciones
de los érganos del Gobierno son indelegables, pero éstos colaboraran entre si en el ejercicio de las funciones
publicas.

Los 6rganos fundamentales del Gobierno son el Legislativo, el Ejecutivo y el Judicial.
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Los funcionarios del gobierno son delegados del pueblo y no tienen mas facultades que las que
expresamente les da la ley.

Art. 101.- El orden econémico debe responder esencialmente a principios de justicia social, que
tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser humano.

El Estado promovera el desarrollo econdmico y social mediante el incremento de la produccion, la
productividad y la racional utilizacion de los recursos. Con igual finalidad, fomentara los diversos sectores
de la produccion y defendera el interés de los consumidores.

Art. 102.- Se garantiza la libertad econdmica, en lo que no se oponga al interés social.

El Estado fomentard y protegera la iniciativa privada dentro de las condiciones necesarias para
acrecentar la riqueza nacional y para asegurar los beneficios de ésta al mayor nimero de habitantes del pais.

Art. 110.- No podra autorizarse ningiin monopolio sino a favor del Estado o de los Municipios,
cuando el interés social lo haga imprescindible. Se podran establecer estancos a favor del Estado.

A fin de garantizar la libertad empresarial y proteger al consumidor, se prohiben las practicas
monopolisticas.

Se podra otorgar privilegios por tiempo limitado a los descubridores e inventores, y a los

perfeccionadores de los procesos productivos. (Constitucion de Republica de El Salvador,1983).

2. Ley de Procedimientos Administrativos

Las instituciones publicas deben intercambiar informacion, simplificar tramites, eliminar
barreras administrativas, entre otros. Para implementar estas normativas es necesario aprovechar
las tecnologias de informacién.

Art. 18.- Los 6rganos de la Administracion Publica podran utilizar tecnologias de la informacion 'y
comunicacion para realizar tramites, diligencias, notificaciones, citatorios o requerimientos, siempre que
dichos medios tecnoldgicos posibiliten la emision de una constancia, ofrezcan garantias de autenticidad,
confidencialidad, integridad, eficacia, disponibilidad y conservacién de la informacion y sean compatibles
con la naturaleza del tramite a realizar.

La Administracion Publica debera implementar los mecanismos tecnoldgicos y electronicos que
fueren necesarios para optimizar el ejercicio de sus competencias y los derechos de los administrados. Se
deberan crear las estrategias de gobierno electrénico que para tales efectos sean necesarias.

Art. 20.- Los 6rganos de la Administracién Publica deberan intercambiar, mediante el uso de
tecnologias de la informacidn y de la comunicacion, cuando dispongan de ellas, la informacidn que fuera
necesaria para comprobar algin dato o circunstancia en la tramitacién de los procedimientos y, en general,

para el mejor desarrollo de su funcién, respetando las limitaciones legales.
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Los alcances y limites de dicho intercambio se estableceran mediante la suscripcion de Convenios
0 la emision de Acuerdos por las autoridades que representen a las instituciones involucradas. Se
estableceran los mecanismos que hagan efectiva la intercomunicacion y coordinacion, y que aseguren su

compatibilidad informatica. (Ley de procedimientos administrativos, 2017)

3. Ley de Eliminacion de Barreras Burocraticas

Art. 1.- La presente Ley tiene como objeto, establecer un marco legal para la prevencién y
eliminacion de barreras burocraticas, carentes de fundamento legal y/o de razonabilidad, que restrinjan u
obstaculicen el acceso o la permanencia de los agentes econdmicos en el mercado o que constituyan
incumplimientos de las normas o principios de buena regulacién, con el objeto de procurar una eficiente
prestacion de servicios por parte de las entidades de la Administracion Publica.

Art. 2.- La presente Ley se aplicarda a los Organos, instituciones de caracter plblico y
municipalidades comprendidas en el articulo 2 de la Ley de Procedimientos Administrativos. (Ley de

eliminacion de barreras burocraticas, 2018)

4. Ley Especial Contra los Delitos Informaticos y Conexos

Vela por la prevencion y sancion de los delitos relacionados a datos, sistemas o su
infraestructura que afecten la identidad, propiedad, intimidad e imagen de las personas naturales o
juridicas.

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto proteger los bienes juridicos de aquellas conductas
delictivas cometidas por medio de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, asi como la
prevencion y sancion de los delitos cometidos en perjuicio de los datos almacenados, procesados o
transferidos; los sistemas, su infraestructura o cualquiera de sus componentes, o los cometidos mediante el
uso de dichas tecnologias que afecten intereses asociados a la identidad, propiedad, intimidad e imagen de
las personas naturales o juridicas en los términos aplicables y previstos en la presente Ley.

Art. 2.- La presente Ley se aplicard a los hechos punibles cometidos total o parcialmente en el
territorio nacional o en los lugares sometidos a su jurisdiccion. También se aplicara a cualquier persona,
natural o juridica, nacional o extranjera, por delitos que afecten bienes juridicos del Estado, de sus habitantes
o0 protegidos por Pactos o Tratados Internacionales ratificados por El Salvador.

De igual forma, se aplicara la presente Ley si la ejecucion del hecho, se inici6 en territorio extranjero
y se consumo en territorio nacional o si se hubieren realizado, utilizando Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacién instaladas en el territorio nacional y el responsable no ha sido juzgado por el mismo hecho
por tribunales extranjeros o ha evadido el juzgamiento o la condena. (Ley Especial Contra los Delitos

Informaticos y Conexos, 2016)
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5. Ley de Firma Electronica

Provee garantias de seguridad a los usuarios que realicen certificaciones, comunicaciones
y transacciones electronicas usando firmas electronicas, en El Salvador se cuenta con una la Ley
de Firma Electrénica desde el 21 de octubre de 2015, la cual entr6 en vigor en abril de 2016. La
ley, en su articulo 1, plantea como sus objetivos primordiales:

Art. 1.- Son objeto de la presente Ley los siguientes:

a) Equiparar la firma electronica simple y firma electronica certificada con la firma autografa;

b) Otorgar y reconocer eficacia y valor juridico a la firma electronica certificada, a los mensajes de
datos y a toda informacion en formato electronico que se encuentren suscritos con una firma electronica
certificada, independientemente de su soporte material; y,

c) Regular y fiscalizar lo relativo a los proveedores de servicios de certificacion electronica,
certificados electronicos y proveedores de servicios de almacenamiento de documentos electronicos. (Ley

de firma electrdnica, 2015)

6. Ley de Desarrollo y Proteccién Social

Crea el Registro Unico de Participantes (RUP) como herramienta digital de control para
los programas de proteccidon social que administra el Estado.

Art. 1.- La presente Ley tiene como objeto establecer el marco legal para el desarrollo humano,
proteccion e inclusidn social, que promueva, proteja y garantice el cumplimiento de los derechos de las
personas.

El Estado seré el garante de su aplicacion con un enfoque de derechos humanos, procurando que la
poblacion tenga acceso a los recursos basicos para la satisfaccion y ejercicio de sus derechos y el

cumplimiento de sus deberes.

7. Ley de Acceso a la Informacion Publica

Tiene por objeto garantizar el acceso, usando medios digitales accesibles, a informacién
publica en poder del Estado para mejorar la transparencia de las actuaciones de las instituciones
publicas.

Art. 1.- La presente ley tiene como objeto garantizar el derecho de acceso de toda persona a la
informacion pablica, a fin de contribuir con la transparencia de las actuaciones de las instituciones del
Estado.
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Art. 18.- Lainformacion oficiosa a que se refiere este capitulo debera estar a disposicion del pablico
a traves de cualquier medio, tales como péginas electronicas, folletos, periodicos u otras publicaciones, o
secciones especiales de sus bibliotecas o archivos institucionales.

El Instituto fomentara que los entes obligados utilicen tecnologias de la informacion y que dentro
de un plazo razonable la informacidn esté a disposicion del pablico. No obstante, ninguna institucion podra
negar informacion so pretexto de no contar con la tecnologia adecuada. (Ley de Acceso a la Informacion
Publica. 02 de diciembre de 2010)

Se debe sefialar que estd ley ha tenido dos reformas a su Reglamento. La primera reforma fue
realizada el veintitrés de enero del dos mil diecisiete por el Presidente de ese momento, Salvador Sanchez
Cerén, quien sustituyé el Art. 62, referente a “Principios del procedimiento para la eleccion de
comisionados”; el Art. 63, sobre “Responsables del procedimiento de eleccion”; “Convocatoria a la eleccion
de ternas”; asi como el Art. 65 y 66 que van enfocados a la comprobacion de los requisitos del comisionado
aelegir entre otros seis articulos mas. (Reforma al Reglamento de la ley de Acceso a la Informacion Publica)

La segunda reforma fue hecha el veintiséis de agosto del dos mil veinte por el actual Presidente de
la Republica Nayib Armando Bukele Ortez, quien reemplaz6 el Art. 38 sobre “Resolucion de controversias
sobre la clasificacion y desclasificacion de informacion reservada; asi como el Art. 61 que anteriormente
expresaba:

Art. 61.- El Instituto elaborara sus propias normas de funcionamiento interno, relativas a
sus programas de trabajo, a la preparacion de sus reuniones, a la celebracion de sus sesiones, a las
actas, a las posiciones, a las conclusiones, formulacién de dictamen o recomendaciones,
organizacion de su patrimonio presupuestario, personal, entre otros aspectos necesarios para el
buen funcionamiento de dicha institucién, las cuales deberan respetar lo establecido en la Ley y el
presente Reglamento.

Actualmente este articulo detalla en alguno de sus literales, lo siguiente:

Art. 61.- Son atribuciones del Presidente:

a) Planificar, coordinar y supervisar, a nivel general y superior, las actividades técnicas,
administrativas, financieras y programaticas del Instituto de Acceso a la Informacion Pablica;

b) Modificar la estructura organizativa del Instituto de Acceso a la Informacién Publica, segtn lo
crea conveniente;

c) Elaborar el anteproyecto de presupuesto y réegimen de salarios para cada ejercicio fiscal, y

someterlos a la aprobacidn del Pleno;
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d) Efectuar las convocatorias para las sesiones de Pleno; preparar la agenda de las sesiones;
levantar las actas y extender las certificaciones correspondientes y establecer la normativa o

lineamientos que regiran el desarrollo de las sesiones ordinarias o extraordinarias del Peno;

8. Reglamento para el Uso y Control de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion en las Entidades del Sector Publico

Es administrado por la Corte de Cuentas de la Republica, y establece lineamientos para
implementar y usar recursos TIC en las instituciones de gobierno.

Art. 1.- El presente reglamento tiene por objeto establecer, normas, principios, lineamientos y
estandares, aplicables a las tecnologias de informacion y comunicacion, para la optimizacion de recursos
tecnoldgicos, que utilicen los sujetos a que se refiere el articulo 3 de la Ley de la Corte de Cuentas de la
Republica y estipular los mecanismos que impulsaran su desarrollo y promocién en todo el ambito del
Estado, y tomando en cuenta que conforme surjan nuevas tecnologias se hace necesario implementar nuevos
controles internos de seguridad, integridad y confiabilidad de los sistemas informaticos que se utilizan en
el desarrollo de sus actividades.

Art. 3.- Cada entidad del sector publico debe establecer una Unidad de Tecnologias de Informacion
y Comunicacion, ubicada a un nivel jerarquico que le permita ejercer la gobernabilidad e independencia
funcional dentro de la entidad, conforme a su nivel de madurez tecnoldgico y de acuerdo a su tamafio,
alcance y ambito de gestion. La escala de madurez se clasifica, segun las siguientes categorias:

0 No existe: Los procesos gerenciales no son aplicados: No existen procesos reconocidos. La
organizacion no ha reconocido que existe un problema que debe ser resuelto. (Reglamento para el uso y
control de las tecnologias de informacion y comunicacion en las entidades del sector pablico, 2014)

9. Ley de Desarrollo Cientifico y Tecnolégico

Tiene como objetivo promover directrices para el desarrollo de la ciencia y la tecnologia,
mediante la definicion de los documentos y mecanismos institucionales y operativos
fundamentales para la implementacion de una Politica Nacional de Innovacion, Ciencia y
Tecnologia.

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto establecer las directrices para el desarrollo de la ciencia'y
la tecnologia, mediante la definicion de los instrumentos y mecanismos institucionales y operativos
fundamentales para la implementacion de una Politica Nacional de Innovacidon, Ciencia y Tecnologia, a
través de la ejecucion de un Plan Nacional de Ciencia y Tecnologia, el cual constituye el marco de referencia

de la Agenda Nacional de Investigacion.
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Art. 4.- En la Politica se definiran los lineamientos y las estrategias que orientaran la actividad
cientifica y tecnoldgica, a fin de incrementar la capacidad del pais para la generacion, uso, difusion y
transferencia del conocimiento, impulsando asi su desarrollo sostenible, econémico, social y ambiental al
corto, mediano y largo plazo.

El Viceministerio promovera y fomentara la ejecucion de la Politica, el Plan, programas, estrategias
y actividades tendientes al desarrollo cientifico y tecnoldgico, y apoyara los procesos que promuevan la
innovacion en el pais.

Art. 6.- El Plan seré el instrumento superior de planificacion del desarrollo cientifico y tecnolégico
para orientar la gestion del Estado salvadorefio en el sistema educativo y de manera transversal con las otras
entidades del Gobierno, empresa privada y organismos no gubernamentales, en concordancia con las
Politicas Gubernamentales. Se debera estimar en el Plan, los recursos necesarios para la implementacion de
las acciones del mismo.

Art. 11.- ElI SNICT es el conjunto de instituciones publicas, privadas, empresariales, Universidad
de el Salvador, Universidades privadas, organizaciones y estructuras que coordinan, ejecutan, desarrollan y
evaluan acciones y funciones para innovar, desarrollar competencias como resultado de procesos de
aprendizaje cientifico, experiencias, infraestructura tecnoldgica, medidas y acciones que se implementan
para promover, desarrollar y apoyar la investigacion, el desarrollo y la innovacion en todos los campos de

la economia y de la sociedad.( Ley de desarrollo cientifico y tecnolégico, 2012)

10. Ley de Competencia

Art. 3.- Créase la Superintendencia de Competencia como una Institucién de Derecho Publico, con
personalidad juridica y patrimonio propio, de caracter técnico, con autonomia administrativa y
presupuestaria para el ejercicio de las atribuciones y deberes que se estipulan en la presente Ley y en las
demaés disposiciones aplicables.

La Superintendencia, tendrd su domicilio en la capital de la Republica y estard facultada para
establecer oficinas en cualquier lugar del territorio nacional. La Superintendencia se relacionara con el
Organo Ejecutivo a través del Ministerio de Economia.

Art. 4.- La Superintendencia de Competencia, que en el texto de la presente Ley se denominara “la
Superintendencia”, tiene como finalidad velar por el cumplimiento de la Ley de Competencia, en adelante
“la Ley”, mediante un sistema de analisis técnico, juridico y econdmico que debera complementarse con

los estudios de apoyo y demas pertinentes para efectuar todas estas actividades en forma 6ptima.
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Art. 6.- La maxima autoridad de la Superintendencia sera el Consejo Directivo, que en lo sucesivo
podra denominarse “el Consejo”, el cual estara conformado por el Superintendente y dos Directores,

nombrados por el Presidente de la Republica. (Ley de Competencia, 2012)

11. Cddigo de Trabajo

Es la ley laboral donde estan recopilados todos los derechos y obligaciones de los
trabajadores y patronos, asi como las sanciones a imponerse ante el incumplimiento de las mismos
por cualquiera de estas partes.

Art. 1.- El presente Codigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre patronos y
trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios que tiendan al
mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores.

Art. 8.- El monto de los salarios que devenguen los salvadorefios al servicio de una empresa,
no debera ser inferior al ochenta y cinco por ciento de la suma total que por ese concepto pague la

misma.

12. Ley del Seguro Social
Esta ley contiene lo relacionado a la seguridad social ya que pretende garantizar el derecho
a la salud, la asistencia médica y la proteccion de los trabajadores.

Art. 1- De acuerdo al Art. 186 de la Constitucion se establece el Seguro Social obligatorio
como una institucion de Derecho Publico, que realizara los fines de Seguridad Social que esta Ley
determina.

Art. 2- El Seguro Social cubrira en forma gradual los riesgos a que estan expuestos los
trabajadores por causa de: a) Enfermedad, accidente comun. b) Accidente de Trabajo, enfermedad
profesional, ¢) Maternidad; ch) Invalidez; d) Vejez; e) Muerte; y f) Cesantia involuntaria. Asimismo,
tendra derecho a prestaciones por las causales a) y c) los beneficiarios de una pension, y los familiares
de los asegurados y de los pensionados que dependan econdmicamente de éstos, en la oportunidad,

forma y condiciones que establezcan los Reglamentos.

13. Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones
Es la ley mediante la cual se administran recursos destinados a pagar prestaciones que
deben reconocerse a los afiliados de acorde al riesgo laboral; ya sea por invalidez, vejez 0 muerte.

Art. 1.- Créase el Sistema de Ahorro para Pensiones para los trabajadores del sector privado,

publico y municipal, que en adelante se denominara el Sistema, el cual estara sujeto a la regulacion,



40

coordinacién y control del Estado, de conformidad a las disposiciones de esta Ley. El Sistema
comprende el conjunto de instituciones, normasy procedimientos, mediante los cuales se administraran
los recursos destinados a pagar las prestaciones que deben reconocerse a sus afiliados para cubrir los
riesgos de Invalidez Comun, Vejez y Muerte de acuerdo con esta Ley.
CAPITULO I11: DIAGNOSTICO DE LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS INTERNOS
DE LAS INTENDENCIAS A TRAVES DE LA TRANSFORMACION DIGITAL EN LA

SUPERINTENDENCIA DE COMPETENCIA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR.

A. OBJETIVOS

1. Objetivo General

Diagnosticar la eficiencia de los procesos internos de las Intendencias a través de la
transformacion digital en la Superintendencia de competencia de la Republica de EI Salvador.

2. Objetivos Especificos

a) Elaborar un diagnostico mediante entrevistas a personas que laboran en la
Superintendencia de competencia de la Republica de El Salvador.

b) Clasificar la informacion por secciones de las opiniones y puntos de vista de las
personas entrevistadas, tratando de colocar informacién sin alteraciones ni sesgo
por parte del grupo investigador.

c) Analizar las opiniones y afirmaciones de las personas a quienes se entrevisto,
buscando puntos coincidentes y enfatizando opiniones que se consideren
importantes para fines de la investigacidn en curso.

B. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION
Durante el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos y técnicas que sirvieron para

obtener los resultados deseados y contribuyeron a brindar las herramientas necesarias para llegar
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a los objetivos planteados en esta investigacion.

1. Método

Para llevar a cabo la investigacion se aplic6 el método cientifico dado que se incluyeron
una serie de pasos para dar respuesta, de una manera sistematica y objetiva, al tema que se pretendia
desarrollar. Se dio inicio con la observacién, luego el planteamiento del problema, la formulacion
de hipétesis, el analisis de datos y las conclusiones.

2. Tipo de Investigacion

La investigacion desarrollada fue cualitativa y se derivé de la investigacion descriptiva y
explicativa; se obtuvo toda la informacion relevante acerca de la incidencia que tiene la
transformacion digital en la eficiencia de los procesos internos de las intendencias de la
Superintendencia de Competencia de la Republica de EI Salvador.

a) Investigacién Bibliografica

La finalidad de esta investigacion fue recopilar informacion referente al proceso de
transformacion digital, caracteristicas del mismo, eficiencia y procesos internos. En cuanto a la
Superintendencia de Competencia de la Republica de El Salvador, se investigd su historia,
antecedentes, intendencias, procesos internos de las intendencias, entre otros; todo lo anterior se
apoyo en libros, trabajos de graduacion, revistas, articulos web y E-book referentes a la tematica.

b) Investigacion de Campo

En la investigacion de campo se recopildé informacidn a través de entrevistas presenciales
y virtuales; destacando que se hicieron diez entrevistas a profesionales de la SC, dos de estas fueron
presenciales, adicionalmente se realizaron cinco entrevistas virtuales a profesionales externos a la
SC que estan inmersos en procesos de transformacion digital a fin de enriquecer la investigacion;

dado que estaba restringido el ingreso a personas externas a las instalaciones de la SC, se opt6 por
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realizar entrevistas virtuales; Las opiniones de los entrevistados se recopilaron de manera anonima,
dejando para efectos de la investigacion, sus géneros, edades, puesto y areas de trabajo de forma
general.

3. Disefio de la Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizd para la realizacion de este estudio fue el no
experimental, ya que en ningiin momento se tuvo control o influencia sobre las variables en estudio,
el equipo de investigacion solo estudid las variables, con el fin de generar un anélisis de la
repercusion que tiene la transformacién digital en la eficiencia de los procesos internos de las
intendencias de la SC.

4. Tecnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Durante la realizacion de esta investigacion se utilizaron métodos y técnicas que sirvieron
para obtener los resultados y contribuyeron a brindar las herramientas necesarias para llegar a los
objetivos planteados en la investigacion.

a) Técnicas

Para esta investigacion se utilizo el método cientifico porque se guio bajo una serie de pasos
que dieron la respuesta de manera sistematica y objetiva a la situacién que se deseaba conocer.
Ademas, permitieron llegar a los objetivos planteados.

i. Revision Documental

Se recopild informacién de revistas y libros, documentos tanto fisicos como digitales que
permitieron ampliar los conocimientos sobre la investigacion y por lo consiguiente contribuyeron
al entendimiento y desarrollo del estudio para un mejor abordaje de la investigacién de campo.

ii. Observacion Directa

La observacion directa se utilizd para recolectar informacién del estudio, que proporcion6
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informacion para describir y comprender mejor las caracteristicas de los procesos internos que
realizan las diferentes intendencias dentro de la SC.

iii. Entrevista

La técnica de entrevista fue empleada para esta investigacion con el fin de recabar
opiniones de los responsables por areas o intendencias de la SC. Se obtuvo una riqueza de
opiniones de donde se identificaron puntos en comin y otros que, aungue no repetitivos, si
enriquecieron la informacion. (ver anexos desde E-1 hasta P-5)

b) Instrumentos

i. Guia de Entrevista

Esta guia de entrevista fue empleada de manera no estructurada para poder obtener el
maximo de informacion posible de la persona a quién se entrevistaba; dado que, se pretendia
obtener una conversacion mas fluida de la tematica a investigar, sin perder de vista el objetivo de
esta. Los audios de dichas entrevistas fueron conservados para luego transcribir, para dejar evidencia
de las entrevistas y las cuales se encuentran en los anexos; todo con el objetivo de garantizar el respaldo
para la investigacion. (ver anexos G-1, G-2)

Los audios de la entrevista solo se utilizaron para la transcripcion y su acceso queda
totalmente restringido.

ii. Lista de Cotejo

La lista de cotejo se utilizd de manera complementaria a la guia de entrevista, para llevar
anotaciones de importancia sobre el tema de investigacion y ademéas fue utilizada como
instrumento de verificacion para asegurar que el formalismo de la entrevista se cumpliese. (ver

anexo G-3)
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5. Fuentes y Ambito de la Informacion

a) Fuentes de Informacion

i. Fuentes de Informacion Primarias

La informacion obtenida es fidedigna; resultado de un trabajo dindmico e intelectual y que
fue proporcionada por los empleados de la Superintendencia de Competencia de la Republica de
El Salvador (SC) y de profesionales externos a la SC por medio de entrevistas, en las instalaciones
de la SC y haciendo uso de la plataforma virtual Teams. Se determin0 entrevistar a expertos en el
tema de transformacién digital y que no laboran en la SC, con la finalidad de obtener puntos de
vista que ayudaran a tener un panorama mas amplio sobre el uso de herramientas tecnoldgicas en
las organizaciones, dado que el equipo investigador no es especialista en el area.

ii. Fuentes de Informacion Secundarias

Fueron obtenida de libros, trabajos de grado relacionados al tema, revistas, articulos web,

E-book, leyes, y sitio web de la SC www.sc.qob.sv donde también se encontraron datos

importantes y necesarios, como la filosofia de la entidad, logros, y otra informacion para fortalecer
la investigacion.

b) Ambito de la Investigacion

La investigacion se llevd a cabo en las instalaciones de la Superintendencia de
Competencia, donde se realizaron entrevistas a jefes y colaboradores de las diferentes intendencias
y unidades de la institucion. Se efectuaron diez entrevistas en la SC, de las cuales dos de ellas
fueron hechas de forma presencial y las otras ocho entrevistas se realizaron de forma virtual, por
medio de la plataforma Teams. Ademas, se entrevistaron a cinco profesionales externos a la SC,
para conocer mas sobre la transformacion digital en las organizaciones. Dichas entrevistas se

Ilevaron a cabo en las instalaciones de la Universidad de El Salvador y utilizando la plataforma


http://www.sc.gob.sv/
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virtual antes mencionada.

c) Unidades de Analisis

Las unidades de andlisis de esta investigacién fueron el Superintendente, los tres
Intendentes y seis empleados que laboran en la Superintendencia de Competencia de la Republica
de El Salvador. Por otro lado, se entrevistd a cinco expertos en materia de transformacién digital
y que eran ajenos a la SC.

d) Determinacion del Universo y Muestra

Para la determinacion del universo y muestra, se tomo en cuenta lo que indica Sampieri,
dado que para un estudio cualitativo se debe determinar de acuerdo a ciertas caracteristicas propias
de esta investigacion. Es importante recalcar que al no tener que efectuarse mediciones numéricas
ni tabulaciones, la muestra no vendra dada a partir de una formula, si no que pesara mas otro tipo
de factores. (Sampieri, 2010, pag. 394) Para la presente investigacion se tomd la muestra
representativa de empleados voluntarios de la SC y de expertos en materia de tecnologia, que eran
externos a la institucion.

1. Capacidad operativa de recoleccién y analisis.

Para la investigacién cualitativa no es relevante que el tamafio de la muestra sea grande,
sino representativa, ya que no se busca generalizar sino profundizar. Por lo tanto, el equipo
investigador realizo un total de quince entrevistas que podia definir y manejar de forma realista a
la disponibilidad de tiempo y recursos.

1. El entendimiento del fendbmeno.

Se logré responder las preguntas de la investigacion, con diez entrevistas hechas a
colaboradores de la SC y cinco entrevistas realizadas a ingenieros informaticos, expertos en

tecnologias y externos a la institucién gubernamental.
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2. Lanaturaleza del fendbmeno bajo analisis.

Fue frecuente y accesible a la recoleccién de informacion solicitada. Cada entrevista se
realizé en un promedio de tiempo de 30 a 45 minutos.

C. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Para esta investigacion se distinguen tres etapas fundamentales para el procesamiento de la
informacidn, la primera se basé en la recoleccion de la informacion relevante mediante diez
entrevistas a los empleados de la SC; estas entrevistas estuvieron sujetas a cambios pues se
pretendid obtener el maximo de informacién relevante, acorde a la espontaneidad del/la
entrevistado/a; ademas se incluyeron cinco entrevistas realizadas a profesionales externos; la
segunda etapa, comprendio de una evaluacion de la muestra inicial para confirmar si la informacion
recolectada era trascendental o si habia que recolectar mas informacion para su enriquecimiento,
donde se escucharon las entrevistas y se transcribieron para tener mayor claridad de la informacion
obtenida, y como ultima etapa se analiz6 toda la informacion recabada para llegar a diferentes
reflexiones de interés y propuestas que buscaba establecer esta investigacion.

D. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EFICIENCIA DE LOS
PROCESOS INTERNOS DE LAS INTENDENCIAS A TRAVES DE LA
TRANSFORMACION DIGITAL EN LA SUPERINTENDENCIA DE COMPETENCIADE
LA REPUBLICA DE EL SALVADOR.

Para analizar la eficiencia de los procesos internos de las intendencias a través de la
transformacion digital en la SC, se consultaron distintas fuentes de opinion de personas que laboran
dentro de la institucion gubernamental y de profesionales externos a la SC, lo que genero
informacion clave para el desarrollo de la investigacion, la cual se derivo de las distintas opiniones,

que se encuentran en el apartado de anexos.
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1. Procesos Internos

La SC cuenta con una gran variedad de procesos internos, en cada puesto de trabajo se
desarrollan una serie de actividades inherente a cada Intendencia, se trata de asignar a la persona
que lo ocupa una responsabilidad amplia sobre el proceso que tiene lugar en su ambito interno de
accion.

Con base a lo anterior y la informacién brindada por parte de empleados entrevistados de
la SC se identificaron los siguientes procesos por intendencia, y forman parte fundamental para el
funcionamiento de la SC y ademas se consideran de suma importancia para la investigacion.

a) Proceso de la Intendencia Econémica

I. Proceso de Estudios Sectoriales

En este proceso se estudia y se hace un diagndstico de los mercados, tomando en
consideracion las politicas existentes; los estudios consisten en hacer un diagnostico de las
condiciones de los mercados en El Salvador; incluyendo las regulaciones existentes, las diversas
politicas publicas que se han implementado en la medida que tienen una incidencia en la
competencia.

ii. Proceso de Recibimiento de Recomendaciones

Por medio de los estudios sectoriales, se emiten recomendaciones de politica publica, con
el objetivo que mas empresas puedan entrar al mercado a competir o que exista mas libertad para
que las empresas puedan expandir sus operaciones y que haya un ambiente de competencia.

En este proceso se hace uso de la tecnologia por medio de la AppSC, que ayuda a dar a
conocer mas las propuestas que ha emitido la SC para otras instituciones del Estado o incluso la

misma Asamblea Legislativa. (Ver Anexo E-3.3)
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iii. Opiniones sobre Normativas y Procesos de Contratacion

Se encarga de elaborar propuestas técnicas de opiniones a normativas, procedimientos de
contratacién, adquisicidn publica y apoyar la toma de decisiones de la autoridad correspondiente.
También controla situaciones en la que pudiere limitarse, restringirse o impedirse la competencia
legal; se realizan analisis y estudios previos a la autorizacion o negacion de una fusion entre dos
empresas ademas de trabajar con sub-procesos de promocion o divulgacion del estatus de los
niveles de competencia que tiene el mercado.

iv. Proceso de Estudios Econémicos

En este proceso se realizan analisis de las variables macroeconémicas principales que
puedan indicar el estatus de competencia de algunos mercados. (ver anexo E-10.3)

b) Procesos de la Intendencia de Investigaciones y Litigios

i. Proceso de Investigacion

En este proceso se clasifica la informacion de los casos que se atienden, se hacen
investigaciones preliminares sobre las denuncias recibidas (ver anexo E-9.3).

ii. Proceso Sancionador

En la unidad de litigios se tienen procedimientos administrativos, que son los
procedimientos sancionatorios por otras infracciones; es decir, distintas a las practicas
anticompetitivas, en este procedimiento se defiende la hipotesis que se ha creado, en donde se debe
contra argumentar la defensa que la otra parte y las explicaciones para sostener la hipdtesis vy al
final recabar toda la informacion que permita al consejo directivo determinar si el agente
econdmico ha infringido la ley y se debe ser sancionado. (ver anexo E-6.3)

iii. Proceso de Tramitacion de un Proceso Sancionador

El fin de este proceso es el de lograr la eficacia de los actos sancionatorios y que se logre
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el cese de las practicas anticompetitivas. Esto va bien de la mano de los economistas y abogados,
porque los abogados son quienes lideran este tramite. (ver anexo E-6.3)

En este proceso se establecen acciones de seguimiento a través de la fiscalia para ir
verificando y coadyuvando a que estos procesos sean lo mas exitosos que se puedan. También se
participa en revision judicial como parte demandada o como parte demandante dependiendo del
caso. (ver anexo E-7.3).

c) Procesos de la Intendencia de Abogacia de la Competencia

i. Proceso de Elaboracion de Publicaciones

Este proceso consiste en coordinar la elaboracién del texto de publicaciones de lenguaje de
facil comprensién, en materia de competencia que orienten a la poblacion en los diferentes temas
que aborda la Superintendencia en la aplicacion de la Ley de Competencia y demas documentos
que determine el Superintendente o el Consejo Directivo para el fomento de conocimiento sobre
Derecho de Competencia.

ii. Proceso de Promocion de Principios de Competencia

Este proceso se refiere a la Promocion dentro de la Administracion Publica la incorporacion
de los principios de competencia en sus actuaciones, a través de capacitaciones, participacion en
los Comités del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor, mesas de trabajo
Interinstitucionales, auditorias de competencia u otros mecanismos.

iii. Proceso de Recopilacion de Material Informativo

Este proceso consiste en supervisar la recopilacion de material informativo de otras
instituciones homologas de competencia y organismos internacionales tales como normativa

vigente, recomendaciones de mejores practicas, resoluciones de casos, entre otros.
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iv. Proceso de Promocion del Conocimiento

Este proceso se refiere a impulsar el conocimiento de Derecho de Competencia a través del
Aula Virtual e-Competencia con seminarios, concursos o diplomados, catedras.

v. Proceso de Desarrollo y Coordinacion de Relaciones de Cooperacion

Este proceso se refiere a desarrollar y coordinar relaciones de cooperacion, colaboracion e
intercambio a nivel nacional e internacional, especialmente con las agencias homoélogas de
competencia, organismos e instituciones internacionales de acuerdo con los lineamientos
establecidos por el Superintendente.

2. Recursos Tecnologicos SC

La SC busca mantener informada a la poblacién de sus actividades a cargo, de sus
investigaciones y casos administrativos; asi como de comunicarse con los ciudadanos, por medio
de los siguientes recursos tecnologicos y digitales:

a) AppSC

Es una aplicacion que tiene el personal para divulgar la informacién hacia el publico en
general, sobre las etapas y cronologia de la revision institucional de la SC con la Corte Suprema
de Justicia, ahi se puede encontrar el seguimiento de los casos contenciosos. Permite mostrar al
publico nacional e internacional sobre el trabajo que realiza la institucion, esta App es uno de los
mayores indicadores de transformacion digital hacia afuera y desde adentro. Cabe destacar que La
AppSC fue galardonada en 2015y 2019 en los premios Latam Digital 2019, el reconocimiento fue
al crecimiento digital.

b) Nube

La SC tiene una base de trabajo colaborativa en la nube, que permite ordenar la informacion

y el trabajo para ponerlo de cara al pablico que se interesara en conocer el trabajo que se hace.
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(Ver Anexo E-1.5)

Una entrevistada dijo que hace uso de herramientas digitales como: correos electrénicos,
nube, aplicaciones de videoconferencias, entre otras. Otra entrevistada dijo: venimos de una etapa,
en donde una pandemia nos hizo acelerar ese proceso de transformacion digital; todo aquello que
creiamos que no se podia hacer no presencial, nos hizo innovar y hacer por medio de
videoconferencia, volviéndose parte de nuestras herramientas del dia a dia para volver eficientes
los procesos. (Ver Anexo P-4.2)

c¢) Aula Virtual

Esta permite transmitir por la plataforma digital, temas de interés a los ciudadanos. Todo
se graba y se responde cualquier consulta de manera electronica. (Ver Anexo E-1.5)

d) Plataforma Digital para Correspondencia

Esta registra la correspondencia que se recibe y sale de la institucion; es muy importante
ya que permite organizar las tareas de cada area, permite rastrear fechas de recepcion,
marginaciones y observaciones de las tareas. (Ver Anexo E-3.5)

e) Sistema de Registro de Casos

En este sistema, se va llenando todo lo relacionado a los casos en particular, se agregan
nuevas opiniones o nuevo material, entre otras. Se debe completar un formulario y llenar una
bitacora de avance, también esta vinculado con el sistema de pagina Web, este Gltimo sistema
tambien permite generar estadisticas histéricas del trabajo, lo cual es importante ya que se conoce
cuantas participaciones se han tenido en diversas areas. (Ver Anexo E-3.5)

f) Camaras de Video y Grabacion

Cuando es un caso sancionador se entrevistan testigos, haciendo uso de cAmaras de video

y grabacion para poder capturar a detalle.
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g) Softwares Libres

Son programas o aplicaciones informaticas que pueden ser usadas, adquiridas, copiadas y
distribuidas de manera libre, pero que tienen ciertas limitantes en cuanto a seguridad cibernética.

h) Softwares Proporcionados por el Gobierno

Son programas o aplicaciones entregados por el gobierno y cuyo desarrollo no es dentro de
la SC, sino que es un software desarrollado de forma externa, como el Ministerio de Hacienda. (Ver
Anexo E-5.5) Con el fin de optimizar todos los procesos publicos. (Ver Anexo P-1.2)

1) Redes Sociales

La SC hace uso de las redes sociales mas populares y comunes, las redes sociales son
manejadas en el area de comunicaciones. EI community manager de la institucion es quien dirige:
Facebook y Twitter, que son las dos redes principales en donde se hace la divulgacion de la
informacion en particular. (Ver Anexo E-5.5)

j) Sitio Web SC

Esta contiene la informacion institucional de la SC, como: Filosofia, quiénes son, qué
hacen, informacion sobre proteccion de practicas anticompetitivas, noticias, normativas, aula
virtual, entre otros. Un entrevistado comentd: Depende de lo que voy a trabajar, usaré algo para
servicios web o una aplicacion; por ejemplo, si ando fuera necesito una App integrada a la base de
datos que se necesita. (Ver Anexo P-5.2)

k) Disco Local “Z”

Es un disco local y sistema de integracion de la informacion o de la documentacion que
tiene la SC y que permite tener una base de datos en la computadora. Por lo que elimina la
necesidad de ir a los ampos o a los expedientes fisicos para consultar un documento, sino que ya

esta en la red. (Ver Anexo E-7.5)
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I) Sistema Trazabilidad de Documentos

Se encarga del control de los documentos, permite saber en dénde se encuentran los
archivos en fisico y también genera automaticamente, cartas dirigidas a otras instituciones para
solicitar informacion si asi es requerido. (Ver Anexo E-9.5)

Gracias a este sistema, el tiempo de busqueda se reduce significativamente, produciendo
una reduccion de costos y permitiendo que el empleado invierta ese tiempo en otras tareas de mayor
valor. (Ver Anexo P-2.2)

m) Big Data

Un entrevistado menciond que las herramientas que utiliza en su area de trabajo son:
internet, big data, capaz de analizar grandes voliumenes de datos de diferentes tipos y fuentes; datos
moviles; algun dispositivo mavil: teléfono, tablet, y de igual manera una computadora que es lo
esencial. (Ver Anexo P-3.2)

n) Dispositivos Moviles

Son herramientas necesarias para que las personas puedan acceder, gestionar y compartir
su informacion desde el lugar en que se encuentren, principalmente a través de smartphones o
tablets. Algunos entrevistados manifestaron que utilizan, teléfonos inteligentes, tablets, etc. (Ver
Anexo P-4.2) Otro entrevistado agregd que, como su trabajo en realidad, asume bastantes cosas de
tecnologia, llamadas de noche o Ilamadas de madrugada, es necesario tener una buena conexién a
la red y un dispositivo que permita conexiones a cualquier aparato movil para resolver de manera
remota algun problema sin necesidad de hacerse presente en el lugar. (Ver Anexo P-3.2)

3. Beneficios de la Realizacion de Procesos Internos a Traves del Uso de Herramientas
Tecnoldgicas

La tecnologia en las oficinas de la SC ha cambiado la forma en que se puede trabajar, ha
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mejorado notablemente la productividad de cada trabajador, haciendo que sean mas eficaces, que
puedan realizar mas trabajo en menos tiempo. (Ver anexo E-5.11)

La SC hoy en dia trabaja con computadoras portatiles y no de escritorio para poder llevarla
a donde se necesite, ademas al contar con la digitalizacion de los expedientes se tiene la facilidad
para trabajar desde casa, accediendo a toda esta informacién de forma inmediata y procesarla para
que la poblacion interesada siempre conozca el esfuerzo de la institucion por evitar las practicas
anticompetitivas. (Ver anexo E-5.4, E-6.4)

De acuerdo a los entrevistados se pueden identificar los siguientes beneficios:

a) Mejora en la Eficiencia de los Procesos

Lo principal que se puede apreciar con la transformacion digital es que todo se puede medir,
se determinan métricas y se definen o redefinen estrategias de una manera mucho mas agil. (Ver
Anexo E-1.6)

Las herramientas tecnoldgicas permiten hacer mas rapido todas las gestiones internas y
externas que se llevan a cabo, también permite el acceso a informacion de calidad que es util para
la toma de decisiones y también para la reducciéon del trabajo interno, implementacion de procesos
de mejora y que las tareas se realicen de manera mas eficiente. (Ver Anexo E-3.6)

El principal beneficio es el control de cémo se llevan los procesos dia a dia, se pueden
verificar plazos dentro de la SC y también los plazos de los tribunales, asi que sirve como un
control electronico de todo el proceso y sus diferentes etapas y esto permite a la alta gerencia tener
conocimiento y control del avance de los distintos procesos. (Ver Anexo E-8.6)

b) Mejora la Experiencia con el Usuario

Los usuarios pueden acceder a noticias, hallazgos, a el avance de los casos, etc., y hay una

mejor promocion sobre el entorno competitivo para las actividades econémicas a través de los
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canales digitales (redes sociales, web, App) adicionalmente los usuarios pueden denunciar una
practica anticompetitiva por medio de la Pagina web, y conocer, comprender y compartir los casos
sancionados por la SC en sus redes sociales, esto a su vez produce un feedback que mejora también
la atencion con el usuario.

La tecnologia permite que se mejore la velocidad con la que se responden las consultas, o
la cantidad de trafico en los canales electronicos, el canal de noticias, o el uso de la aplicacion o
también llamadas consultas efectivas. Se tiene una métrica de la percepcion digital de la gente
respecto a la SC, esto se mide a través de los gobiernos de cada red. (Ver Anexo E-1.6)

Adicionalmente otro entrevistado dijo que la plataforma digital, mostrada como aula virtual
permite a interesados acceder a temas de interés sin necesidad de la participacion presencial y todo
esto es gracias a la digitalizacion de informacion y proceso. Asi mismo, el uso de tecnologia
permite brindar los servicios a mas personas o instituciones interesadas; claro con un mayor
cuidado con la informacion catalogada como confidencial, puesto que, si bien el objetivo ha sido
darse a conocer, también se debe determinar lo que se puede presentar al publico sin caer en
problemas de confidencialidad. (Ver Anexo E-2.6)

c) Mejora el Trabajo y la Comunicacion Interna

Un entrevistado menciond que se tiene una mejor comunicacion y mayor facilidad para
acceder a informacidn sin moverse del escritorio o consultarla sin estar en la institucién y de salida,
permite brindar informacion veraz a la ciudadania de todo lo relevante a lo que la existencia de la
SC debe y por ende mientras la poblacion tenga mas conocimiento de una practica competitiva
también pueden denunciar de una manera anénimay correcta. (Ver Anexo E-6.6)

Mejora la comunicacion interna ya que es posible ver en tiempo real lo que trabaja otra

area. (Ver Anexo E-7.6)
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d) Descentraliza el Trabajo

Estas mismas herramientas digitales permiten que la oficina ya no sea el Unico lugar de
trabajo, con la pandemia se vio el beneficio de trabajar con documentos y archivos digitales, y aln
mas en la SC trabajan con laptops para poder trabajar desde cualquier lugar; se fomenta la
comunicacion entre los empleados sin importar donde estén, lo que repercute también en una
mayor productividad de los mismos.

Una entrevistada menciono que toda la informacion que cada rea maneja se encuentra en
bases de datos, a las cuales se puede acceder desde donde se esté y a la hora que se necesite, esto
brinda la libertad de avanzar en cada caso sin necesidad de estar presente en una oficina, ademas
las bases van siendo actualizadas con cada desarrollo que se haga y estos avances también van
siendo integrados a toda la informacion digitalizada. (\Ver Anexo E-4.6)

e) Agiliza los Tiempos

Se disminuyen los tiempos, si las cosas se hacian antes por ejemplo en 1 o 2 dias, hoy se
disminuye bastante el tiempo, ese el caso de los informes, es muy comun en el area publica que se
generen informes para las diferentes areas u otras instituciones gubernamentales, permiten obtener
la informacién ya construida de mejor forma ya sea en forma de reportes y con la estructura que
se necesitan sin necesidad de pedir a cada una de las areas, cuéles fueron sus avances, esto ha
ayudado un montdn porque ha agilizado los procesos. (Ver Anexo E-5.6)

f) Control de Costos

Con la mejora y simplificacion de los procesos internos llega inevitablemente una
reduccidn de los costos, pero la tecnologia permite ademas llevar un control mucho mas exhaustivo
de los mismos a todos los niveles, lo que nos permite detectar problemas y actuar en las areas que

resultan menos eficientes.
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Un entrevistado dijo que existe un reto que se estd encaminando a usar cero papeles, esto
es importante dentro del proceso de la transformacién digital, cuyo fin es el de crear documentos
digitales que tengan una firma electrénica y con ello ya no es necesario el imprimir documentos y
se disminuye con este el gasto en papeleria y Gtiles (Ver Anexo E-5.6)

Otro entrevistado dijo que, en su opinidn, ahorra recursos y sobre todo tiempo, ya que la
informacidn esta estandarizada, la obtencion de estadisticas es muy exacta y se puede obtener en
el momento que se requiera. (Ver Anexo E-9.6)

4. Reacciones Ante un Nuevo Recurso Tecnoldgico

a) Reacciones del Recurso Humano Frente a la Adopcién del Nuevo Recurso Digital

La SC ha usado mecanismos de trabajo y comunicacion con los empleados para optimizar
el trabajo por medio de la tecnologia para que sean mas rapidos, comodos, practicos, utiles, y mas
productivos, y esto requiere de parte del Consejo Directivo y Superintendente, gestionar el
compromiso de los colaboradores y analizar su potencial y desempefio para generar planes de
accion. Analizando la informacion recolectada se puede inferir que:

e Brecha Generacional

Esta, no es tan marcada en la SC. Personas arriba de 60 afios solo hay 3, la media de los
colaboradores no anda tan arriba y eso ha permitido que las cosas fluyan con mas rapidez. (Ver
Anexo E-2.7), aunque cabe mencionar que la manipulacion de las herramientas no es tan facil para
personas mayores, ellos prefieren disefios mas simplificados o minimalistas, porque les facilita el
uso de la plataforma. En el caso de los mas jovenes les es mas facil y mas natural hacer uso de las
tecnologias. Ademas, que el trabajo es bastante colaborativo, por lo que, ante alguna dificultad se
solventa de forma colectiva; ayudando a complementar las habilidades, diferencias que podrian

existir en términos de uso de sistemas digitales. (Ver Anexo E-3.7)
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e Acogida de las Herramientas Tecnoldgicas por Parte de los Colaboradores

Por la naturaleza de los profesionales que laboran en la SC no se considera que haya alguna
resistencia para adoptar la nueva tecnologia; si ha sucedido en algunas ocasiones que hubo
dificultades con el proceso inicial de familiarizacion con la herramienta. (Ver Anexo E-3.7)

Un entrevistado manifestd que las nuevas herramientas tecnoldgicas tuvieron excelente
aceptacion y resultados. El equipo entendié el valor de esta nueva forma de hacer las cosas, ya que
brinda mejores resultados y simplifica el trabajo. (Ver Anexo E-1.7)

El compromiso desde el Superintendente hasta las coordinaciones, fue fundamental para
simplificar el trabajo y poder resolver cada situacion con mayor rapidez y eficiencia. (Ver Anexo
E-4.7)

b) Estrategias Usadas para Adoptar Nuevas Herramientas Tecnoldgicas

Cuando se desarroll6 la adopcion de nuevas tecnologias digitales en los procesos internos
de la institucion gubernamental se hizo lo siguiente:

e Conocieron la necesidad del usuario o cliente para poder establecer el proceso
virtual y el formulario digital-amigable, adecuado a el requerimiento de
manera rapida y eficiente. (Ver Anexo E-9.7)

e Realizaron reuniones de planificacion con las areas de la institucién que requerian
la adopcidén de una nueva tecnologia digital; donde se comunico, coordino, analizo,
y se tuvo en cuenta, que al inicio se necesitarian mayor inversion econémicay de
tiempo parael desarrollo de los procesos internos por medio del uso de
herramientas tecnologicas. (Ver Anexo E-8.8)

e Hicieron pruebas necesarias antes de implementar la herramienta tecnologica

digital; en donde de forma colaborativa, dindmica y en ocasiones doblando
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esfuerzos dieron solucion a las dificultades que se presentaron de forma colectiva.
(Ver Anexo E-5.8 y E-7.8)

e Crearon e hicieron uso de manuales, para la implementacion o adopcion de
herramientas tecnologias digitales en los procesos internos de las intendencias para
que la curva de aprendizaje del empleado alcanzara los resultados esperados, de
manera que los que participaron en el desarrollo ya conocian el proceso y ellos
mismos ayudaron a otros empleados. (Ver Anexo E-8.8 y E-9.8)

e Realizaron la adecuada induccidn y capacitacién a todo el personal en el uso de la
nueva herramienta tecnoldgica, por medio de sesiones explicativas y aplicativas con
el uso de manuales ya establecidos con anticipacion. (Ver Anexo E-8.8 y E-10.8)

e Dieronseguimiento a los empleados en el uso de la herramienta tecnoldgica después
que habia sido implementada. (Ver Anexo E-10.8)

c¢) Factores Importantes que Estimulan en los Colaboradores el Deseo de Adoptar la
Transformacion Digital

i. Desarrollar el Talento Digital en los Miembros del Equipo

Para que los equipos de trabajo en la SC comprendieran la importancia y el valor de uso
que tienen las herramientas digitales, se abrieron las puertas de participacion desde un inicio y asi
se ha hecho con cada nueva herramienta que se implementa. Por esto, si bien es cierto que al inicio
se puede apreciar complicado; media vez las personas visualizan el futuro préximo con el uso de
tecnologia, ya no visualizan la complicacién inicial, sino que ven una oportunidad al conocer un
poco mas cada vez. (Ver anexo E-1.6)

Otra opinion recabada, expresaba que, si a las personas o colaboradores se le ensefia a usar

la tecnologia no de forma mecéanica, sino de forma que fluya con los sistemas, a la persona le
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resultard mas comoda su utilizacion. (Ver Anexo P-3.5)

ii. Conocer las Habilidades de las Personas

Es necesario conocer las capacidades y conocimientos de las personas, ya que no se puede
ensefar de la misma manera en todos los &mbitos, puede ser por su edad, 0 rama de especializacion,
entre otros. Esto ha implicado para la SC, buscar las diferentes formas de preparar e involucrar en
un ambiente digital a los colaboradores para que puedan reforzar las areas que se les puede
dificultar y adicional a ello poderles crear una vision motivacional para adquirir nuevas
competencias y estar dispuestos al cambio. (Ver Anexo P-4.5)

iii. Establecer un Marco Comun

Si bien es cierto que las diferentes intendencias operan con procesos distintos unas de las
otras, no cabe duda de que todos y todas se deben orientar en un mismo animo y forma de trabajo;
es por ello por lo que se crearon plataformas de trabajo colaborativas en la nube para mejorar el
tejido muscular digital interno. (Ver anexo E-1.5)

5. Recurso Tiempo

a) ldentificacion de Ahorro y Eficiencia del Recurso Tiempo con el Uso de
Herramientas Tecnoldgicas.

El recurso tiempo es uno de los recursos mas importantes al interior de las organizaciones,
ya gue una vez que es utilizado, ya sea de forma correcta o equivocada, no se podra recuperar. En
los datos obtenidos en las entrevistas se puede comprender que el tiempo que se usa al inicio de
implementar una herramienta tecnoldgica es mayor al que se necesita para su mantenimiento y
mejora continua.

Segln comentaban los entrevistados en muchos casos, el trabajo de alimentar la

herramienta tecnoldgica para su implementacion se realiza fuera de horas laborales debido a que
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se tiene un tiempo limite en que se debe tener todo listo; se trabajaron incluso sabados tanto con
los colaboradores como de manera conjunta con otros profesionales. (Ver anexo E-1.9, E-7.9)

i. Requerimiento de Tiempo al Inicio de la Implementacion de una Herramienta
Tecnologica.

Se determiné que es necesario emplear mucho mas tiempo al iniciar la implementacién de
una herramienta tecnoldgica, debido a que se deben cargar todos los datos histéricos y presentes
para luego solo hacer actualizaciones en el momento en que se presenten escritos o notificaciones
enviadas por los usuarios. (\VVer anexo E-4.9, E-7.9y E-8.9)

ii. Requerimiento de Tiempo una vez Implementada la Herramienta Tecnoldgica

Una vez que la herramienta tecnoldgica ha sido implementada en la organizacion, se le ha
dedicado menos tiempo que al iniciar su uso en un primer momento. (Ver anexo E-2.9)

iii. Eficiencia del Recurso Tiempo con el Uso de Herramientas Tecnologicas

Una entrevistada comentd que el tiempo se volvié cada vez menor mientras mas
informacidn se encuentre de forma digital, asi que ello se puede identificar como uno los beneficios
que se adquieren con el uso de las herramientas tecnoldgicas; como también mayor fluidez a la
hora de trabajar. (\Ver anexo E-6.9, E-8.9 y E-9.9)

6. Eficiencia

a) ldentificacion de los Recursos que se Vuelven mas Eficientes Cuando se
Implementa una Herramienta Digital.

Segun los entrevistados las herramientas digitales brindan una mejora en la eficiencia
operativa, ya que se disponen de nuevas herramientas que agilizan los procesos. Genera mejores
experiencias al usuario, manteniéndolo informado con los contenidos generados y la interaccion

en los medios digitales. A continuacion, se enlistan los recursos que se vuelven mas eficientes al
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hacer uso de herramientas tecnologicas segun la experiencia de los profesionales entrevistados.

I. Recurso Humano

La automatizacion de procesos ha permitido que la tecnologia realice las tareas mecanicas
y repetitivas para que asi el equipo humano pueda centrarse en otras actividades a las que antes se
les dedicaba una menor atencion; por otro lado, también hay una disminucién de errores en aquellas
actividades repetitivas que se han apoyado por herramientas digitales. (Ver anexo E-7.11y P-5.8)

Un entrevistado opind que siempre es el recurso humano el principal, ya que conforme usa
una nueva herramienta se vuelve masrapido y por tanto mayores son sus resultados. Hay reduccién
de tiempo ya que al implementar una herramienta digital se debe considerar que entre menos
acciones se ejecuten para llegar al resultado esperado. (Ver anexo P-1.8)

ii. Ahorro de los Recursos de la Institucion

Un entrevistado dijo que también se puede tener un ahorro de dinero, ya que no se utiliza
la misma cantidad de energia eléctrica que al inicio. Por otro lado, también se puede ahorrar agua,
por ejemplo, ya que, si un colaborador puede trabajar de manera remota, no debe presentarse a la
institucion y esto implica menos consumo o uso de los recursos institucionales; lo mismo se
aplicaria si en lugar de visitar un lugar en donde gastaria gasolina o depreciacion de vehiculo, lo
hiciera desde un punto remoto. Todos esos recursos, mencionados, se vuelven mas eficientes con
el uso de herramientas digitales. (\Ver anexo P-3.8)

iii. Automatizacion de Procesos

Recurrir a herramientas de hardware y software para apoyar y mejorar la ejecucion de las
actividades dentro de la institucion favorece la eficiencia y genera mayor productividad.

Un entrevistado comentd que al automatizar un proceso se ve reflejado en disminucion de

errores y se mejoran los tiempos que esos procesos requieren. (Ver anexo P-5.8)
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b) Rapidez con la que se Manifiesta la Eficiencia una vez Adoptada una Herramienta
Tecnologica.

Acorde a lo expresado por los entrevistados, se observd las siguientes perspectivas sobre
la respuesta de eficiencia al usar una herramienta tecnologica:

I. Se Manifiesta Paulatinamente

Uno de los entrevistados respondié que la eficiencia de los procesos después de haber
implementado la herramienta tecnoldgica, es un proceso paulatino, ya que la transformacion digital
aporta mucho en el trabajo colaborativo, en el proceso de manejo de informacién y comunicacion.
Por ejemplo, anteriormente los colaboradores de la SC se comunicaban por correo electrénico,
pero hasta cierta forma hacia que el tiempo de respuesta fuera lento, no obstante, decidieron
comunicarse por medio de mensajeria rapida y méas practica como WhatsApp o de la nube de la
SC. (Ver anexo E-1.10 y E-3.10)

La entrevistada de la SC explico que de manera paulatina se percibe en aquellos recursos
tecnoldgicos que no se pueden incluir o que se incluyen no en un 100% Yy esto deja una herramienta
subutilizada, lo cual se traduce en notar una eficiencia no completa. Pero que, ademas, considera
que en algunos casos es inmediata y en otros se presenta paulatina. (Ver anexo E-6.10)

ii. Se Manifiesta Inmediatamente

Por otra parte, una entrevistada indic6 que varia de acuerdo al sistema, software,
plataforma, etc. que se haya implementado, ademas varia de acuerdo del correcto uso que se le dé.
Aunque también sefial6 que, en la mayoria de los casos, la mejoria se ve de forma inmediata. (Ver
anexo E-5.10)

Se puede ver de forma inmediata y eficaz en la medida en que el personal se comprometa

a alimentar estas plataformas. (Ver anexo E-7.10 y E-8.10) Inmediatamente, se puede percibir
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cuando se consulta informacion de trabajo que alguien més esta alimentando o procesando,
comentd un entrevistado. (Ver anexo E-9.10)

7. Dificultades

Dentro de las principales dificultades comentadas por los entrevistados, se identificaron las
siguientes:

a) Aversion al Cambio

La aversion al cambio es el rechazo por abandonar la zona de comodidad ya sea a nivel
colectivo o individual. Se caracteriza por el deseo de hacer lo que se hace de la forma tradicional
o0 con la que se ha formado y se evita 0 se evaden alternativas distintas.

Debido a lo anterior, una opinion recabada expresaba que las personas presentan mucha
resistencia al uso de nuevas herramientas digitales, pues en ocasiones se imaginan que la tecnologia
puede quitar trabajos y prefieren una forma de trabajar con poco uso de herramientas digitales (ver
anexo P-4.7)

b) Situacién Financiera 'y Econémica

Se debe entender que la situacion financiera hace referencia a la liquidez y la situacion
econdmica hace referencia al conjunto de bienes que posee la institucion.

De acuerdo con ello, esto también puede representar una dificultad para la adopcién de la
transformacion digital; ya que, dentro de las opiniones se establecia que la tecnologia no es barata
y que la entidad esta obligada a considerar esto. Debido a que algunas herramientas digitales son
mas caras que otras y de acuerdo con el precio que tienen estas herramientas, asi también son su
limitaciones y beneficios (ver anexo E-7.12 y P-2.7)

c¢) Estandarizar Procesos

Estandarizar procesos implica unificar los procedimientos de una institucién, con el fin de
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garantizar que dichos procesos se manejen de la misma manera y facilite su comprensién incluso
si son de areas diferentes.

Por lo anterior, dentro de las opiniones obtenidas, es fundamental contar con
procedimientos estandarizados, pues no es posible expresar un procedimiento a un lenguaje digital
si no ha sido previamente ordenado dentro de la institucidn (ver anexo E-5.12).

d) Imprevistos

Los imprevistos son todas aquellas situaciones que no han podido ser pre-visualizadas con
antelacién y que por lo tanto pueden ser buenos y malos; no obstante, para esta investigacion se
considera como dificultad pues se debe ser consciente que dentro de un proceso de transformacion
digital surgiran peldafios que se deben superar y que probablemente surjan sin antelacion.

En relacion a lo que un imprevisto puede ser, se obtuvo una opinion que expresaba que
cuando hicieron un cambio de tecnologia a una mas reciente, que pretendia dar mas beneficios que
con la que ya contaban, tuvieron el problema gque no podian acceder a la informacion que ya sabian
que estaba ahi y eso supuso un trabajo extra que no tenian planeado debido al cambio de tecnologia
que hicieron (ver anexo E-2.12)

8. Dificultades Superadas Antes de la Transformacion Digital

Anteriormente en los inicios de la SC algunas actividades y tareas se llevaban en Microsoft
office, a mano, y de una manera un poco mas rudimentaria. (Ver anexo E-1.4)

Adicionalmente otra entrevistada dijo que las estadisticas se llevaban de manera mas
rudimentaria, por medio de cuadros de Excel, formatos de SPSS, y otros formatos afines. la
obtencidn de estadisticas era menos rapida o fiable por informacion que podia dejarse de lado si se
olvidaba, era complicado encontrar algin documento necesario, pues si alguien mas lo estaba

usando no se podia tener acceso de inmediato a ello. (ver anexo E-9)
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Otro entrevistado comento que antes las entrevistas a testigos se hacian con audio grabado
y habia un secretario que debia escribir todo lo que se estaba comentando, lo cual favorecia a que
no se perdieran ideas o datos que habian sido interpretados por quién escribia. (ver anexo E-4.4)

Un entrevistado dijo que cuando se recibia una denuncia se volvia un poco dificil, en cuanto
al tiempo, poder buscarla y saber como se habia procesado o resuelto, ademas, cuando se requeria
consultar algin caso que tenia ya varios afios de haberse tratado, se debia invertir tiempo y esfuerzo
en buscar el expediente; pues no se podia buscar en algln sistema que permitiera palabras clave.
(ver anexo E-9.4)

Este nuevo estandar digital ha impactado en todas las areas de trabajo de SC, incluyendo
los procesos que los empleados utilizan para completar las tareas de cada dia. Es crucial que las
empresas tomen nota de las tendencias que han surgido dentro de los flujos de trabajo de oficina
con el fin de transformar y adaptar sus negocios para abrazar la transformacion digital.

9. Transformacion Digital en Otras Entidades

Para este apartado se obtuvieron dos opiniones de extremos. La primera opinion compartida
por la mayoria de los entrevistados detalla que es posible para cualquier institucion interesada la
implementacién de un proceso de transformacién digital. Las opiniones concuerdan, en que hoy
por hoy, se obtienen diversos beneficios al usar herramientas tecnolégicas a las que se puede tener
acceso; y que cada vez mas las nuevas generaciones conviven en un mundo digitalizado.
Reconocen ademas el valor que poseen las tecnologias al momento de ser necesario seguir
comunicando y operando, sin la necesidad del contacto directo con otras personas debido al riesgo
de contagio por COVID-19. (Ver anexos E-1.13, E-3.13, E-4.13, E-5.13, E-6.13, E-7.13, E-8.13,
E-9.13, P-1.9, P-2.9, P-3.9, P-4.9 y P-5.9)

Por otro lado, también se obtuvo un “no” como respuesta, debido a que la naturaleza de las
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instituciones es variada y existen procesos que son necesariamente manuales, y aunque estos no
puedan cambiarse, si se puede complementar en algin momento con alguna herramienta digital
que sume a obtener mejores resultados. (Ver anexo E-10.13)

10. Proceso de Transformacion Digital

a) Pasos a Seguir para Llevar a cabo un Proceso de Transformacion Digital Segun los
Entrevistados

Es de gran interés conocer para el equipo investigador el criterio segin la experiencia de
los profesionales entrevistados, sobre todo con aquellos que estan relacionados con procesos TD
sobre los pasos a seguir para llevar a cabo un proceso de TD dentro de una organizacion.

Se ha resumido la opinién de los entrevistados en los siguientes pasos a continuacion
definidos.

i. Vision

Un entrevistado dijo que se debe tener vision de querer hacer el cambio y visualizar la
necesidad que se tiene para dar el salto. (Ver anexo P-2.3) y otro entrevistado mencioné que otro
aspecto importante en este punto es saber vender la idea del negocio a las personas, si las personas
ven atractivo y beneficioso en uso de la tecnologia entonces se veran interesadas en aceptar las
nuevas herramientas tecnologicas (Ver anexo P-3.3)

ii. Institucion

Un entrevistado dijo es necesario realizar un diagndstico, conocer qué es lo que se necesita,
verificar si se dispone del capital para abordar o cubrir todas las areas que necesitan; se debe de
reconocer donde se estd y que se necesita, otro entrevistado expuso su punto de vista diciendo que
se debe tener claro los procesos que realiza la entidad de gobierno, no seria ideal iniciar un proceso

de transformacién digital si los procesos o manuales no estan bien definidos; primero se deben
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estandarizar todos los procesos y ver las verdaderas necesidades que se tienen. (ver anexo P-5.3)

iii. Verificar la Infraestructura Requerida

Un entrevistado manifestd que es necesario verificar si se cuenta con infraestructura
requerida ya que no se lleva a cabo una transformacion digital igual en una institucion autbnoma
comMo en una institucion semiauténoma; por ultimo, se considerara la luz que arrojen los resultados
ya que de ahi se partira para evaluar el camino que debe seguirse. (ver anexo P-1.3), se debe ser
conscientes si la institucion tiene la capacidad y las condiciones para ello ya que dependiendo de
esto se sabré qué abordar primero para lograr lo que se espera.

iv. Evaluar la Factibilidad del Proyecto

Un entrevistado menciond que se debe evaluar la factibilidad del proyecto y si no se puede
gjecutar tal como se plantea pues entonces se recurre a buscar una manera de lograrlo, es importante
dividir el proyecto por etapas para ir avanzando siempre cubriendo los aspectos necesarios. (ver
anexo P-2.3)

v. Contratar el Personal Técnico Adecuado

Contratar el personal técnico adecuado para la implementacidn y uso de estas tecnologias.
(ver anexo P-4.3)

vi. Involucrar la Tecnologia

Una entrevistada dijo que, si todo eso se relaciona exitosamente, entonces se tendrd una
institucion innovadora. ¢Por qué? Porque transformaron sus procesosy es importante recordar que,
dentro de un proceso, se involucran personas, herramientas y conocimientos. (ver anexo P-4.3)

vii. Dar Capacitacion al Personal

Un entrevistado manifesto que es basico dar una muy buena capacitacion de lo que se vaya

a realizar con las personas, ya sea si por ejemplo se estd cambiando una manera de facturacion
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manual y ahora se va a comenzar a trabajar de manera digitalizada; entonces una muy buena
capacitacion se necesitaria un manual de usuario, manual técnico, para que la persona pueda
guiarse y no equivocarse al hacer ninguno de los pasos. (Ver anexo P-3.3)

viii. Generar una Cultura de Innovacion en la Entidad

Una entrevistada manifestd que antes de que se introduzca tecnologia el usuario debe estar
preparado y a los procesos se le deben dar los soportes necesarios. Por ejemplo, se puede ver en
las cajas de los supermercados, que los productos tienen codigos de barra y ain se involucra una
persona detras del proceso de caja. Hay modelos de supermercados en Estados Unidos y Europa
en donde ya no es necesario que la persona esté haciendo el proceso de caja, unicamente quién
compra coloca su producto y el solo va haciendo la totalizacidn para luego pagar a una persona.
Entonces, para poder entender, que necesito suplantar debo conocer a los usuarios. (Ver anexo P-
4.3)

ix. Realizar Retroalimentacion

Un entrevistado dijo que en su opinidn la retroalimentacion debe ser continua — algunos
autores dicen que la retroalimentacion se hace al final — pero, es preferible hacerlo mientras dure
el proceso de implementacidn de esa forma se van atacando cualquier detalle que surge y no se
espera al final. (Ver anexo P-2.3)

11. Recursos Indispensables

a) Recursos Indispensables para Iniciar un Proceso de Transformacion Digital

Un entrevistado comentd que primero es necesario conocer la institucion (donde esta y
hacia a donde va), asimismo conocer a los usuarios. (ver anexo P-1.4); Posteriormente se debe de
definir como se abordara el proceso, pues puede que la entidad gubernamental no cuente con la
capacidad de su personal y el conocimiento necesario para ejecutar el proceso, caso contrario debe

de abordarse por subcontratacion; ya que dependiendo de ello asi seran los recursos necesarios.
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(ver anexo P-3.4)

A continuacién, se mencionan los recursos que segun los entrevistados son los esenciales
si se quiere adoptar un proceso de transformacion digital:

i. Recurso Humano Capacitado

Un entrevistado comento que es preciso contar con profesionales relacionados a procesos
de transformacidn digital; se necesita un buen recurso humano, para poder hacer la transformacion
manual a digital. Por ejemplo: Hacer las aplicaciones, levantamiento de servidor estable, entre
otros. (ver anexo P-3.4)

Un entrevistado coment6 que es indispensable contar con talento humano con una visién
de aprendizaje continuo, pues en un sistema que no coexiste, que no se transforma, esta destinado
a morir, lo mismo es el ser humano. Hace unos afos, yo leia un articulo sobre transformacion
digital y el proceso de innovacion al que se ve sometido un ingeniero informatico, y decia:
“Nosotros no trabajamos para quitar empleos, sino que nosotros trabajamos para modificar la
forma de trabajo. (ver anexo P-4.4)

ii. Adquirir Herramientas Digitales

Una entrevistada dijo que cuando se inicia un proceso de transformacion digital debe de
adquirirse herramientas digitales (comprar) servidores en la nube como Amazon, Google, un
servidor potente, Apps, programas, software, hardware, etc. tienen un costo, pero son bastante
buenos. (ver anexo P-3.4)

iii. Proceso de Capacitacion

Este proceso de formacion va a depender de la experiencia que los equipos tengan con la
tecnologia y cuénto tiempo dentro de sus labores puedan dedicar para desarrollar sus

conocimientos con respecto a lo digital.



71

iv. Herramientas para el Consumo de la Tecnologia

Un entrevistado afirma que parte de las herramientas digitales es necesario también contar
con herramientas para poder hacer el consumo de la tecnologia que se esta utilizando.

e Manual de usuario
e Manual técnico
e Personal para solventar dudas, entre otras. (ver anexo P-3.4)

v. Recurso financiero

Una entrevistada afirma que un recurso indispensable en un proceso de transformacién
digital es el recurso financiero, porque es la base de las adquisiciones de las tecnologias, este
recurso se traduce en herramientas tecnologicas. (ver anexo P-4.4)

E. REFLEXIONES (CASO ILUSTRATIVO: SUPERINTENDENCIA DE
COMPETENCIA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR)

Lo analizado anteriormente ha servido para diagnosticar la eficiencia de los procesos
internos de las intendencias a través de la transformacién digital. En el caso ilustrativo:
Superintendencia de Competencia de la Republica de El Salvador, de esta investigacion. Por lo
que se originan las siguientes reflexiones:

1. Actualidad

a) Importancia de las Intendencias
Las intendencias realizan funciones y actividades especificas.
Con el fin que la SC promueva Yy proteja la competencia en los
mercados de El Salvador. Asegurando que realicen su ejercicio

de acuerdo a lo establecido en las leyes del pais y normativa de la

llustracion 3: Intendencias SC ~ misma. Por lo que las instituciones gubernamentales y empresas
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deben trabajar al interior por el buen manejo de recursos y desarrollo de actividades.

b) De lo Manual a lo Digital
La Superintendencia de Competencia dio pasos firmes y bien
planificados hacia la transformacion digital, para que todos sus

empleados pudieran tener acceso a la informacion de manera oportuna e

inmediata. Logrando asi mejores y mayores resultados. Un ejemplo claro

 —

llustracion 4: AppSC . .
et de ello fue la creacion de la AppSC que ayuda a que las actividades se

realicen de forma mas fluida, facil y con ahorro de recursos. Organizaciones del sector publico y
privado; hoy méas que nunca deben trabajar por una actualizacion para el desarrollo de sus
actividades y procesos.

c) Tipos de Herramientas Tecnoldgicas
Con el paso del tiempo, los cambios y avances
tecnoldgicos se han desarrollado de manera mas rapida y
constante. Debido a ello, la SC ha trabajado por ir

sumando diferentes herramientas tecnoldgicas que

aporten mayor eficiencia a la hora de llevar a cabo sus

llustracion 5: Herramientas Tecnoldgicas

procesos internos. Entre algunas de las que utilizan estan: AppSC, Nube, Aula virtual: e-
competencia, plataforma digital para correspondencia, cAmaras de video, software libres y dados
por el gobierno, redes sociales, pagina web, entre otras. Las herramientas mencionadas antes y
otras, proporcionan un mayor desarrollo integral y provecho. Por tal razon, las instituciones
gubernamentales y empresas privadas deben evaluar las herramientas tecnoldgicas que afiadiran

para agilizar los procesos.
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d) Disponibilidad de Tecnologias

La transformacion digital depende directamente de las
tecnologias disponibles en la actualidad y por supuesto
depende también de las diferentes necesidades de las

instituciones, ya que, de acuerdo con el area en que se

llustracion 6: Avances Tecnoldgicos desarrolle asi también existiran diversas herramientas

tecnoldgicas que pueden ser empleadas.

2. Importancia

a) Optimizacién de Recursos
La optimizacion de recursos no se enfoca tanto en el
resultado sino en el proceso y, dado que todos los recursos
estan sometidos a un proceso, a todos ellos se les puede

aplicar la optimizacion de recursos. Este enfoque de mejora

llustracién 7: Optimizacion continua en la gestion de procesos, se puede aplicar tanto a
las instituciones de gobierno como a las empresas privadas.

b) Eficiencia de los Procesos
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llustracién 8: Eficiencia tecnologlcas.

c¢) Experiencia del Usuario

Constantemente se debe buscar mejorar la experiencia del usuario de un producto o servicio. La
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‘ SC lo ha logrado por medio de controles, seguimiento y

~ T
"0 oY N

( \ métricas que miden no solo el tiempo de respuesta a las
\ X

D consultas que realizan los diferentes usuarios a través de

redes sociales, pagina web y AppSC, sino que también

. . miden el flujo de usuarios que acceden a las mismas, y
llustracion 9: Usuario
asi conocer el nivel de satisfaccién de los usuarios.

d) Toma de Decisiones
La toma de decisiones es un proceso en el que se realiza
una eleccidn entre posibles alternativas o formas para
resolver una situacion en especifico. Para la SC, utilizar

herramientas tecnoldgicas le ha proporcionado acceso

inmediato a informacion de calidad, mejor

lustracin 10: Decisiones comunicacion al interior de la institucion y
fortalecimiento del trabajo en equipo. Dando como resultado, una toma de decisiones mas rapida
y acertada.

e) Documentos y Archivos Digitales
Desde antes que iniciara la pandemia y cuarentena por
causa del COVID-19, Ila Superintendencia de

Competencia se habia tomado la labor de digitalizar todos

los archivos y documentos de informacion que utilizan

llustracién 11: Documentos Electrénicos ~ Para el desarrollo de sus actividades y procesos. En virtud
de lo antes mencionado, el trabajo de la SC, no se detuvo a pesar de que no podian asistir de manera

presencial debido a la situacion. Los empleados pudieron seguir avanzando en sus tareas, ya que
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todos los archivos se encuentran en la base de datos, en formato digital. Donde podian acceder a
cualquier hora, desde cualquier lugar, de forma simultdnea con mejor comunicacién y eficiencia.

Utilizando las computadoras portatiles otorgadas a cada uno por la institucion.

f) Mejora de Tiempos

La SC trabaja de forma muy bien coordinada y
consciente de que el uso de tecnologias en los
procesos internos les da mayor aprovechamiento del

recurso tiempo, ya que una vez implementadas estas

: : T herramientas, reducen los tiempos que antes se

llustracion 12: El tiempo en las Instituciones pos 4

utilizaban para completar actividades y procesos del

dia a dia. La plataforma digital de la SC organiza tareas, rastrea fechas de recepcion, genera

observaciones de las actividades, brinda datos en forma de reportes, entre otros. Teniendo como
resultado principal, la agilizacion de procesos.

g) Reduccion de Costos

‘ Se entiende como el logro de una reduccion real y

RUALITY

a b permanente en el costo unitario de los bienes fabricados

y/o servicios prestados sin perjudicar su idoneidad para

el uso previsto o la disminucion de la calidad de los

llustracion 13: Costos mismos. En la SC tienen el reto de llegar al punto de
usar “cero papeles” en sus funciones, ya que todos los documentos se encuentran de forma digital
y pronto el pais completard la legalizacién de firma electronica. Reduciendo de forma muy

importante, la compra de papel, tinta y otros insumos.
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h) Comunicacion a Distancia

Debido a las restricciones por el COVID-19 el mundo
se ha visto obligado a usar plataformas digitales que
antes no eran de mucho uso, ya que es necesario y de

mucha importancia seguirse comunicando, evitando

el contacto presencial con otros individuos.

llustracion 14: Plataformas de Comunicacion ) ] . ]
El alto riesgo de contagio del virus ha cambiado

mucho la manera en que se comprende y se valora el alcance de las nuevas tecnologias, debido a
gue no solo ha sido necesario comunicarse, sino que también acceder a la informacion para
continuar trabajando de manera remota.

3. Retos

a) Desafios de la Transformacién Digital
La tecnologia es un pilar fundamental de los cambios
que necesita cualquier institucion de gobierno y
empresa para ser eficiente, productiva, transparente y

hacer frente con garantias, a los procesos de

transformacion digital. Para la SC, uno de sus

llustracién 15: Desafios Tecnoldgicos

principales desafios para la implementacion de
tecnologias, ha sido las dificultades iniciales que se presentan, cuando los empleados se estan
acostumbrando a usar la nueva herramienta digital; recordar los pasos que deben realizar al
principio puede ser un poco engorroso. Pero una vez superadas estas dificultades el proceso es mas
facil y fluye con rapidez. Otro de los desafios son el presupuesto limitado para invertir en software

mas avanzados y firma electronica aun pendiente de completar legalizacion y entrar en uso para
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tramites.

b) Cultura Organizacional

Es primordial el rol que las maximas autoridades de las
organizaciones tomen para impulsar el proceso de

actualizar 'y mejorar sus actividades. En la

Superintendencia de Competencia, el acuerdo de adoptar

llustracion 16: Creacion de Cultura L .
nuevas tecnologias inicia desde el Superintendente
Ilegando hasta cada uno de los empleados de las diferentes intendencias y unidades de la SC. Dando

como resultado estrategias acorde a la situacion, valores y normas claras, actitud positiva en los

empleados, mayor productividad y eficiencia.

c¢) Adopcion de Tecnologia

Las nuevas tecnologias facilitan la realizacion de
tareas tanto en aspectos de la vida cotidiana
como en el &mbito profesional, incorporar estas

innovaciones al sector publico brindara grandes

llustracion 17: Adopcion de Nuevas Tecnologias oportunidades de desarrollo. La institucion que
se estudia en esta investigacion sigue pasos muy claros y especificos para alcanzar el desarrollo
tecnoldgico.

d) Recursos Humanos

El capital humano se constituye como un elemento

diferenciador en cualquier entidad, ya que es clave para

llustracion 18: RRHH
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empleados de forma constante para los diferentes cambios que se presenten. La SC imparte
capacitaciones sobre el uso de tecnologias para preparar a sus empleados en lo relacionado a
tecnologia digital.

4. Vision al Futuro

a) Actualizarse, Estancarse o Desaparecer
Existe una frase bastante terminante, pero que hoy por hoy
es muy real: jO te renuevas o moriras! En la actualidad,
todas las organizaciones, ya sean publicas o privadas, estan

enfrentando un siglo XXI tecnolégico, veloz, cambiante e

llustracion 19: Transformacion Digital incierto. En consecuencia, estan obligadas a cambiar y
adaptarse continuamente si quieren sobrevivir. La SC, esta muy consciente de que deben renovarse
constantemente para que sus actividades y procesos vayan fluyendo al ritmo de las nuevas
tecnologias.

b) Retroalimentacién Continua
Para garantizar el éxito en la implementacion de algo nuevo,
especialmente de herramientas digitales, es importante
determinar que la retroalimentacion debe de mantenerse

continua durante todo el proceso. De esta forma se atienden

de inmediato las dificultades con el objetivo de superarlas y

llustracion 20: Revision

corregirlas.
F. UTOPIAS (CASO ILUSTRATIVO: SUPERINTENDENCIA DE
COMPETENCIA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR)

De acuerdo a la presente investigacion se formulan las siguientes Utopias, alineadas a las
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instituciones de gobierno.

1. Vision

a) Capacitacion Virtual Continua
Traera como resultado, la formacion personalizada y
reduccién en los tiempos de aprendizaje, ya que los
empleados podran acceder al material desde cualquier
dispositivo y horario. Reducira costos significativos en

alquiler de local, transporte de los empleados, material

llustracién 21: Capacitacion Virtual fisico. entre otros.

a) Medicion de Indicadores clave de desempefio semanal
Los Indicadores clave de desempefio, serén
herramientas muy utilizadas cada semana para medir la

eficiencia, optimizacién, productividad y tiempo de

gjecucion de los procesos internos y actividades.
llustracion 22: Indicador Clave de Desempefio

b) Gobierno electronico
Las instituciones gubernamentales garantizaran la
informacidn de sus procesos y actividades, mediante el

uso de medios digitales. En el contexto de la gestion

publica donde siempre tomaran en cuenta al ciudadano

llustracion 23: e-gobierno

para que la transformacion sea comprensible y amigable

para todos.
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2. Experiencia del Usuario

a) Omnicanalidad

. g Todas las instituciones del sector publico y privado
s ©
" lograran comunicarse e interactuar en el momento 6ptimo
o) &
® g que el usuario lo necesite, para conseguir una plena
Q Q satisfaccion y completa operacion o gestion.

llustracién 24: Omnicanal

b) Velocidad

Lasaplicaciones orientadas a los usuarios deberan cargarse sin
demora y responder los comentarios de los usuarios de

inmediato, para crear una experiencia fluida.

llustracion 25: Velocidad de Internet

3. Personas y procesos
a) Entidades de Gobierno sin resistencia al cambio

El capital humano de las instituciones publicas no pondra

obstaculos ni dureza, cuando las autoridades de las mismas

C

f . . . . .
E decidan aplicar tecnologias y realizar actualizaciones a sus

CHAN’

procesos Yy actividades de trabajo; ya que sabran gque estas

_ _ variaciones son oportunidades de mejora.
llustracion 26: Cambio
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b) Cultura de innovacion tecnoldgica

Los directivos de las organizaciones, transformaran la
cultura existente, hacia una nueva trayectoria de
crecimiento, desarrollo, eficiencia y entornos creativos;

donde tomaran medidas decisivas y tiempo de esfuerzo para

llustracion 27: Innovacion que las cosas cambien.

c) Digitalizacion de Procesos Internos

Las entidades tendran como un factor imprescindible el
digitalizar los procesos internos, para tener una buena
gestién en sus actividades, servicio al usuario y

efectividad del trabajo que realicen.

llustracion 28: Digitalizar Procesos

d) Nuevo Rol de RRHH
La Unidad de Recursos Humanos se convertird en el centro de talento y gestion de personas.
Ya no reclutaran, sino que estableceran acciones de
atraccion y conexion de talento. Ya no retendran a las
personas, sino que seran capaces de fidelizar al talento

porque los cautivaran con proyectos donde se desarrollen

a nivel profesional y personal.

llustracion 29: Recursos Humanos
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4.Concientizacion

a) Cero usos de papel

La transformacion digital de todas las organizaciones del

/ ’ 7 . 7
& pais, no solamente obtendran un proceso de trabajo mas

eficaz, sino que también lograra una forma de trabajar mas

sostenible gracias a la reduccion del uso de papel.

La gran mayoria de los datos estardn almacenados en

llustracién 30: Libros Digitales sistemas de memoria o incluso en la nube, por lo que se

ayudara a reducir la deforestacion.
b) Inversion de recursos con eficiencia

La eficiencia sera vital y fundamental para el

ahorro de recursos, ya que con ella se aprendera a

realizar diferentes procesos con menos recursos,

pero teniendo resultados de calidad. Garantizara

S \i\\\\ reduccion de costos y traerd mayores ingresos.
llustracion 31: Contabilidad
c) Administracion Actual
La creciente complejidad de los avances
tecnoldgicos, las presiones y retos econémicos
dejaran de afectar a aquellas organizaciones que

cuenten con directores 'y jefes que

constantemente tengan la vision de desarrollar a

llustracion 32: Administracion Electrénica

los empleados en un entorno digital y haciendo
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que sean mas competitivos frente a los diferentes cambios.

5. Implementacion

a) Gestion de la Tecnologia

Todo el ciclo para realizar un servicio, usara tecnologias
como la nube (cloud), materiales avanzados, Big data,

software, ciberseguridad, simulaciones, etc. Por tal

) : . razon, se mejorara la satisfaccion y experiencia de los
llustracién 33: Portafolio Tecnoldgico
usuarios al brindar un servicio en menor tiempo.
b) Conexion y Acceso a la Informacion en Tiempo Real
Se buscard maximizar el uso de datos para la
integracion de la informacion y el conocimiento en el
momento justo que se requiera; generando asi una

cultura de intercambio de conocimiento y aprendizaje

constante.

llustracién 34: Interconectividad
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CAPITULO I11: LATRANSFORMACION DIGITAL PARA CONTRIBUIR AMEJORAR
LAEFICIENCIAEN PROCESOS INTERNOSDE LASINTENDENCIAS, TOMANDO DE
REFERENCIA EL CASO DE LA SUPERINTENDENCIA DE COMPETENCIA DE LA

REPUBLICA DE EL SALVADOR.

A. ASPECTOS GENERALES DE LA PROPUESTA

1. Objetivo General

Elaborar una propuesta de transformacion digital que contribuya a mejorar la eficiencia en
los procesos internos de las intendencias, tomando de referencia el caso de la Superintendencia de

Competencia de la RepUblica de El Salvador.

2. Objetivos Especificos

a) Ofrecer una propuesta de transformacion digital, para mejorar la eficiencia de los
procesos internos en las intendencias de las superintendencias del pais.

b) Presentar los beneficios que pueden tener las superintendencias de El Salvador, al

implantar la transformacién digital para aumentar la eficiencia en los procesos internos.
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3. Justificacion

La finalidad de este capitulo es mostrar como los resultados, procesos aplicados y
beneficios obtenidos en la Superintendencia de Competencia de la Republica de El Salvador, a la
que también se podra denominar con sus siglas SC, al transformarse digitalmente se pueden
retomar con el mismo éxito en otras Superintendencias del pais, logrando superar los limites que
impiden el desarrollo.

Entre los principales beneficios se pueden mencionar la mejora en eficiencia de los
procesos internos, ahorro de recursos, mayor comunicacion al interior de la institucion
gubernamental, generacion de estrategias y acciones a llevar a cabo de manera casi inmediata,
respuesta a consultas hechas por los usuarios en menor tiempo, mejor fluidez en los canales
electronicos, mayor responsabilidad social y medioambiental; ya que buscan imprimir sélo
documentos que se requieran de forma imperativa Yy asi llegar a hacer cero uso de papel; entre
otros, seguridad de la poblacién al utilizar los diferentes servicios de las intendencias.

Se proponen ejes de trabajo que se tienen que tomar en cuenta al poner en marcha la
transformacion digital en la superintendencia. Por lo que, se elabora una propuesta de
transformacion digital que potencialice la eficiencia de los procesos internos en las intendencias
de las diferentes superintendencias del territorio nacional, para realizar las labores de forma mas

agil, con menor tiempo de solucién y desarrollo de gestion con el minimo o cero errores.



86

B. LA EFICIENCIA DE PROCESOS INTERNOS MEDIANTE LA
TRANSFORMACION DIGITAL.

De acuerdo a la experiencia de la SC, se describen los ejes de trabajo que tienen que estar
presentes cuando se lleva a cabo la transformacion digital, especificamente en una
superintendencia del pais y enfocada a la mejora de la eficiencia en los procesos internos. Se
plantean a continuacion los ejes de trabajo.

1. Eje de Trabajo: Desarrollo de Cultura Digital Organizacional

Antes de iniciar con la transformacion digital de procesos internos para aumentar la
eficiencia de los mismos, se propone realizar un diagndstico completo de la institucion para
conocer Yy estar consciente de las areas fuertes y débiles que poseen en ese momento, asi como de
las necesidades actuales, particularidades y funciones laborales. Para luego llevar a cabo cambios
acertados y con la intencionalidad correcta que preparard el camino para implantar una cultura
digital organizacional, entendiéndose como la nueva forma de relacionamiento social, generacion
de conocimientos, nuevos comportamientos y mejor comunicacion en la institucion
gubernamental. Todo lo anterior es un reto necesario que no debe posponerse, dado el importante
impacto y valor que aportan las nuevas tecnologias al optimizar cada uno de los procesos, mejorar
la calidad del servicio, productividad y eficiencia en todas las actividades de la entidad.

Por otra parte, es vital considerar si se debe redefinir la mision y vision o se pueden realizar
modificaciones en la cultura organizacional con la filosofia institucional actual.

La reorientacion de la cultura organizacional de la institucion a una cultura digital
organizacional permitird agudizar el ingenio, reinventar lo aprendido, capacitar a los empleados
no solo en competencias digitales, sino también en una actitud mas abierta al aprendizaje,

investigacion, innovacion y el analisis. Por lo cual, serd necesario realizar las siguientes
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actividades:
a) Establecer un equipo encargado del cambio cultural digital organizacional.
b) Definir estrategias, competencias que deben tener los empleados, metodologia, y las
herramientas tecnolOgicas necesarias.
c) Identificar las brechas que obstaculizan el proceso de transformacion digital en los
procesos internos.
Objetivo Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsables
Fomentar una| Formar y|Programa de|Equipo de trabajo|Laptops Consejo
nueva cultura|capacitar un|Capacitacion |comprometido vy Directivo
digital equipo de alineado con los| Computadoras
organizacio- | trabajo Integracion de|cambios en la Superintendente
nal. colaborativo | Equipos. cultura digital | Manual de
y de gestion institucional politicas Unidad de
de proyectos | Politicas de institucionales | Recursos
relacionados | cambios de | Formaciony actualizados Humanos
a cambios de | cultura digital | fortalecimiento de
culturadigital | organizacional. | herramientas Proyector
organizacio- digitales en los
nal empleados. Internet
Obijetivos y | Plataformas de
estrategias entrenamiento
enfocados al | digital
entorno digital
Guias
Papel y tinta
para impresora
Enlistar  las| Definicion de | Mayor conciencia| Laptops Jefes de
brechas que | brechas. de los puntos a Intendencias
detienen la trabajar en los| Computadoras
culturadigital | Definir Cultura | empleados y Unidad de
organizacio- | digital. procesos. Sistemas Recursos
nal Informaticos | Humanos
Guias
Papel y tinta
para impresora

Tabla 2: Desarrollo de Cultura Digital Organizacional
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2. Eje de Trabajo: Administracion de Recursos Humanos

Un factor importante dentro de esta transformacién digital son los profesionales y
empleados que desarrollan sus diferentes roles y especializaciones para que haya un buen
funcionamiento, la organizacion que desee hacer uso de la transformacion digital debera evaluar
las competencias digitales del personal, invertir y comprometerse con la capacitacion continua,
ademas de trabajar por proyectos con equipos colaborativos para asi obtener los siguientes
resultados: Personal més eficiente y reducir errores en los resultados.

a) Establecer una politica de Recursos Humanos para identificar y captar los nuevos
recursos humanos:

Con la Transformacion digital se vuelve muy importante centrarse en captar y mantener a
profesionales con talento como condicion indispensable para crecer y ser competitivos, por ello si
se desea adoptar la transformacion digital es preciso saber como identificar y captar el talento
digital, para ello es preciso que la organizacion haga lo siguiente:

1. Digitalizar la busqueda de Recurso humano: Colocar los puestos vacantes en redes de
empleo, fomentar la imagen digital de la organizacion como empleadora, mantener bases
de datos de candidatos, utilizar redes sociales para colocar las ofertas de empleo.

El objetivo es generar expectativas a los futuros empleados, como resultado de que la
percepcidn de los que forman parte de la organizacion sea positiva. Para ello es preciso convertir
a los empleados en embajadores de marca, fomentando la experiencia del trabajador, cuidando los
medios de comunicacion corporativos y la informacion que se transmite en redes sociales.

2. Favorecer un entorno cultural digital para la captacion de perfiles diversos. La organizacion
interesada en adoptar la transformacion digital debe de valorar la incorporacion de talento
proveniente del entorno emprendedor, entidades gubernamentales con uso intensivo de las

tecnologias de la informacion y la comunicacion, etc., con ideas diferentes y que derriban
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Para captar recursos humanos es conveniente garantizar la calidad en todo el proceso de

seleccion. El recurso humano es inteligencia, competencias, compromiso y potencial, por lo tanto,

lo primero que hay que hacer es definir qué es lo que necesita la institucion, y con base a ello,

analizar las capacidades de los profesionales para detectar su potencial y sus habilidades mas

excepcionales y seleccionar al que encaje y se alinee con la organizacion.

El objetivo principal es analizar cuéles son los canales mas adecuados para publicar las

ofertas en funcidn del perfil y donde encontrar a aquellos candidatos que no estan buscando trabajo

pero que disponen del talento que la empresa necesita.

imagen digital de
la organizacion.

Mantener  bases
de datos de
candidatos.

base de datos de
los candidatos.

Informaticos.

Aulas virtuales.

Proyectores.
Manuales.
Guias.
Papel.

Tinta.

Objetivos Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsables
Identificar Colocar las Obtencion  de | Laptops. Unidad de
cudles son los|ofertas en redes| Definir el perfil | recursos Recursos
canales  Mas| ge empleo, redes | del nuevo| humanos  con | computadoras, | Humanos.
adec_uados para sociales y lugares talento humano. competencias
publicar las I digitales, Servid
ofertas en| Onine Identificar compromiso y | S€TVICOrEs.
funcion del | identificados sitios  online | potencial, para
perfil. como mas | mas que la| Apps 0

estratégicos. estratégicos. organizacion Aplicaciones.
pueda crecer y
Fomentar la| Actualizar  la|ser competitiva. | gjstemas

Tabla 3: Politica de Recursos Humanos para identificar y captar el nuevo recurso humano
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b) Establecer un plan de capacitacion digital continua: Invertir y comprometerse con

la capacitacion continua

El personal debe estar correctamente capacitado en tecnologia al tratar con plataformas

digitales, comprender multiples tecnologias y al mismo tiempo realmente necesitan entender como

funcionan los procesos en conjunto con las tecnologias.

Para poder asignar a personas adecuadas a las tareas correctas, se debe tener una

comprension clara de las habilidades de cada colaborador y de acuerdo a ello ser capaz de generar

en ellos nuevas competencias y hacerlos mas eficientes para enfrentar los retos. Para capacitar a

los empleados se deben incluir servicios educativos que contengan capacitacion técnica, gestion

del cambio que prepare a las personas activamente y las ayude a través de la transformacion para

adoptar y usar nuevas tecnologias, y lidiar con las complejidades inherentes.

Objetivos Actividades Acciones Beneficios Recursos | Responsables
Contar con | Establecer un | Identificar los | Personal mas | Laptops. Unidad de
recurso ieti ici
e plan o de | objetivos que se | eficiente. RECUIsOS
:f[ a Ot capacitacion en | pretenden lograr. Computa- H
.. . manos.

gaﬁ:‘?s;dg entorno digital. Se evitan errores en el | doras. umanos
mediarte _ 5 Designar el | trabajo diario. _
el Dar induccion y | personal que Servidor-es.
fortalecimi | capacitacion  a|impartira y recibira | Reduccion de los
ento de sus | todo el personal | las capacitaciones. |tiempos para realizar | Aplicaci-
conocimie en el uso de la las tareas. ones 0 Apps.
ntos en el ey, Designar los
area . . . .
tecnologic herramienta recursos necesarios | Mejora de las | Sistemas
a para el tecnoldgica. para la realizacion | habilidades y | Informati-
eficiente de las | destrezas del recurso | cos.
desempefi | Dar seguimiento | capacitaciones. humano.
o en sul|a los empleados Aulas
puesto  de En el uso de la| Reglizar Se aprovechan las| virtuales.
trabajo. erramlepta seguimientos ventajas de la

tecnologica trimestrales del ¢ loa P ‘

después que ha |trimestrales del uso | tecnologia para | Proyector

sido de las herramientas | facilitar una mayor | Manuales.

implementada. tecnoldgicas. conciliacién entre vida

familiar y laboral. Guias.
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Papel.

Tinta.

Tabla 4: Plan de Capacitacion Digital Continua

c) Recurso Humano Especializado

Se requiere un recurso humano capacitado, para poder hacer una transformacién de lo

manual a lo digital. Por ejemplo: Adecuar procesos manuales a aplicaciones, levantamiento de

servidor estable, creacidn de sitios web, softwares, entre otros. Es indispensable contar con talento

humano especializado, es decir, profesionales expertos en herramientas tecnoldgicas que puedan

asesorar en aquellas areas en las se es deficiente o que no se cuente con el personal adecuado dentro

de la organizacion.

herramientas
tecnoldgicas
que ayude a

adoptar la
transformacién
digital

eficientemente.

recursos de la
organizacion.

Contratar el
recurso
especializado.

Realizar un
trabajo en equipo
que potencialice
el

acompafiamiento

Yy guia.

transformacion
digital que mejor
se adapten a las
necesidades de la
organizacion.

Contratar los
Servicios de
consultoria  de
expertos en
transformacion
digital y
herramientas
digitales.

Trabajar

Se tendran
servidores
estables.

Se contara con

sitios web,
softwares, etc.
creados por

expertos en el
area.

Se maximizan
los beneficios
en el uso de los
recursos
digitales

profesionales.

Recurso
humano
especializado.

Objetivo Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsables
Contar con el | Realizar la | Identificar a los | Se cuenta con | Recurso Consejo
acompafiamien | busqueda del | expertos en | aplicaciones financiero Directivo.
to de recurso | recurso manejo de | adaptadas a las | para hacer la
humano especializado que | recursos necesidades de | contratacion | Unidad  de
especializado | se ajuste a las | tecnolégicos, Yy | la organizacion. | de los | Recursos
en materia de | necesidades y | procesos de servicios Humanos.
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te con

consecucion

digital  en

colaborativamen-
expertos para la

los objetivos de la
transformacion

organizacion.

los

de

la

Tabla 5: Recurso Humano Especializado

d) Equipos Colaborativos

La organizacion que se someta a la transformacion digital necesitard de personas

implicadas que contagien pasion a toda la organizacién; o sea un equipo de agentes de cambio,

para trabajar tanto en la implantacion de la estrategia como en los planes de accion y su

seguimiento, deberan tener unas caracteristicas diferenciales: con iniciativa, proactividad, apertura

al cambio, que tengan cierta influencia/liderazgo, no necesariamente jerarquico, con capacidad de

trabajo.

Objetivo Actividades Acciones Beneficios Recursos | Responsables
Crear, Identificar  a | Definir el | Se fomenta el | Laptops. Consejo
coordinar y | los empleados | perfil de los | trabajo Directivo.
organtzar | para  formar | integrantes del | colaborativo | Computadoras.
dicho €quipo equipos equipo entre Unidad de
colaborativo, . . . . .
consiguiendo colaborativos. | colaborativo. mt_enden(;las, Servidores. Recursos
asi los unidades, y de Humanos.
objetivos Trabajar  por | Identificar a | trabajador a | Apps.
previamente proyectos con | Jos empleados | trabajador. Empleados con
establecidos. este  equipo | que  cuenten Sistemas las

colaporativo | -, las | Se Informaticos. | Competencias
sg;aa que s competencias | descentraliza | Aulas idoneas.
introduciendo | ideales  para | el trabajo. virtuales.
la formar  parte
transformacion | del equipo | Se cuenta con | Proyectores.
digital poco a | colaborativo. | empleados que
poco y de impulsan  de | Manuales.
forma eficaz. . .
Determinar las | forma activa el
actividades de | desarrollo vy | Guias.
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los  equipos | adopcidn de la
colaborativos. | transformacion | Papel.

digital.
Designar Tinta.
responsables Los empleados
de las tareas de | son mas

los  equipos | responsables.
colaborativos.

Tabla 6: Equipos Colaborativos

3. Eje de Trabajo: Enfoque Gerencial

Los jefes de intendencias de acuerdo al caso de la SC; deben tener un enfoque digital que
busque el crecimiento de la institucion y ademas reconocer la importancia de las herramientas
digitales para lograrlo. Por ello, se exponen las siguientes areas de importancia:

a) Liderazgo

Si el liderazgo existente en la institucion se percibe con debilidades, primero se deben
destinar esfuerzos para una mejor integracion con el proceso de transformacion digital.

Es recomendable también, que el liderazgo sea enfocado a las personas como agentes de
cambio y no enfocados a las herramientas tecnoldgicas; por 1o que se no se debe exigir que un lider
tenga todos los conocimientos en uso y aplicacion de herramientas tecnoldgicas, pero si que sea
un ejemplo de adaptacién al cambio para los demas y promueva una cultura de aprendizaje e
innovacion.

El liderazgo debe ser participativo por lo que para tomar decisiones se recomienda contar
con al menos un representante por area, incluyendo ordenanzas y vigilancia, por ejemplo.

b) Comunicacién

Si la comunicacion es relativamente limitada en la superintendencia que se embarca al
proceso de cambio digital, primero debe ser fortalecida y se puede lograr aprovechando la misma

transformacion digital para interconectar adecuadamente a todos los miembros de la institucion,
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sin importar el cargo que desempefien. Este fortalecimiento se puede mejorar con la inclusion de
dispositivos portatiles que puedan llevar consigo los colaboradores o colocando terminales en
puntos estratégicos que faciliten compartir comunicados.

Se debe contar con opiniones de todas las areas de la institucion antes, durante y después
del proceso de transformacién digital, para lograr un desarrollo del proceso mas integral con todos
los miembros de la institucién.

¢) Motivacion

Debe ir directamente relacionada con el liderazgo y se deberd motivar a todos los miembros
de la Superintendencia, en especial a aquellos miembros que presenten mayores dificultades al
entrar a una forma mas digitalizada de hacer los procesos asignados.

Si la motivacion se ve afectada por el desconocimiento de las herramientas tecnologicas,
es importante conocer qué nivel de conocimientos tienen las personas y a partir de ahi formular un
proceso de capacitacion que busque mejorar los aspectos clave que desconoce para que se le facilite

la comprension del cambio que busca la institucion.

Objetivos Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsables
Determinar Realizar un| Conformacion | Mejor Laptops Unidad de
aspectos claves|andlisis para|de equipos de|integracion de Recursos
que  permitan | determinar el |liderazgo en lajlos  miembros | Computadoras |Humanos.
garantizar una| grado de | institucion. que afrontan la
buena liderazgo, transformacion | Servidores Jefes de
interrelacién | motivacion y| Equipos digital. intendencias y
con todos los|comunicacion |integrados con Apps areas.
miembros  del | que hay entre | lider Se fortalecen los Equipo
proceso de|los miembros | identificado. lazos de equipo | Sistemas colaborativo de
transformacion | de la de trabajo entre | Informaticos | transformacién
digital para | institucion. Determinar las| los digital.
facilitar la actividades Y| colaboradores. | Aulas virtuales
adaptacion a una responsables de
forma de trabajo | Plantear :?je;%fos de Se obtien_e una | Proyector
digitalizada. mecanismos ' mayor  riqueza

de  opiniones
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gue  busquen | Aplicar que podrian ser| Manuales
mejorar o| mejoras para|cClaves en el
fortalecer si asi | fortalecer el | PrOCeso. Guias
fuera liderazgo en la Papel
necesario. organizacion.

Tinta

Tabla 7: Liderazgo, comunicacion y motivacién

4. Eje de Trabajo: Administracion Financiera

Una realidad de los proyectos es implica contar no s6lo con una decision o visién; sino que
también requiere tener los recursos necesarios para llevar a cabo lo que se planifico.

Acorde a lo anterior y con base a lo realizado por la SC en su proceso de transformacion
digital, se debe considerar los siguientes escenarios:

a) Recursos Propios Suficientes

En este caso se debe definir de qué manera se financiara el proceso de transformacion
digital, es decir, se hara por medio de una subcontratacion al que unicamente se le deberan
desembolsar los montos necesarios durante el proceso o si se abordaréa el proceso internamente con
el personal capacitado de la institucion.

Ademas, ya que se cuenta con los recursos necesarios disponibles, todo lo que se adquiera
en equipos fisicos o sistemas, debe ser a medida de la Superintendencia y a medida de los procesos
que se realizan para evitar tener un sistema recargado que complique el proceso de adaptacion del
personal; no obstante, esos mismos equipos o sistemas a medida, deben permitir su mejora,
actualizacion o disponer de la facultad para poder ampliar las capacidades del mismo si es
necesario, ya que a futuro se espera que todas las instituciones crezcan y que la tecnologia cambie,
por lo que se debe considerar una vida util de 3 0 5 afios para las herramientas tecnoldgicas que se

emplearan en la institucion.
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b) Recursos Propios Insuficientes

Contrario al escenario anterior, puede presentarse que no se disponga de manera inmediata
con todos los recursos financieros suficientes; esto ya sea por presupuestos ajustados o limitantes
financieras meramente de la institucion.

En estos casos, se recomienda no recortar el alcance del proceso de transformacion digital,
ya que siempre debe englobarse a toda la institucién y no sélo un area de ella.

Se propone dividir el proyecto en fases como:

e Primero, enfocarse en la infraestructura necesaria y en la obtencion y desarrollo de
las aplicaciones de software adecuadas.

e Segundo, enfocarse en la familiarizacion de los usuarios con las herramientas
digitales propiciadas.

e Tercero, generar productos o soluciones asociadas al proceso que se esté llevando
en ese momento.

Asi es posible hacer un proceso paulatino para dividir y distribuir los recursos que se tienen
para aquellos aspectos que mas se necesiten.

También se es necesario tomar en cuenta todos los equipos o herramientas tecnoldgicas con
las que ya cuentan y si es posible invertir en su mejora para evitar gastos en equipo totalmente
nuevo y como Ultima recomendacion a este escenario, también se puede emplear softwares libres
para aquellos procesos que lo permiten o para momentos particulares; siempre y cuando se
contribuya a la integracion de los diversos procesos para mejorar la eficiencia entre ellos sin

aumentar el presupuesto de la institucion.
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Objetivo Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsables
Establecer  la | Realizar un | Definir los|Se conoce de | Personal Directivos a
forma mas | diagndstico resultados que | primera mano la | capacitado. cargo del
eficiente de | financiero. se quieren | situacion proceso de
(rj:cslglrrs]grs los congegui}r con financ_iera_ ,de la| Laptops. tr_ar!sformacic’)n
financieros para Plantear la forma | el diagnéstico. | organizacion digital.
abordar mas acertada de que permite la|Boligrafos.
correctamente | financiar el | Definir los | toma de Unidad
el proceso de|proceso de | indicadores decisiones mas | Papel. Financiera
transformacion | transformacién | que se tomarén | adecuadas para
digital. digital. en cuenta para | abordar el | Estados Unidad de

realizar el | proceso de | financieros de la | Informatica o de
diagndstico. transformacién | organizacion. Mantenimiento
digital.
Estudiar la Inventario  de
informacion | Se evitan gastos | activos.
disponible. en  la
adquisicion  de
herramientas
Detectar tecnologicas
problemas Y| nyevas ya que
Sus causas. se busca usar las
que ya posee la
Emitir juicios institucion.
acerca de la )
situacion. _Se_ . emiten
juicios
sustentados en
Plantear un analisis
alternativas vy | detallado.
soluciones.
Se eligen las
Seleccionar de| MEIOres
las alternativas al_terna_t 1vas
S disponibles.
mas idoneas.
Implementar

las alternativas.

Tabla 8: Administracion financiera

5. Eje de Trabajo: Enfoque Mercadoldgico

Para tener una comprension en profundidad del comportamiento de los usuarios se propone

mejorar la presencia digital y servicios en linea de la superintendencia mediante lo siguiente:




a) Atencion al Usuario
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Redisefiar todos los puntos de contactos con el usuario, lo cual, permitird tener la

participacion e interaccion de los ciudadanos y otras instituciones publicas, mejorando de manera

significativa la comunicacion de la institucion gubernamental con el usuario. Se propone realizar

las siguientes actividades:

organizativo
de contacto.

Objetivo Actividades Acciones Beneficios Recursos | Responsables
Mejorar la| Solicitar ~ comentarios vy | Definir las | Tecnologia Y| Laptops Unidad de
experi- sugerencias a los usuarios, | preguntas que | procesos de Recursos
encia del | Mediante breves encuestas de | ¢g haran a los| comunicacion | Canales humanos
usuario evaluacion  del  servicio| g ariog alineados. digitales
recibido. _
. Pagina web Umdad_ de
Evaluar los cambios obtenidos | Establecer los| Tiempo  de Informatica y
con las métricas tomadas en | rangos de|respuesta Y| Ancho de | CoOmunicacio-
las redes sociales y pagina web | calificacion | obtencion de|panda  de | nes
de la superintendencia. del servicio. | resultados en| internet
Ajustar el plan organizativo de menor tiempo. | adecuado
) | Extraer  las para
contacto para situar al usuario | - disticas y | Mejora de| funciona.
en el centro de la entidad| . . .
métricas de los | comunicaci- | miento de
gubernamental diferentes on entidad con | ¢alidad
puntos de | el usuario
contacto
digital.
Mejorar el
plan

Tabla 9: Enfoque Mercadolégico

6. Eje: Organizacion del Trabajo

a) Digitalizacion.

La Superintendencia que se someta a una transformacion digital requiere de escanear o

digitar todos los archivos, documentos y carpetas de informacion que utilizan para el desarrollo de

sus actividades y procesos; asi como también digitalizar aquellos procesos de mayor impacto en el
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logro de objetivos de la organizacion, todo ello con ayuda de herramientas tecnoldgicas que mejor

se adapten a las particularidades y necesidades de la organizacién de esta forma los empleados

pueden trabajar en sus tareas en el momento y lugar deseado, es importante valerse de base de

datos en formato digital, espacios en la nube, softwares que facilitan los procesos, etc., otra accion

que pueden realizar es proporcionar de laptops a los empleados clave para que puedan ingresar a

un mismo documento de forma simultanea, facil, con mejor comunicacion y productividad.

Asimismo, la organizacién interesada debera realizar los siguientes cambios:

Digitalizacion de la informacion (eliminacion o reduccion del papel).

Automatizacion de la gestion de informacion.

Identificacién de procesos con mayor impacto.

Digitalizar los procesos mediante herramientas tecnologicas

Colocar la
documentacion
digitalizada en una
App, pagina web,
etc. para el uso de
los usuarios y/o
interesados.

Potenciar el uso de
documentacion

la unidad de resguardo
de la documentacion
digitalizada.

Poner a disposicion de

los usuarios e
interesados la
informacion y
documentacion
digitalizada.

informacion
permanente 'y
real de cada
tarea.

Se obtieneny se
disponen de
datos mas
confiables.

Se Elimina las

Aulas
virtuales

Proyector
Manuales

Guias

Objetivo Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsable
S
Mejorar la | Digitalizar la| Seleccionar la| Se cuenta con| Laptops Equipo
prestacion | documentacién de | documentacién que ha | informacion colaborati-
de o la institucion. de digitalizarse. digital Computadora |vo de
ISg;WC'OS a disponible en transfor-
usuarios y Colocar la| Designar el recurso | cualquier Servidores macion
facilitar | documentacion humano que realizara la| momento y digital.
las digitalizada en una| digitalizacion de la| lugar. Aplicaciones
condicion | nube para el uso de | documentacidn. Jefes de
es  de||os empleados. Se cuantifica y | Sistemas intenfjenci-
trabajo. dentificar y seleccionar | sistematiza  la| Informaticos | 35 Y ar€as
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digital, y manuales
entre
empleados,
fomentando
entorno
colaborativo
interno.

Digitalizar
procesos deseados
0 de mayor impacto
para el
objetivos.

los

un

los

logro de

Realizar
digitalizacion de

procesos claves en la

organizacion.

Potenciar  entre

empleados el uso de la

informacion,
documentacion

procesos digitalizados.

la
los

una

los
los

y

duplicidades.

Se dispone de
facil
conversion
datos
informacién.

Papel

Tinta.

de
en

Tabla 10: Digitalizacion de documentos y procesos

b) Estandarizacion de Procesos.

La estandarizacion de procesos implica unificar los procedimientos de la organizacion con

el fin de garantizar que dichos procesos se manejen de la misma manera y facilite su comprension,

para favorecer la puesta en marcha de la transformacidn digital; la estandarizacion de los procesos

debe de adaptarse a los requisitos que cada organizacion precise, para ello es necesario visualizar

los pasos de cada uno de los procesos y subprocesos, ademas de recoger la informacion sobre

tareas, equipos y areas relacionadas.

Objetivos Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsables
Unificar los | Visualizar los| Identificar los|Se  simplifican | Laptops. Consejo
procedimientos |pasos de cada | procesos Y!los Directivo.
que utilizan{uno  de los | subprocesos . Computadora.
diferentes procesos y | estandarizar. procedimientos Equipo
practicas para el | subprocesos. Obtener de la|de trabajo. Servidores. colaborativo de
mismo proceso informacién Apps. transformacion

Recoger” la nt_ecesarla de los Existe  claridad| digital.
informacion diferentes Sistemas

sobre  tareas, | procesos, de las normas de | |nformaticos. | Jefes de
equipos y | unidades, actuacion. intendencias y
departamentos | tareas, Aulas virtuales. | areas.
relacionados. empleados, etc.,
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Determinar el
proceso que
mejor se adapte
a las
necesidades vy
objetivos de la
organizacion.

todos los
elementos
involucrados.
Ordenar dicha
informacion.
Definir el
estandar  para

cada proceso.

Deteccion de las
principales
habilidades
los empleados.

de

Se

responsabilidade

limita las

S en caso de

fallos humanos.

Proyectores.
Manuales.
Guias.
Papel.

Tinta

Tabla 11: Estandarizacion de Procesos

c) Actualizacion de Manuales

Otro punto importante en el proceso de adopcion de la transformacion digital en la

organizacion interesada es la actualizacion de manuales, para la puesta en uso de las diferentes

herramientas tecnoldgicas y digitales en los procesos internos, esto para que la curva de aprendizaje

del empleado alcance los resultados esperados, de manera que los que participen en el desarrollo

conozcan el proceso.

Objetivos Actividades Acciones Beneficios Recursos | Responsabl
es

Mantener al | Actualizar y| Identificar  los | Documentacién Laptops. Equipo
personal hacer uso de|manuales a|ordenada del que colaborativo
informado  de | manuales para la| actualizarse. hacer Computadora | de
cambios en las | implementa-cion | Definir las | organizacional. S. transformacio
actitudes de la|o adopcién de | actualizaciones n digital.
direccion, al | herramientas necesarias. Contar con una| Servidores.
delinear la | tecnologias Comunicar a los | fuente permanente Jefes de
estructura digitales en los| colaboradores de informacion. Apps. intendencias y
organizacional | procesos las areas.
y establecer por | internos. actualizaciones | Contar con | Sistemas
escrito 'y en de los manuales. | objetivos mas | Informaticos. | Unidad de
forma Socializar  con | Asegurar la | confiables. Recursos
permanente las| los adopcion de los Aulas Humanos.
politicas y | colaboradores la| manuales en|Se evitan| virtuales
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procedimien- | actualizacion y|todos los | discusiones y
tos adopcion de los| procedimientos | malentendidos de| Proyectores.
manuales respectivos. las operaciones.
actualizados. Manuales.
Aseguran la
continuidad y| Guias.

coherencia de los
procedimientos  a | Papel.
través del tiempo.
Tinta.

Tabla 12: Actualizacion de Manuales

7. Eje de Trabajo: Herramientas Tecnoldgicas

La Superintendencia que decida transformar digitalmente los procesos internos debe contar
con las siguientes herramientas tecnoldgicas o plataformas de trabajo colaborativo:

a) Aplicaciones o Apps

Permitird que los usuarios realicen consultas, revisen el avance de un servicio solicitado,
conozcan el trabajo que se realiza en la institucion y la informacién de interés tanto para los
usuarios internos como externos de la entidad gubernamental. También proporcionara el historico
del usuario para dar seguimiento a lo requerido.

b) Nube

Posibilitara almacenar y tener acceso rapido a la base de datos de la institucion, permitiendo
organizar la informacion acorde al trabajo de las diferentes intendencias, asi como de acceder desde
cualquier lugar que posea conexidn a internet y dando ingreso simultaneo de los empleados que
posean autorizacion para usar dicha informacion.

c) Plataformas digitales

Los correos electronicos institucionales, plataformas unificadas de comunicacién que
combinan chat; Teams, Zoom, Google Meet, Skype, entre otras, permitira realizar reuniones de

video llamada, registro de correspondencia recibida y la que envia la entidad publica, asi como
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organizar tareas de las diferentes y coordinacion entre los empleados.

d) Dispositivos moviles

Tabletas, teléfonos inteligentes y camaras de video, seran de uso indispensable para
acceder, gestionar, capturar y compartir informacion que se necesitara en un tiempo determinado,
desde cualquier lugar donde se encuentren los empleados o0 usuarios.

e) Softwares libres y softwares proporcionados por el gobierno.

Facilitara algunas actividades y procesos de la institucion, solamente se debe tener muy
presente que los que son de uso libre o gratuito no cuentan con la seguridad digital que requieren
los procesos confidenciales de la intendencia. Por otra parte, los que han sido otorgados por el
gobierno central, permitird perfeccionar procesos publicos y con la seguridad cibernética que
necesita la superintendencia.

f) Redes sociales

Contaréa con redes sociales como Twitter, Facebook, Whatsapp, Instagram, Telegram, etc.
para que los usuarios realicen denuncias, consultas, conozcan horarios, servicios y actividades.

Por otro lado, también se puede comprender lo que produce satisfaccion e insatisfaccion en
los interesados por medio de los comentarios que ellos publican acerca de la entidad
gubernamental.

g) Péagina Web

Se tendra toda la filosofia institucional de la superintendencia, formularios digitales,
espacio de consultas y link que dirigen a los usuarios a las diferentes redes sociales, teniendo mayor
acceso a temas de interés de los ciudadanos.

h) Servidor Central

Se dispondra con este equipo, que sera el encargado de proveer servicios al resto de
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computadoras de toda la superintendencia. Dicho servidor debe contard con un sistema

informatico, capaz de atender las peticiones de los distintos usuarios y brindar respuestas

oportunas, por lo que dentro de una misma computadora fisica (hardware) pueden funcionar varios

servidores simultaneos (software), siempre y cuando cuenten con la memoria necesaria.

i) Big Data

Permitird entender al usuario con mas aproximacion, ya que analiza grandes cantidades de

datos que capacita a los empleados a trabajar y decidir mediante estadisticas generadas por el uso

de la red digital.

Es importante sefialar que las superintendencias deben contar con todas las herramientas

antes mencionadas, sino que cada una debe evaluar su naturaleza, caracteristicas especificas y

procesos propios, para escoger las herramientas tecnologicas que vayan mas acorde a sus

operaciones y necesidades.

Objetivo Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsables
Mejorar la | Evaluar y | Definicion de | Acceso a informacién| Laptops Unidad de
eficiencia | determinar las | necesidades y | de calidad en cualquier Recursos
de los | herramientas funciones de la| momentoy lugar. Plan de | humanos
procesos | tecnoldgicas que | entidad. seleccion  de
internos | la institucion debe Generacion de | Herramientas | Unidad  de
en las| adoptar acorde a|Lectura de | estadisticas historicas y | Tecnolégicas | Informatica
diferen- | sus necesidades y|documento  con| meétricas.
tes funciones caracteristicas de Lista de cotejo
intenden- diferentes Respuesta y obtencién
cias y herramientas de resultados en menor | Internet
areasde la tecnoldgicas. tiempo.
entidad de Pruebas de
gobierno. Realizacion de herramientas
pruebas de tecnoldgicas.
recursos digitales.
Impartir talleres y | Programa de Disminucion de errores | Laptops Unidad  de
capacitaciones capacitacion sobre {en la gestion de Recursos
sobre los | recursos procesos internos. Proyector humanos
elementos tecnologicos.
digitales a utilizar Plataforma de | Jefes y
y su forma de Mayor preparacion de | entrenamiento | empleados
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aplicar a los|Programa sobre
diferentes aplicacion de
procesos. tecnologia a
procesos internos.

los empleados para
atender a los diferentes
usuarios

en linea

Manuales vy
formularios
digitales o en
fisico.

Papel y tinta

claves de las
diferentes
intendencias
y areas.

Tabla 13: Herramientas Tecnoldgicas

8. Eje de Trabajo: Control Administrativo

a) Métricas e Indicadores Claves de Desempefio

La Superintendencia debe evaluar si se han alcanzado los objetivos previstos, por lo que,

se propone medir el estado anterior y posterior a su ejecucién. Tendran que identificar y escoger

rigurosamente los indicadores claves de desempefio pertinentes antes de iniciar la transformacion

digital. Ademas, deben medir después de un tiempo de implantar y deben analizar los resultados.

Los beneficios de este eje de trabajo son, asegurar que la transformacion digital se

desarrolle con control, detectar desviaciones en puntos clave y resolver a tiempo y

satisfactoriamente, para no afectar ninguin elemento critico del proyecto o de mitigar en el tiempo

adecuado.

i) Algunos ejemplos de indicadores claves de desempefio que puede utilizar la

superintendencia que desea transformarse digitalmente son:

e Numero total de busquedas en motores en linea.

e NUmero de accesos o0 visitas a sitio web.

¢ Indicadores de utilizacion de herramientas digitales por parte de los empleados.

¢ Indicadores de la evolucion de competencias digitales de empleados.

e Indicadores del porcentaje de empleados satisfechos con la Transformacidon Digital.

¢ Indicadores de aceptacion, consumo y difusion del contenido digital.
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e Satisfaccion y recurrencia del consumidor digital.

e Meétricas de ciberseguridad (nimero de intentos de ataque, namero de fallos de

seguridad, entre otros.)

ii) Algunos ejemplos de cdmo hacer uso de ellos:

Indicador clave de desempefio 1

Nombre de Indicador
clave de desempefio

Evolucion de competencias digitales de empleados.

Definicién Comparacion de las competencias planificadas con las adquiridas
realmente.
Célculo (Competencias planificadas * 100) / Competencias reales Objetivo del

indicador clave de desempefio: 100%

Tabla 14: Indicador clave de desempefio 1

Indicador clave de desempefio 2

Nombre de Indicador
clave de desempefio

Porcentaje de empleados satisfechos con la Transformacion Digital.

Definicion Porcentaje de empleados satisfechos con la Transformacion Digital,
tanto con sus ventajas como con su comunicacion.
Célculo (Empleados satisfechos * 100) / Total empleados Objetivo del indicador

clave de desempefio: 100%

Tabla 15: Indicador clave de desempefio 2

Indicador clave de desempefio 3

Nombre de Indicador
clave de desempefio

Evolucion de tecnologias a desarrollar de alto impacto/ criticas.

Definicion Comparacion del desarrollo alcanzado respecto al previsto en el
momento de la comparacién.
Célculo (Desarrollo alcanzado * 100) / Desarrollo planificado Objetivo del

indicador clave de desempefio: 100

Tabla 16: Indicador clave de desempefio 3
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Objetivos Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsa-
bles
Asegurar que el | Identificar  los | Definicion de | Facil deteccion | Laptops Consejo
proceso  de | indicadores clave | indicadores claves | de desviaciones Directivo
transformacion | qe  desempefio | de desempefio Computadora
g:ags:?rlolle 32 digitales que | digitales. Oportuna Equipo de
modo permitan evaluar correccion  de | Servidores transforma-
controlado. el desempefio de | Definicion de metas. | desviaciones. cion digital.
cada iniciativa de Apps
Detectar transformacion | Verificacion Correcto Jefes de
desviaciones en digital. constante de avances | seguimiento Yy | Sistemas Intenden-
puntos clave. en el control. po_n'gro_l de las| |nformaticos | Ciasy Areas.
Establecer metas Iniciativas _,de
Resolver L transformacion
satisfactoria- | @lcanzables y | Definicion de digital Aulas
mente y a|Mmedibles calificacion o niveles virtuales
tiempo, para no | mediante para evaluar.
afectar a ninglin | indicadores Proyector
elemento claves de | Registro de
critico. desempefio. resultados y Manuales
conclusiones
Analizar la| obtenidos de los Guias
evolucién de los| indicadores clave de
indicadores clave | desempefio. Papel
de desempefio. Toma de decisiones
acorde a los Tinta
Extraer resultados.
conclusiones
sobre  si la | Registro de
iniciativa  tiene | comparacion del
éxito, debe | antes y después de la
mejorar 0 ha | transformacion
fracasado. digital.
Decidir en
consecuencia con
el resultado.
Mostrar
resultados y hacer
evidente el
cambio que
supone la

implantacion de
cualquier
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iniciativa de
transformacion
digital.

Tabla 17: Métricas e Indicadores claves de desempefio

9. Eje de Trabajo: Control Legal

Una Superintendencia que busque transformarse digitalmente debe ser consciente que el
uso de las herramientas tecnoldgicas también podria presentar ciertas dificultades o ciertos riesgos
como cualquier otro sistema, tanto antiguo como actual, por lo que es recomendable considerar lo
siguiente:

a) Proteccion de Datos

En las Superintendencias se deben adecuar y mantener actualizadas las herramientas
digitales para que permitan mantener los diferentes niveles de acceso a la informacién almacenada
digitalmente, ya sea informacion confidencial o informacion de caracter publico general.

Contar con un equipo de profesionales y sistemas digitales que garanticen que es seguro
almacenar o extraer informacion de las diferentes bases de datos con las que cuente la institucion
y que no se viola ningan derecho legal al hacerlo.

También, dado el caso que se investigd, es recomendable mantener copias de respaldo de
los datos almacenados fuera de la institucion o en servidores como la nube, por ejemplo.

b) Seguridad Informatica

Al igual que en la proteccion de datos, el mismo equipo encargado debe determinar los
mecanismos de seguridad que deben establecerse entre las unidades fisicas y los sistemas que los
administran para garantizar la integridad de todo lo que se procesa en la institucion.

Ademas, es importante tener en cuenta imprevistos, fallas que se pueden presentar sin razén

alguna y que es necesario considerar para evitar que sucedan en el futuro o identificar una posible
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amenaza a tiempo. Para este caso en particular, deben establecerse planes de accion que permitan

continuar trabajando pero que al mismo tiempo resguarden la informacion ya almacenada y la que

se procese en dado momento.

¢) Regulacion

Las herramientas digitales que se empleen en una Superintendencia deben de cumplir con

las regulaciones legales existentes y deben tener la facilidad para poder ser actualizadas de acuerdo

a las nuevas disposiciones que surjan en el futuro.

El equipo profesional y técnico encargado del mantenimiento y actualizacion de las

herramientas digitales debe apoyarse con profesionales en materia legal para que los sistemas

procesen cuidando cualquier regulacion que exista sobre la informacion que la institucion maneje.

n digital.

posibles  fallos
que puedan
presentarse en el
futuro.

Valorar las
regulaciones
legales existentes
en relacion al
manejo de
informacién en

seguridad.

Configuracion
adecuada de Ia
privacidad de los
diferentes sistemas
informaticos.

Ejecucion de Plan
de contingencia

frente a un fallo
de las
herramientas
tecnoldgicas.

Objetivo Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsables
Comprender | Determinar  un | Definicion de | Se contara con Informacion Unidad de
aspectos clave | equipo  técnico | controles para el | personal idoneo | técnica de los | Informatica.
Irelacnonao!gsa capacitado para | acceso a datos. qule apoyaraly recursos
a proteccion encargarse  del velara por e tecnoldgicos. Equipo de
de datos, tenimient correcto transf .,
seguridad man enlml_en oy funcionamiento rar_ls_ormauo
informatica y de la seguridad de | Resguardo de| de las Laptops 0| n digital.
regulaciones |las herramientas | copias de | herramientas computadoras.
legales que tecnoldgicas que | sequridad de | digitales. Empleados
deben de se emplearan en | informacion de la Boligrafos. claves de las
c;)?subie_rarse el proceso. entidad. Contar con una fll:‘er?jntes_
al trapajar en guia que permita Manuales. [’] endencias o
el proceso de Establecer planes | Uso de contrasefias conocer la Areas.
transformacio = P ) manera de actuar

de accién para los | con niveles altos de Leyes




110

linea de la cuando se

institucion y los | jdentifiquen fallas

usuartos. en los diferentes
softwares y
equipos.
Definicion de
reglamento para el
manejo de
informacién de la
institucion de
gobierno.

Tabla 18: Seguridad de datos digitales

10. Eje de Trabajo: Responsabilidad con el Medio Ambiente

Todos deben tener una responsabilidad con el medio ambiente y las superintendencias, no
son la excepcion, es por ello que, con base al caso de la SC en pro de la conservacion del medio
ambiente como beneficio de la transformacion digital, se propone lo siguiente:

a) Uso de Dispositivos Portatiles

En aquellos casos que lo permitan, se recomienda optar por dispositivos que brinden la
posibilidad conjunta de almacenar, proteger, transferir y procesar informacion de cualquier
actividad que realicen los colaboradores de la Superintendencia; por ejemplo optar por el uso de
laptops en lugar de computadoras de escritorio, pues una laptop puede facilmente llevarse a
cualquier lugar y en el contexto actual, podria disminuir el riesgo de contagio de COVID-19 al
permitir contar con la informacion de manera portatil y trabajar desde casa.

Considerar para estos dispositivos portatiles, aquellos que pueden recargarse y que brinden
ademas un mayor rendimiento en uso para evitar un consumo energético excesivo; u optar por uso

de baterias recargables con aquellos dispositivos que no posean una bateria recargable incluida.
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Al igual que el caso anterior, en aquellos que lo permitan, se recomienda crear y mantener

informacidn o establecer procesos totalmente digitales, sin copias o respaldos fisicos para evitar el

uso de papel y contribuir a un desperdicio menor.

Objetivo Actividades Acciones Beneficios Recursos Responsables
Determinar Establecer Reduccion de | Menor Laptops Equipo de
algunos acciones que | brillo en las | consumo de Transformacion
aspectos clave | contribuyan al | pantallas ~ de | pape| en o | Servidores Digital
gue son afines | medio computadoras institucion
a la | ambiente. y laptops. ' Celulares Empleados
responsabi- ) claves de
lidad instituci- | Identificar Programa de | Procesos mas | Tapletas diferentes
onal con | procesos concientiza- | agiles que Intendencias y
relacion al | internos que se | cion para los | pueden Manual de | unidades.
medio puedan realizar | empleados realizarse ~ de | procedimientos
ambiente vy | de forma | sobre 12 | manera remota. | €standarizados. | Unidad de
que puedan | completamente | importancia Recursos
apoyar del en linea. de reciclar. Proteccion  del Humanos.
roceso e ; .
tpransformaci- Uso de hojas medlogmb!ente
on digital en de papel de ?/O;:onmenma en
procesos ambas caras. colaboradores.
internos.

Ahorro de
recursos en la
medida de lo
posible.

Disminucidn de
consumo
energético o de
baterias.

Tabla 19: Responsabilidad Medio Ambiental
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C. PROYECCIONES PARA AUMENTAR LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS INTERNOS EN LAS
SUPERINTENDENCIAS DE EL SALVADOR MEDIANTE LA TRANSFORMACION DIGITAL

1. Presupuesto Anual de Transformacion Digital para Mejorar la Eficiencia de los Procesos Internos

SUPERINTENDENCIA XXX DE EL SALVADOR
PRESUPUESTO DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA AUMENTAR LA EFICIENCIA EN PROCESOS INTERNOS
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 202X
EXPRESADO EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTE AMERICA

EJECUCION EN
CONCEPTO MESES MONTO TOTAL

Desarrollo Organizacional y Recursos Humanos
Servicios profesionales para realizar diagndstico Institucional inicial 1 S 700.00 S 700.00
Capacitacion de Personal 3 S 800.00 | $ 2,400.00
Evaluacidn de Cultura Digital Organizacional 1 $ 1,000.00 S 1,000.00
Digitalizacién de Documentos de Archivo Institucional 4 S 5,000.00 S 20,000.00
Captacion de talento humano capacitado en tecnologia digital 3 S 2,250.00 S 6,750.00
Mobiliario, Equipo y Suministros
Mobiliario Institucional 1 S 2,500.00 S 2,500.00
Equipo Informatico y telecomunicaciones 12 S 2,800.00 S 33,600.00
Suministros de Oficina (Papeleria, tinta, boligrafos, etc.) 12 S 500.00 S 6,000.00
Inversion de Activos y Servicios Intangibles
Desarrollo de App o Aplicacidn y Sitio Web Oficial 12 S 3,000.00 S 36,000.00
Servicios de Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion 12 S 2,500.00 S 30,000.00
Sistematizacién de Informacion 4 S 1,200.00 S 4,800.00
Servicios profesionales para Implementacidn de herramientas digitales $ 2,250.00 S 9,000.00
Licencias de Software 12 S 200.00 S 2,400.00
Producciéon de audio para grabacion de respuesta del nimero institucional 2 S 200.00 S 400.00
Servicios de Publicidad por medios escritos y digitales 12 S 1,265.00 S  15,180.00
Suscripcién de Aplicaciones Digitales (Twitter, Facebook, Gmail, ZOOM, Teams, entre otras) 12 S 600.00 S 7,200.00

TOTAL $ 177,930.00
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2. Diagrama de Gantt

El presente Diagrama de Gantt es una referencia para iniciar, desarrollar y completar la mejora de eficiencia de procesos internos
de una superintendencia del pais, mediante el uso de herramientas tecnoldgicas. EI mismo se encuentra proyectado a realizar los cambios
en un tiempo de 20 meses, pero es importante indicar que el tiempo que le tome a cada institucion gubernamental dependera de sus

particularidades, recursos, necesidades, brechas, entre otras caracteristicas.

Di de Gantt Eficienti Int diante TD
Este diggrama forma parte del desarrolio de transformacion digital en ung superintendencia del pais y esta reflejodo en meses Mes resaltado: 1 % Duracion del plan % Inicio real . % Completado % Real [fuera del plan;}
ACTIVIDAD INICIO DURACIGN EN INICIO REAL DURACION EN MESES PORCENTAJE

MESES COMPLETADD ~ MESES
1(2 3 4 5 & 7 & 3 10 11 1213 14 15 16 17T 13 19 20 21 # % X 25 % 27 %

. . o . 25%
1. Eje de trabajo: Desarrollo de Cultura Digital Organizacional 1 3 1 3

. _ L . 100%
2. Eje de trabajo: Adminisracion de Recursos Humanos 1 3 1 3

" . - o,
3. Eje de rabajo: Enfoque Gerencial 1 2 1 3 35%

) _ . e . 10%
4. Eje de trabajo: Administracién Financiera 2 4 2 4

. _ L 85%
3. Eje de trabajo: Enfoque Mercadologico 4 3 4 3

0,

6. Eje: Organizacidn del rrabajo 7 3 7 3 B5%

) _ _ P 50%
7. Eje de trabajo: Herramientas Tecnolégicas 8 4 8 4

. _ . - 60%
8. Eje de trabajo: Control Administrative 10 ) 10 )

) _ 75%
9. Eje de trabajo: Conuol Legal 12 & 12 &

) . o . . 100%

10. Eje de trabajo: Besponsabilidad con el Medio Ambiente 15 B 15 B
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ANEXOS

Glosario de Términos

Intendencia: Distrito a que se extiende la jurisdiccion del intendente.

Proceso: Conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de un nimero
de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo previamente
identificado.

Superintendencia: Se define como la suprema administracion en un ramo u organismo
que se encarga del control y de la vigilancia de un determinado sector econémico o social.

Community Manager: Responsable de la gestion de comunidades digitales y redes
sociales de una organizacion o institucion de gobierno.

Analiticas de redes sociales: Analizan trafico, sentimiento, imagenes y compromiso en
tiempo real. Medicion de marca, proteccion de marca y promocion de marca.

Indicadores clave de desempefio: Son herramientas que miden si una organizacion,
institucion, unidad, proyecto o persona estan logrando sus metas y objetivos estratégicos.
Proporcionan la informacion sobre el desempefio mas significativa que permite a las
organizaciones o a las partes interesadas, comprender si la entidad esta o no en el rumbo correcto
para lograr las metas definidas.

Préacticas Anticompetitivas: Es cualquier practica realizada por un agente econémico que,
manifestada bajo cualquier forma limite o restrinja la competencia o impida el acceso al mercado

a cualquier agente economico.



Guia de Entrevista Dirigida a Empleados de la SC
ANEXO G-1

Entrevista # Realizada a: Edad:

Sexo: Fecha:

Objetivo: Conocer y recopilar informacion sobre la eficiencia de procesos internos en las
intendencias a través de la transformacion digital en la SC.

Presentacion del tema de investigacion: “Eficiencia de los procesos internos en las intendencias
através de la transformacion digital. Caso ilustrativo: Superintendencia de Competencia de
la Republica de El Salvador.”

PREGUNTAS

1. ¢Cudl es la funcion principal de la Intendencia de (Investigaciones y litigios, Econdmica o
Abogacia de la competencia)?

2. (Cuales son las actividades principales que usted tiene asignadas?

3.¢.Cuéles son los procesos internos que realizan como intendencia @ ?
4. Conoce usted, ¢de qué forma se realizaban los procesos internos antes de contar con las herramientas
tecnoldgicas actuales?

5. ¢De qué recursos tecnoldgicos hace uso para desempefiarse en sus obligaciones diarias?

6. ¢Qué beneficios tiene el uso de herramientas o recursos tecnoldgicos en la realizacién de los
procesos internos que ejecutan?

7. ¢Cudles han sido las reacciones de los colaboradores frente a la adopcion del nuevo recurso
digital?

8. Cuando han incorporado una nueva herramienta tecnoldgica, ¢qué esfuerzos han llevado a cabo
para lograr su éptima implementacion?

9. En un inicio, ¢cuanto tiempo le dedicaba a la implementacion de las herramientas digitales y
actualmente, una vez ya implementada la herramienta digital, ;cuanto tiempo le dedica a su mejora?

10. Cuando se implementa una herramienta digital, ¢la eficiencia en los procesos se observa de
forma paulatina o inmediata?

11. Cuando se ha implementado una herramienta digital en alguna de sus actividades, ¢qué recursos
se vuelven mas eficientes de acuerdo a su opinion? (tiempo, dinero, otros)

12. ;Cuéles pueden ser las principales dificultades que se afrontan con la adopcion de una nueva
herramienta digital?

13. ¢Considera usted que los recursos tecnologicos que utiliza la SC, podrian también



implementarse en otras superintendencias?
Guia de Entrevista Dirigida a Profesionales Externos a la SC
ANEXO G-2

Entrevista # Realizada a: Edad:

Sexo: Fecha:

Objetivo: Conocer y recopilar informacion sobre transformacién digital e implementacion de
herramientas tecnoldgicas en otras organizaciones.

Presentacion del tema de investigacion: “Eficiencia de los procesos internos en las intendencias
através de la transformacion digital. Caso ilustrativo: Superintendencia de Competencia de
la Republica de El Salvador.”

La transformacion digital promueve nuevas formas de aplicar procesos y administrar
informacidn, por lo que pretende expresar todos los procesos o actividades a formatos digitales y
estandarizados.

1. Para usted, ¢Qué es la transformacion digital?

2. De forma general, puede mencionar alguna de las herramientas tecnoldgicas / digitales
que utiliza en sus procesos internos (Actividades de trabajo)

3. Deacuerdo a su criterio, ¢Cudles serian los pasos que se deben seguir para llevar a cabo
un proceso de transformacion digital? Si pregunta (Por ejemplo, considerar primero algin
tipo de hardware o software)

4. ¢Qué recursos considera usted que son indispensables tener para iniciar un proceso de
transformacion digital?

5. ¢Cudles pueden ser los factores importantes para estimular en las personas el deseo de
adoptar la transformacion digital? (6 una nueva herramienta digital)

6. ¢Cudles son los principales beneficios de adoptar la transformacién digital en las
organizaciones?

7. ¢Cudles podrian ser los mayores desafios que se enfrentan en un proceso de
transformacion digital?

8. Cuando se implementa una herramienta digital, ; Qué recursos se vuelven mas eficientes?

9. Considera usted que la transformacion digital, ¢podria aplicarse en cualquier organizacion
0 habria alguna excepcion?



Lista de Cotejo para Evaluar la Entrevista

ANEXO G-3

Criterio

NO

Se presento con claridad el tema de la investigacion y los objetivos
del mismo.

Se explico de forma clara el motivo de la entrevista

Las preguntas se realizaron utilizando un volumen adecuado de voz
y demostrando seguridad

Incluye todos los puntos necesarios para la investigacion.

Uso un buen lenguaje al momento de la entrevista

En el cierre de la entrevista se hizo un comentario relacionado con
las respuestas mas importantes del/la entrevistado(a)

En la entrevista, se utilizd el cuestionario de preguntas y se siguio el
hilo de la conversacion




Entrevistas Realizadas a

Diferentes Empleados de la SC
Entrevista 1: Realizada a Encargado de
Unidad de Comunicaciones Edad: 37
afos Sexo: M Fecha: 25-11-2020

ANEXO E-1
FUNCIONES Y ACTIVIDADES

E-1.1 ;Cual es la funcién
principal de la Intendencia “x”?

Cada intendencia opera de manera
separada y no siempre hay una relacion
directa entre ellas, por supuesto hay
comunicacién y se asisten unas con
otras; esta asistencia es sumamente
importante ya que en ocasiones una
intendencia le notifica a otra algo que
puede abordar o tratar del mercado. Las
intendencias son un equipo con todas
las demas, pero tienen sus diferentes
objetivos que garantizan y dan valor a
su existencia, por ejemplo, la
Intendencia de Abogacia se encarga de
simplificar lo que se pretende dar a
comprender, puede presentarse el caso
que se desea transmitir informacion a
nifios y por supuesto se prepara un show
de titeres que permitan perfectamente
su comprensidon de acuerdo al publico al
gue se dirige.

E-1.2 (Cuales son las
actividades principales que usted
tiene asignadas?

PROCESOS INTERNOS
E-1.3 (Cuales son los
procesos internos que realizan
como intendencia ?

E-1.4 Conoce usted, (de
qué forma se realizaban los
procesos internos antes de contar
con las herramientas tecnoldgicas
actuales?

Eran realizados de forma mas
rudimentaria, la integracion como
equipo de trabajo ha sido también
mejorada, puesto que antes se mandaba
un correo electronico y se daba por
hecho que todos lo sabian, pero el
personal de servicio al no contar con
acceso a una computadora 0 un correo
asignado no se enteraba, todo esto fue
evaluado en relacion a comunicacion e
integracion digital.

RECURSOS TECNOLOGICOS

E-15 ¢De qué recursos
tecnoldgicos hace uso para
desempefiarse en sus obligaciones
diarias?

De la AppSC (galardonada en 2015 y
2019) que nos permite mostrar al publico y
al mundo el trabajo que se realiza en la
institucién. Esta AppSC es uno de los
mayores indicadores de transformacién
digital hacia afuera y desde adentro en la
forma que se hacian las cosas.

Actualmente se esta fortaleciendo

el tejido muscular interno digital para
mejorar la eficiencia interna de las
operaciones que se realizan y que se pueda
dar valor a todas las intendencias de manera
general.

La Superintendencia de
Competencia buscaba tener una base de
trabajo colaborativa en la nube que permite
ordenar la informacion y el trabajo para
ponerlo de cara al pablico que se interesara
en conocer el trabajo que se hace y hasta
ddnde se llega con la responsabilidad.

También se cre6 un aula virtual que
permite el poder transmitir por plataforma
digital temas de interés a cualquier
interesado en donde todo es grabado y se
responde cualquier consulta de manera
electronica.

BENEFICIOS
E-16 (Qué beneficios

tiene el uso de herramientas o

recursos  tecnologicos en la

realizacion de los procesos internos
que ejecutan?

Lo principal que podemos apreciar
con la transformacién digital es que todo se
puede medir, se determinan métricas y se
definen o redefinen estrategias de una
manera mucho mas agil. Permite por lo
tanto ser mas eficientes en muchas cosas
como, por ejemplo: Las ideas se pueden
convertir en proyectos completos mucho
mas réapido.

la tecnologia permite que se mejore



la velocidad con la que respondemos
consultas, o la cantidad de trafico en los
canales electronicos, nuestro canal de
noticias, o el uso de la aplicacion o también
llamadas consultas efectivas. tenemos una
métrica de la percepcion digital de la gente
respecto a nosotros, esto se mide a traves de
los gobiernos de cada red y también a través
de nuestra propia ecuacion.

REACCIONES ANTE UN NUEVO
RECURSO TECNOLOGICO
E-1.7 ¢Cuales han sido las
reacciones de los colaboradores
frente a la adopcién del nuevo
recurso digital?
Tuvo una excelente acogida y tuvo
excelentes resultados entonces nuestro
equipo entendid el valor de esta nueva
forma de hacer las cosas que brinda mejores
resultados y simplifica el trabajo.

E-1.8 Cuando han
incorporado una nueva herramienta
tecnoldgica, ;qué esfuerzos han
Ilevado a cabo para lograr su 6ptima
implementacion?

Por ejemplo, para llegar al
formulario de 1° contacto que tiene un
formato amigable y de experiencia de
usuario bastante sencilla de completar en
linea, se tuvieron que realizar hasta tres
reuniones con cada intendencia.

Para llegar a ello se debieron
desarrollar procesos internos  de
comunicacién, coordinacién y analisis de
datos, estos procesos fueron abriendo las

puertas a todo el equipo de trabajo para que
pudieran comprender lo importante que es
complicarse al inicio para llegar a ese
formulario, pero que luego de un tiempo
seria una forma mas simple y fécil de recibir
esta solicitud de las personas y que muchas
veces, el 99 de veces tiene que ver con la
transformacién digital o con componentes
digitales.
RECURSO TIEMPO
E-1.9 En uninicio, ;cuanto
tiempo le dedicaba a la
implementacion de las

herramientas digitales y

actualmente, una vez vya

implementada la  herramienta

digital, ¢cuanto tiempo le dedica a

su mejora?

Se le dedicaba el tiempo que fuese
necesario, en estos procesos han participado
investigadores, abogados, economistas,
personas que pertenecen al consejo
directivo trabajando sin darse cuenta que
estaban trabajando para un producto
meramente digital como fue la App SC vy
con un resultado bastante bueno.
EFICIENCIA

E-1.10 Cuando se
implementa una  herramienta
digital, ¢la eficiencia en los
procesos se observa de forma
paulatina o inmediata?

Es un proceso paulatino, Hoy por
hoy, el equipo valora que la transformacién
digital porque aporta mucho a la unidad, en
el trabajo colaborativo, en el proceso de
manejo de informacién y comunicacion, ya

que anteriormente nos comunicabamos por
correo electronico que eso en cierta forma
hacia que el tiempo de respuesta fuera lento,
pero luego decidimos comunicarnos de
manera interna por medio de mensajeria
rapida y mas practica como WhatsApp, 0 en
la nube de la SC y obtuvimos una respuesta
a laconsulta de forma mas facil e inmediata,
ya que para ciertas consultas o solicitudes
no era tan necesario tener un respaldo de
correo electronico sino que internamente se
comenz6 a dar un cambio en la cultura
organizacional en la SC, en el que se confia
en la respuesta positiva del otro colaborador
y en la adquisicién de elementos que se
deben comprender desde la cabeza de la
instituciéon en donde el Superintendente
interpreta que estos elementos traen mayor
eficiencia y son mas préacticos.

E-1.11 Cuando se ha
implementado una herramienta
digital en alguna de sus actividades,
¢qué recursos se Vvuelven mas
eficientes de acuerdo a su opinion?
(tiempo, dinero, otros)

Creo que en ambas formas.

Paulatinamente se puede ver cuando el
sistema no tiene todavia un record de
trabajo que permita generar algunos
reportes que pueden obtenerse después de
cierto tiempo de uso.

Inmediatamente, en mi opinion, se puede
percibir cuando se consulta informacién de
trabajo que alguien mas esté alimentando o
procesando.



DIFICULTADES
E-1.12 ;Cuales pueden ser
las principales dificultades que se
afrontan con la adopcion de una
nueva herramienta digital?

Al principio no se queria que se
escuchard como algo tan complejo, o algo
estresante o algo muy grande que viene y
cambia todo de golpe, provocando en las
personas un bloqueo porque muchas
seguramente iban a manifestar que no
entendian nada de tecnologia, sino que la
forma mas facil de exponerlo era con
proyectos pequefios que den resultados y
dentro de estos proyectos sucede la
transformacién digital, en donde muchas
veces las personas no se dan cuenta que en
esos procesos existe la transformacion
digital para hacer las cosas, asi que luego se
explica y ellos mismos se sorprenden que
pudieron participar en esos procesos.

USO DE RECURSOS TECNOLOGICOS
EN OTRAS ENTIDADES
E-1.13 (;Considera usted
que los recursos tecnologicos que
utiliza la SC, podrian también
implementarse en otras
superintendencias?
Claro que si, debido a los grandes
beneficios que como institucion se
obtienen.

Entrevista 2: Realizada a Superintendente
de SC Edad: 48 afios Sexo: M Fecha: 11-
12-2020

ANEXO E-2

FUNCIONES Y ACTIVIDADES
E-2.1 ;Cual es la funcién principal de la
Intendencia “x”?
E-2.2 (Cudles son las actividades
principales que usted tiene asignadas?

Representd de forma legal la

Superintendencia y estoy a cargo de

la Direccion Superior y la

supervision de las actividades de la

Institucion.

PROCESOS INTERNOS
E-2.3 ¢(Cuéles son los procesos internos
gue realizan como intendencia?

Dentro de procedimientos
internos nosotros tenemos una plataforma
donde metemos todas nuestras etapas mas
importantes alegatos de defensa, probatorio,
y ese si es una plataforma interna no esta
abierta al publico y ahi nosotros vamos
monitoreando, nos va tirando alertas, esta
plataforma se llama SIX SI'Y CD nos ayuda
a identificar aquellos Scoit en donde nos
desplazamos atn mas de lo que deberiamos
es un control interno no abierto al publico,
existe desde hace 6 a 8 afios.

E-2.4 Conoce usted, ¢de qué forma se
realizaban los procesos internos antes
de contar con las herramientas
tecnoldgicas actuales?

Se hacia un poco mas manual,
todavia hay gente que ocupa muchos
programas de Excel, en donde meten toda la
informacidn, antes era mas lento porque era
a pie, era mucho mas util porque le ayuda a

uno a notificar que algo esta pasando, a esta
informacién no podia tener acceso todas las
superintendencias sino solo el é&rea
interesada, tenfan acceso el colaborador, el
jefe, el coordinador, esta alerta se metia a
documentos que respaldaba y si no habia
problema pasaba la siguiente tabla.

En cambio con las plataformas no
solo se le avisa al jefe inmediato,
dependiendo la informacion tenia que
validarlo, para que en realidad fuera asi, al
igual con los sitios web se divulga cierta
informacién obviamente que no sea
confidencial, en esta divulgacion por
plataforma también interviene informatica,
una persona ingresa toda la informacion,
entonces antes de que informatica lo sacase
a la pagina web hay un visto bueno del jefe,
para verificar que la informacion fuera la
correcta y que no fuera nada confidencial

RECURSOS TECNOLOGICOS

E-2.5 ¢(De qué recursos tecnoldgicos
hace uso para desempefiarse en sus
obligaciones diarias?
La AppSC, plataformas internas no
abiertas al pablico en general, aula virtual.

BENEFICIOS
E-2.6 ¢(Qué beneficios tiene el uso de
herramientas o recursos tecnoldgicos en
la realizacion de los procesos internos
gue ejecutan?
La plataforma digital, mostrada



como aula virtual permite a interesados
acceder a temas de interés sin necesidad de
la participacion presencial y todo esto es
gracias a la digitalizacion de informacion y
proceso.

También esta digitalizacion permite
hacernos una mejor idea de lo que
esperamos 0 debemos esperar, ya que en un
primer momento en el primer moédulo que
lanzamos en el aula virtual se esperaban
unos 40 participantes y la sorpresa fue que
se inscribieron mas de 100.

ventaja mayor de esto, es que al ser
algo grabado y no presencial es que el
interesado o interesada accede cuando el
tiempo se lo permite.

El uso de tecnologia permite
brindar nuestros servicios a mas personas o
instituciones interesadas; claro con un
mayor cuidado con la informacion
catalogada como confidencial, puesto que,
si bien nuestro objetivo ha sido darnos a
conocer, también debemos determinar lo
que podemos presentar al publico sin caer
en problemas de confidencialidad. Esto
principalmente se ve en lo que contiene la
AppSC, ya que la transformacion digital nos
obliga también a determinar con mayor
énfasis la informaciébn que puede
presentarse al publico de manera general y
que debe ser resguardado o qué debe ser
mas protegido.

REACCIONES ANTE UN NUEVO
RECURSO TECNOLOGICO
E-2.7 ;Cudles han sido las reacciones
de los colaboradores frente a la

adopcion del nuevo recurso digital?

Existen personas que son bastante
renuentes a las tecnologias y pues, no hay
duda que la manipulacién de estos sistemas
no es tan facil para personas mayores.
Pienso que siempre cuando nos sacan de
nuestro estado de confort obviamente
siempre hay cierta reticencia, pero la
herramienta como todo, cuando de forma
diaria se comienza a hacer periédicamente
luego uno lo hace de forma automatica,
definitivamente al principio si  hay
dificultad y duda de como utilizar la
plataforma.

Por ejemplo, en la
Superintendencia de competencia se cuenta
con un sistema de permisos en linea, y como
es algo que no se utiliza constantemente se
vuelve complicado porque se olvidan
ciertos pasos para realizar la solicitud de
permiso por lo que se debe preguntar a las
personas que lo crearon para recordar esos
pasos gue antes ya se habian mencionado en
capacitaciones.

Personas arriba de 60 afios solo hay
3 enla SC, la media de los colaboradores no
anda tan arriba y eso nos ha permitido que
las cosas fluyan con més rapidez.

E-2.8 Cuando han incorporado una
nueva herramienta tecnoldgica, ¢qué
esfuerzos han llevado a cabo para lograr

su 6ptima implementacién?
Nosotros  tuvimos una idea
adelantada como institucion, dado que antes
todo lo que nosotros presentabamos al

publico se hacia de manera presencial, antes
del confinamiento por la pandemia ya
habiamos lanzado un proyecto de aula
virtual y de pronto se establecié la
cuarentena y muchas cosas han sido
cambiadas en relacion a la forma en que se
hacian las cosas.

La gente hace esfuerzos en un
primer momento en el primer médulo que
lanzamos en el aula virtual se esperaban
unos 40 participantes y la sorpresa fue que
se inscribieron méas de 100.

RECURSO TIEMPO
E-2.9 En un inicio, ;cuanto tiempo le
dedicaba a la implementacién de las
herramientas digitales y actualmente,
una vez ya implementada la
herramienta digital, ¢cuanto tiempo le
dedica a su mejora?

De manera interna lo hacen de
acuerdo a la naturaleza del caso lo pueden
hacer los equipos que llevan los casos, la
intendencia  de  investigaciones, Yy
principalmente lo hace el coordinador y sus
colaboradores; ademas mencionar que
tenemos dos areas una es econémica, que es
donde se dan estudios, concentraciones,
opiniones, monitoreo, y la otra es donde se
dan procedimientos observadores, que
implican normalmente multa; y ellos son los
agentes encargados de alimentar la
informacion de la App de forma interna y le
dedican el tiempo de acuerdo al volumen de
informacién y de acuerdo a las necesidades
del momento.

EFICIENCIA



E-2.10 Cuando se implementa una
herramienta digital, ¢la eficiencia en los
procesos se observa de forma paulatina
0 inmediata?

E-2.11 Cuando se ha implementado una
herramienta digital en alguna de sus
actividades, ¢qué recursos se vuelven
mas eficientes de acuerdo a su opinion?
(tiempo, dinero, otros)

DIFICULTADES
E-2.12 ;Cudles pueden ser las
principales dificultades que se afrontan
con la adopcion de wuna nueva
herramienta digital?

No es tanto la parte operativa, sino
que la parte legal, porque la autorizacion de
firma electrénica se dard hasta el primer
trimestre del préximo afio, por otro lado,
poder contar con todos los respaldos
juridicos y es por ello que se ha apostado
gue sea para el 2021.

También, Principalmente tuvimos
problemas con el servidor, hoy en dia todas
o la gran mayoria de empresas e
instituciones tienen sus servidores -no soy
muy técnico con esto de la tecnologia-, pero
cuando migramos a otra calidad nos
enfrentamos al problema de no poder
acceder a cierta informacién que ya
sabiamos que ya estaba ahi y por ende esto
se vuelve un detalle importante al momento
de considerar opciones.

USO DE RECURSOS TECNOLOGICOS
EN OTRAS ENTIDADES

E-2.13 (Considera usted que los
recursos tecnolégicos que utiliza la SC,
podrian también implementarse en otras
superintendencias?

Entrevista 3: Realizada a Intendenta
Econdémica de SC Edad: 38 afios Sexo: F
Fecha: 18-12-2020

ANEXO E-3
FUNCIONES Y ACTIVIDADES

E-3.1 ;Cual es la funcién
principal de la Intendencia “x?

La intendencia econdmica se
encarga de 4 éreas principales: Estudios
Sectoriales, Recibimiento de
Recomendaciones, Opiniones sobre
Normativas y Procesos de Contratacion,
Area Economica.

Nos interesa promocionar la sana
competencia, pero para ello debemos
estudiar y hacer un diagnostico de los
mercados, tomando en consideracion las
politicas existentes.

Recomendamos también politica

publica, basada siempre en mejorar

la competencia para un mejor
mercado.

E-3.2 (Cuales son las
actividades principales que usted
tiene asignadas?

Se trabaja principalmente con
comunicaciones, en el area de estudios

sectoriales que son, béasicamente,
instrumentos de promocién de la
competencia.

Los estudios consisten en hacer un
diagndstico de las condiciones de los
mercados en El Salvador; incluyendo las
regulaciones existentes, las diversas
politicas publicas que se han implementado
en la medida que tienen una incidencia en la
competencia. Por medio de estos estudios,
se emiten recomendaciones de politica
publica, con el objetivo que mas empresas
puedan entrar al mercado a competir o que
exista mas libertad para que las empresas
puedan expandir sus operaciones y que haya
un ambiente de competencia.

La disposicion de contar con la
AppSC, es que se da a conocer mas las
propuestas que ha emitido la SC para otras
instituciones del Estado o incluso la misma
Asamblea Legislativa.

PROCESOS INTERNOS

E-3.3 ¢Cuales son los
procesos internos que realizan
como intendencia?

Se realizan estudios de mercados y se hacen
diagnosticos de los mercados, tomando en
consideracion las politicas existentes,
también  realizamos recomendaciones,
basada siempre en la promocién de la sana
competencia.

Ademas, con la inclusiéon de la
AppSC, se obtiene como beneficio, visto
desde nuestro punto de vista, la
comprension desde una latitud diferente de



conocimientos  especializados  sobre
sectores econdmicos para mercados
especificos que pueden ser de mucho interés
para el sector estudiantil, ya que les permite
estar al tanto de lo que se haya podido
generar internamente sobre dichos sectores.
E-3.4 Conoce usted, (de
qué forma se realizaban los
procesos internos antes de contar
con las herramientas tecnoldgicas
actuales?

Las estadisticas se llevaban de
manera mas rudimentaria, por medio de
cuadros de Excel, formatos de SPSS, y otros
formatos afines; mas que la herramienta que
se utilizaba es mas importante la concepcion
de hacia donde se desea llegar
independientemente de la herramienta que
se implemente.

RECURSOS TECNOLOGICOS

E-3.5 ¢De qué recursos
tecnologicos hace uso para
desemperiarse en sus obligaciones
diarias?

Internamente tenemos plataformas
mas administrativas, y desde mi perspectiva
de wusuaria, tenemos wuna plataforma
mediante la que se registra la
correspondencia que se recibe y la que sale
de la institucion, es una plataforma digital
importante ya que permite organizar las
tareas de cada area, permite rastrear fechas
de recepcion, marginaciones y
observaciones de las tareas.

Hay otro sistema de registro de los

casos en donde se va llenando todo lo
relacionado a los casos en particular, ahi se
agregan nuevas opiniones o nuevo material
incluido, entre otras. Se debe completar un
formulario y se va llenando con una bitacora
de avance, también esta vinculado con el
sistema de pagina Web.

Este Udltimo sistema también
permite generar estadisticas histdricas del
trabajo, lo cual es importante ya que
podemos conocer cuantas participaciones
hemos tenido en diversas areas.

BENEFICIOS
E-3.6 (Qué beneficios

tiene el uso de herramientas o

recursos  tecnolégicos en la

realizacion de los procesos internos
que ejecutan?

Permite hacer mas rapido todas las
gestiones internas y externas que se llevana
cabo, también permite el acceso a
informacién de calidad que es Util para la
toma de decisiones y también para la
reduccion del trabajo interno,
implementacion de procesos de mejora y la
eficientizacion de las tareas.

Por medio de AppSC se generan
estadisticas historicas de trabajo, la AppSC
permite dar a conocer a la ciudadania la
importancia de implementar  ciertas
medidas y conocer mas sobre los mercados.
En la AppSC se publican estudios que
pueden ser de mucho interés para el sector
estudiantil.

La plataforma digital permite
organizar las tareas de cada area, permite

rastrear fechas de recepcion, marginaciones
y observaciones de las actividades.

El aula virtual permite socializar
materiales y presentaciones que son
especializadas en nuestra area.

REACCIONES ANTE UN NUEVO
RECURSO TECNOLOGICO

E-3.7 ¢Cuales han sido las
reacciones de los colaboradores
frente a la adopcién del nuevo
recurso digital?

Por la naturaleza de los
profesionales que laboran en la SC no
considero que haya alguna resistencia para
adoptar la nueva tecnologia, si ha sucedido
en algunas ocasiones que ha habido
dificultades con el proceso inicial de
familiarizacion con la herramienta, por lo
general las personas mayores tienden a
preferir disefios mas simplificados, mas
minimalistas porque les facilita el uso de la
plataforma, en el caso de los més jovenes les
es mas facil y mas natural hacer uso de las
tecnologias. Ademés, que el trabajo es
bastante colaborativo, la misma dinamica
de equipo hace que ante alguna dificultad se
solventa de forma colectiva, eso ayuda a
complementar las habilidades, diferencias
que podrian existir en términos de uso de
sistemas digitales.

E-3.8 Cuando han
incorporado una nueva herramienta
tecnoldgica, ¢qué esfuerzos han
llevado a cabo para lograr su 6ptima



implementacion?

Trabajar de forma colaborativa,
tener una dindmica de equipo que permita
solventar las dificultades que se presenten
de forma colectiva, ademas se realizan los
ajustes necesarios de forma interna en la via
normativa.

RECURSO TIEMPO

E-3.9 En un inicio, ;cuanto
tiempo le dedicaba a la
implementacion de las
herramientas digitales y
actualmente, una vez vya
implementada la  herramienta
digital, ¢cuanto tiempo le dedica a
su mejora?

EFICIENCIA

E-3.10 Cuando se
implementa  una  herramienta
digital, ¢la eficiencia en los
procesos se observa de forma
paulatina o inmediata?

La eficiencia se ve de forma
paulatina, una vez se hace uso de
plataformas digitales, sistemas de registros,
aulas virtuales, plataforma administrativa
para el registro de correspondencia y de la
misma AppSC, etc. se ve la agilizacion de
los procesos, permite

hacer méas rapido todas las
gestiones internas y externas que se llevana
cabo, permite la generacién de informacion
sistematizada a nivel institucional, el uso de
la tecnologia permite el acceso a

informacién de calidad que es Util para la
toma de decisiones, las tareas se eficientiza,
los resultados de los estudios realizados
Ilegan a mas personas, mas rapido y a un
costo menor.

E-3.11 Cuando se ha
implementado una herramienta
digital en alguna de sus actividades,
(qué recursos se vuelven mas
eficientes de acuerdo a su opinion?
(tiempo, dinero, otros)

El recurso que se vuelve mas
eficiente es el tiempo, ya que las
actividades, procesos, y tareas se ven
agilizados por el uso de tecnologias.

DIFICULTADES
E-3.12;,Cuales pueden ser
las principales dificultades que se
afrontan con la adopcion de una
nueva herramienta digital?
Cumplir con ciertos requisitos que
estan dados por la ley, cumplir con
formalidades legales y realizar los ajustes
necesarios de forma interna en la via
normativa; tal es el caso de la firma digital
que esta proxima a oficializarse, es una de
las expectativas que tiene la Sc, que todo el
tramite de concentraciones de haga de
forma digital pero en este momento no
podemos porque en el pais no tenemos
firma electrénica y eso para nosotros
implica ciertas complicaciones, el tramite
de concentraciones econémicas para darles
un contexto es un tramite autorizatorio, es

decir los empresarios solicitan permiso de
llevar a cabo una transaccion por ejemplo:
una compra, una fusion, y cualquier otra
donde haya un cambio de control siempre y
cuando cumpla con ciertos requisitos que
estan dados por la ley, entonces buena parte
de los tramites de concentraciones implica
la revision de documentacién empresarial
que deben de cumplir con ciertas
formalidades legales por ejemplo: que las
firmas deben estar legalizadas, tiene que
firmar el apoderado de la empresa que tenga
atribuciones para suscribir ese tipo de
documentos en otros, como el pais todavia
esta trabajando en el desarrollo de esta firma
electrdnica, entonces la Sc debe esperar que
eso pueda llevarse a acabo para que
nosotros pudiésemos recibir documentos
electronicos que se pueda garantizar la
integridad de los documentos y que la
suscripcién se haya llevado a cabo por las
personas autorizadas, una vez se solvente
esto si tenemos interés que el tramite se
lleve de manera electronica al ser un
permiso seria un beneficio para los
administradores porque les facilitaria el
procedimiento, ademas porque hay varios
intercambios de comunicacion entre la
autoridad de competencia y los empresarios
en la medida en que ellos presentan la
solicitud pero también la Sc puede
prevenirles cierta documentacion, puede
decirles los requerimientos de informacion,
los tramites de audiencia, entonces hay toda
una interaccion entre la Sc y los empresarios
que podria facilitarse mediante un
mecanismo digital, podria agilizarse y de



esa manera favorecer el clima de inversion.
Es un proyecto que la Sc tiene a futuro y
estamos a la estamos a la espera de lo que
suceda con la implementacion de la firma
electronica 'y de los certificados
electronicos, en la medida que esto suceso
la Sc podré avanzar, mientras tanto se esta
avanzando mediante la revision del marco
normativo aplicable, ademas que se ha
tenido acercamiento con otras autoridades
de competencia para comprender el
desarrollo de estas plataformas, y también
acercamientos para conversar sobre el
financiamiento y hasta ahi se puede avanzar
hasta el momento.

USO DE RECURSOS TECNOLOGICOS
EN OTRAS ENTIDADES

E-3.13 (Considera usted
que los recursos tecnoldgicos que
utiliza la SC, podrian también
implementarse en otras
superintendencias?

Si, el uso de las tecnologias permite
eficientizar los procesos internos vy
externos, posibilita tener a la mano
informacidn sistematizada, permite trabajar
transversalmente a través de toda la
estructura organizativa y facilita el acceso a
la informacién a la ciudadania interesada;
en  definitiva, estas  herramientas
tecnoldgicas pueden ser usadas y adoptadas
por otras instituciones gubernamentales.

Entrevista 4: Realizada a Intendenta de

Investigaciones y _Litigios Edad: 43
afios  Sexo: F Fecha: 22-12-2020

ANEXO E-4

FUNCIONES Y ACTIVIDADES
E-41 Cuadl e |la
funcidn principal de la Intendencia
de Investigaciones?

Somos una intendencia de investigaciones y
litigios, en cuanto a investigaciones se
busca encontrar y evaluar todas las practicas
categorizadas como anticompetitivas que
cualguier empresa pretenda realizar en el
mercado.

En nuestra area de litigios, se encarga de la
defensa de las resoluciones dadas por la SC,
especialmente de aquellas resoluciones
sancionatorias en la que los agentes
econdmicos sancionados se muestran
inconformes con la sancién o multa, en este
caso también se va a los juzgados y nos
corresponde defender la resolucion y
presentar amparos frente a la Sala de lo
Constitucional cuando se considera que, por
motivo de estos procesos judiciales, ha
habido violaciones a derechos.

E-4.2 ;Cuales son las
actividades principales que usted
tiene asignadas?

Soy la encargada de supervisar y coordinar
que se encuentren y evallen todas las
précticas categorizadas como
anticompetitivas que cualquier empresa

pretenda realizar en el mercado, también me
encargo que se realice la defensa de las
resoluciones dadas por la SC.

PROCESOS INTERNOS

E-4.3 (Cuales son los
procesos internos que realizan
como intendencia?

E-4.4 Conoce usted, ¢de
qué forma se realizaban los
procesos internos antes de contar
con las herramientas tecnoldgicas
actuales?

Entiendo que antes las entrevistas a testigos
se hacian con audio grabado y habia un
secretario que debia escribir todo lo que se
estaba comentando, lo cual favorecia a que
se perdieran ideas o datos que habian sido
interpretados por quién escribia.

Con relacion a la digitalizacién de los
expedientes ya que ahora con la pandemia,
nosotros no tuvimos retrasos con nuestro
trabajo ya que todo lo que necesitamos para
trabajar se encontraba en formato digital,
ademas que en la SC se trabaja con
computadoras portatiles y no de escritorio
para poder llevarla a donde queramos.

RECURSOS TECNOLOGICOS

E-45 ;De qué recursos
tecnolégicos hace uso para
desempefiarse en sus obligaciones
diarias?



Tenemos una herramienta en software que
va midiendo las etapas, especialmente es
importante ya que, si estamos frente a un
caso sancionador, se cuenta con un plazo de
ley ya establecido y que no puede durar mas
de 2 afios y a través de este sistema se han
establecido plazos para recibir alertas y se
nos facilita la organizacion; ademas, en este
sistema también se va incluyendo las
resoluciones que se tienen de caracter
interno.

También, cuando en un caso sancionador se
entrevistan testigos, hacemos uso de
camaras de video y grabacion.

BENEFICIOS

E-46 (Qué beneficios
tiene el uso de herramientas o
recursos  tecnoldgicos en la
realizacion de los procesos internos
gue ejecutan?
Pues ayuda muchisimo, en nuestro caso,
toda la informacion que cada area maneja se
encuentra en bases de datos, a las cuales
podemos acceder desde donde estemos y a
la hora que se necesiten, esto nos da la
libertad de avanzar en cada caso sin
necesidad de estar presente en una oficina,
ademas las bases van siendo actualizadas
con cada desarrollo que se haga y estos
avances también van siendo integrados a
toda la informacidn digitalizada.
No obstante, por mencionar un problema, ya
que nosotros también dependemos de otras
instituciones que tienen informacién muy

relevante, pero en papel; y esto nos puede
generar retrasos si estas instituciones no
estan laborando o se encuentran de
vacaciones.

REACCIONES ANTE UN NUEVO
RECURSO TECNOLOGICO

E-4.7 ;Cuéles han sido las
reacciones de los colaboradores
frente a la adopcion del nuevo
recurso digital?

En un principio cuando tocé alimentar la
plataforma de la App, se subieron todos los
escritos y esto significO mucho trabajo
porque se hacia manual porque no se conto
con una consultoria o con agente externo
que ayudara, sino que les tocaba a los
colaboradores aunado a las actividades que
ya tenian, en un principio podria sentirse
como una carga adicional, pero al ver los
beneficios uno se da cuenta que es algo que
se necesita hacer y que es parte del proceso
y comienza a verse con normalidad.

Algo importante es que haya compromiso
desde el intendente  hasta  las
coordinaciones, es importante que se de este
ejemplo de compromiso y que uno lo hace
porque se ordena de mejor forma la
informacién y se tiene mas a la mano; En
general no hay quejas, no hay oposicion de
parte del personal.

E-4.8 Cuando han
incorporado una nueva herramienta

tecnologica, ¢qué esfuerzos han
llevado a cabo para lograr su 6ptima
implementacion?

RECURSO TIEMPO
E-4.9 En un inicio, ;cuanto
tiempo le dedicaba a la
implementacion de las
herramientas digitales? y
actualmente, una vez vya
implementadas las herramientas
digitales, ¢cuanto tiempo le dedica
a su mejora?

En muchos casos este trabajo adicional se
realizaba fuera de horas laborales debido a
que se tenia un tiempo limite en que se tenia
que tener listo, se trabajaba horas
adicionales entre semana e incluso se
trabajaba dias sabados, esto se hizo en la
alimentacion principal de la App luego de
esto se necesita tiempo para el
mantenimiento adicional el cual es
periodico y relativo a la carga de trabajo que
entra del sector judicial, en todo el afio
supone alrededor de un 20% de trabajo de la
unidad de litigios; a lo largo del afio se debe
estar actualizando esta base digital porque
hay que subir documentos, revisiones, que
se deben actualizar periédicamente.

EFICIENCIA

E-4.10 Cuando se
implementa una  herramienta



digital, ¢la eficiencia en los
procesos se observa de forma
paulatina 0 inmediata?

E-4.11 Cuando se ha
implementado una herramienta
digital en alguna de sus actividades,
(qué recursos se vuelven mas
eficientes de acuerdo a su opinion?
(tiempo, dinero, otros)

Se ahorro tiempo, porque ya no se debe ir a
una bodega fisica externa a la institucion a
la que habia que trasladarse en vehiculo y
pedir los permisos correspondientes para
sacar los expedientes, ahora los expedientes
se tienen de féacil acceso y de manera
inmediata en una carpeta digital.

Hubo también ahorro de carga laboral
porque facilita el trabajo, se evita también el
riesgo de pérdida de informacion, por
ejemplo, en 2014 hubo un conato de
incendio que fue en el area de los
servidores, parte del expediente sufrieron
quemaduras; todo esto son factores que
contribuyen a que hagamos esta valoracion
de costo beneficio.

También existe un ahorro de recursos
porque la documentacion, expedientes, etc.
puede darse en un cd y no es necesario el
uso de papel, impresiones, etc. todo esto
contribuye a que se optimicen los recursos.

Ademas, es importante destacar que cuando
una institucién va a la vanguardia con la
tecnologia goza de mas prestigio.

DIFICULTADES

E-4.12 ;Cuales pueden ser
las principales dificultades que se
afrontan con la adopcion de una
nueva herramienta digital?

USO DE RECURSOS TECNOLOGICOS
EN OTRAS ENTIDADES

E-4.13 ;Considera usted
que los recursos tecnologicos que
utiliza la SC, podrian también
implementarse en otras
superintendencias?

Totalmente, durante esta pandemia se dejé
ver la necesidad del uso de tecnologia, hubo
instituciones gubernamentales que no
pudieron seguir trabajando porque tenian
Gnicamente la informacion en fisico y no
podian llevarselo a casa, caso distinto de
aquellas instituciones en que disponen de la
informacidn, documentos, expedientes, etc.
en digital. Esto genera un retrasado de un
cumulo de trabajo que afecta sobre todo si
hay que brindar un servicio a la ciudadania,
se ve este retraso y hay un gran impacto
porque no se satisface esta necesidad de
interés general, ademas considero que
ademas de cara al ciudadano que se le puede
dar un mejor servicio también el trabajo
interinstitucional fluye mejor cuando se estéa
a la vanguardia con la tecnologia.

Es importante y necesario que las
instituciones publicas inviertan recursos en
tecnologia y creo que este afio 2020 nos dio
una gran leccién si no estamos a la mano
con la tecnologia sufrimos estos retrasos y

luego vemos las consecuencias.
De hecho, la ley de procedimientos
administrativos exige un expediente virtual.

Entrevista 5: Realizada a Jefe de Unidad de
Informatica Edad: 40 afios Sexo: M Fecha:
03-03-2021

ANEXO E-5

FUNCIONES Y ACTIVIDADES

E-5.1 ¢(Cual es la funcion principal de la

Intendencia “x”?

No se realizO esta pregunta, ya que no

pertenece a ninguna Intendencia, sino que

pertenece a Apoyo Organizacional.

E-5.2 ;Cuales son las actividades

principales que usted tiene asignadas?

Como cualquier unidad de informatica,

cuenta con las siguientes areas principales:

e Gestion de recursos tecnoldgicos
(Computadoras, equipo, infraestructura
que tiene que ver con data center,
servidores, servicios. etc.)

e Desarrollo de sistema, que es el que se
encarga de dar sistemas de informacion
y proveerles a las diferentes areas
correspondientes.

e Asistencia Técnica, que esta muy ligada
a proyectos, asuntos muy particulares y
que es operar con las é&reas
correspondientes para sacar adelante un
proyecto especifico donde haya un
componente  tecnolégico particular
(hardware o software)

e Soporte técnico

PROCESOS INTERNOS



E-5.3 (Cuales son los procesos internos que
realizan como intendencia?

No se realiz6 esta pregunta, ya que no
pertenece a ninguna Intendencia, sino que
pertenece a Apoyo Organizacional.

E-5.4 Conoce usted, ¢de qué forma se
realizaban los procesos internos antes de
contar con las herramientas tecnoldgicas
actuales?

La SC cumple este afio 2021, 15 afios de
existir y pues tuve la oportunidad de estar en
la SC desde que no tenia ninguna
computadora y solo eso es un cambio. Asi
que en los primeros grandes ratos fue poner
una maquina a cada persona, dar su acceso
correspondiente de internet y de todos los
servicios. Luego se pasd a una segunda
etapa, que fue la transformacidon de hacer las
cosas manuales hacia las cosas mas
mecanizadas o sistematizadas y asi proveer
otro tipo de software que les puede servir en
su dia a dia en las areas de forma general y
ser un poco mas eficientes, ya que se si se
cuentan con un software que le permite
hacer una gestion en particular, baja la parte
operativa.

El afio pasado durante la pandemia, casi
todos nos tuvimos que apresurar a trabajar
en términos de la transformacion digital; lo
bueno es que en la Superintendencia se
tienen muchas alternativas y dentro de estas
alternativas, no necesariamente todas van a
ser adquiridas con dinero porque es otra
parte bien particular, los recursos son
escasos, siendo una institucion de gobierno

se debe ver cémo se utilizan de la mejor
forma. Hay diferentes modalidades, las
cuales se tienen que jugar para ver qué cosas
implementar o analizar también los efectos
de los riesgos que pueden existir en
términos de vulnerabilidades, que es otra
cosa bien puntual para nosotros. Cualquiera
podria decir: Implemente un software libre,
con un software libre se da, pero hay varios
factores relativos a tener en cuenta, que lo
hacen decir: No puedo poner un software
liore  porque tiene problemas de
vulnerabilidad o el otro factor que viene
siendo bien relevante es que existe un
software libre, pero necesito que alguien use
skip (SKIP: Gestion Simple de Claves Para
los Protocolos de Internet)

Tratamos de dar a la gente, herramientas
que puedan utilizar ya sea de costo que
nosotros llamamos, herramientas
propietarias o aquellas que no tienen un
costo, que son softwares libres que también
se utilizan en algiin momento particular.
Desarrollo de Software hay bien poco
institucional, no hay un area especifica de
desarrollo de software, por lo tanto,
también, poco a poco se va avanzando en el
tema de sistema.

RECURSOS TECNOLOGICOS

E-5.5 ;De qué recursos tecnoldgicos hace
uso para desempefiarse en sus obligaciones
diarias?

Por cuestiones de confidencialidad vy
salvaguardar la informacion, no es posible
entrar en detalles, solo puedo mencionar

que usamos software libre para actividades
internas y hacia fuera se pueden ver los
recursos publicos que se tienen a la mano
como es el sitio web; AppSC, que es una
aplicacion que tiene el personal para poder
divulgar la informacidn hacia el pablico en
general. Hay software al interior de
colaboracion,  software  de  correo
electronico, software para gestion de
recursos que es general; algunos sistemas
propios e internos para manejo de
informacién documental, para manejo de
tramites de todas las areas o de alguna de las
areas, algunos que nosotros tenemos al
interior y otros que también que el gobierno
ya los entrega y que el desarrollo no es aca,
sino que es un desarrollo externo, como el
Ministerio de Hacienda.

En la AppSC por ejemplo, fue un desarrollo
externo de una empresa, de un proveedor en
particular y lo que se buscé es que una parte
de un proceso de un area que esta aqui se
pusiera al publico y se conocieran como
ciertas etapas donde hay una revision
institucional de la SC con la Corte Suprema
de Justicia, usted puede encontrar alli
solamente el seguimiento de los casos
contenciosos que estan en la Corte Suprema
de Justicia. Asi que un agente econémico o
empresa va y pone alla un amparo o un
proceso contencioso, para poder decir que la
Superintendencia me ha puesto esta multa o
esta resolucién en particular y yo no estoy
de acuerdo con ella; alli es donde lanza y
comienza toda la historia. Ahora en
particular alli en la AppSC, ti puedes ver



cdémo va toda la cronologia de ese proceso,
gue realmente es un proceso no interno de
la SC, sino que es un proceso que sigue la
Corte Suprema de Justicia, ya sea un
proceso contencioso o restrictivo como les
comentaba, ahora en ese caso la SC, es una
contraparte, el proceso particular es de la
corte y la SC acttia como en defensa de todo
el proceso en particular.

En la aplicacién, ustedes pueden ver todos
los pasos que hace el agente econémico, que
hace la Corte, que hace la SC y ustedes
pueden ir viendo como caminando todo el
proceso en particular. Antes de ellos, eso no
se divulgaba al puablico, cominmente se
hacia una divulgacion, pero con una hoja
excel creo que lo estaban haciendo y se
publicaba en el sitio web de la SC, habia un
apartado donde se iba indicando como iba el
avance. Si ustedes van al sitio web de la SC,
ustedes también pueden encontrar el caso, a
quien se le va entregando, cOmo va un
procedimiento en investigaciones en SC y
como finaliza. A partir de alli anteriormente
se comenzaba a poner toda la cronologia,
que hoy en dia ya no se pone en el sitio web
sino que se paso a esa nueva aplicaciony ya
solamente se hace un vinculo del sitio web
a esa aplicacion en particular.

Las redes sociales no se manejan en
informatica, todo lo que tiene que ver con
redes sociales, es manejado en el area de
comunicaciones. Solo puedo comentarles
que hay la mayoria de las redes sociales mas
populares y comunes. El hecho que el
community manager de la institucion es el
que lleva adelante todo eso: Facebook,

Twitter que son las dos principales que diria
yo que es donde se hace la divulgacion de la
informacion en particular. Los procesos en
particular, si ellos los manejan y mas
detalles se los pueden dar en
comunicaciones.

BENEFICIOS

E-5.6 ¢Qué beneficios tiene el uso de
herramientas o recursos tecnologicos en la
realizacion de los procesos internos que
ejecutan?

Yo considero que es muy importante porque
disminuyen los tiempos, si las cosas se
hacian antes por ejemplo en 1 o 2 dias hoy
se disminuye bastante el tiempo, ese el caso
de los informes, es muy comdn en el area
pablica que para mostrar el avance de
actividades se generen informes para las
diferentes &reas u otras instituciones
gubernamentales, quizas ese es uno de los
mejores beneficios que tiene el uso de
herramientas tecnoldgicas, estas permiten
obtener la informacién ya construida de
mejor forma ya sea en forma de reportes y
con la estructura que se necesitan sin
necesidad de pedir a cada una de las areas,
cudles fueron sus avances, esto ha ayudado
un montén porque ha agilizado los
procesos; existe un reto que se estd
encaminando que es el de usar cero papel,
esto es importante dentro del proceso de la
transformacién digital, cuyo fin es el de
crear documentos digitales que tengan una
firma electronica y con ello ya no es
necesario el imprimir documentos.

REACCIONES ANTE UN NUEVO
RECURSO TECNOLOGICO

E-5.7 ¢Cuéles han sido las reacciones de los
colaboradores frente a la adopcion del
nuevo recurso digital?

E-5.8 Cuando han incorporado una nueva
herramienta tecnoldgica, ¢qué esfuerzos
han llevado a cabo para lograr su Optima
implementacion?

Todo comienza con el requerimiento
original, si el cliente no forma parte contigo
para desarrollar un sistema o desarrollar una
plataforma en respuesta a una necesidad
particular entonces lo resultados seran unos
que no serdn los Gptimos, todo el proceso
debe llevar el acompafamiento de la esa
contraparte que es la persona que va a usar
el sistema, mecanismo o software.

Luego deben de hacerse las pruebas
necesarias antes de su implementacion y asi
hacer las correcciones pertinentes, esto
contribuye a que cuando se implemente baje
la curva del aprendizaje de manera tal que
la gente que ha participado contigo en el
proceso de desarrollo ya conocen y ellos
mismos te ayudan a hacer la parte de la
induccién y capacitacion de la herramienta
digital.

Las personas que acomparian el proceso de
desarrollo sirven como un primer nivel de
servicio ayudando a resolver cualquier
dificultad que se presente con el uso e
implementacion de las herramientas
tecnoldgicas, de esta forma solo llega a



informatica  aquellos  problemas de
implementacion que realmente requieran de
modificacion y correccion.

RECURSO TIEMPO

E-5.9 En un inicio, ¢cuanto tiempo le
dedicaba a la implementacion de las
herramientas digitales y actualmente, una
vez ya implementada la herramienta digital,
¢cuanto tiempo le dedica a su mejora?
Buscamos que cuando se implemente una
herramienta tecnologica no necesite mejora
por lo menos en unos 3 0 5 afios, las cosas
son cambiantes, pero no se cuenta con el
recurso humano y financiero necesario para
hacer mejoras continuas por ello se deben
hacer eficiente el uso de los recursos. Una
buena practica que se implementa es el
llevar una bitacora de los sucesos que se dan
con el uso de los mecanismos y servicios
implementados ademas se registran todos
los requerimientos de modificacion de
sistema y a través de esa bitacora se lleva el
control de todo lo que esta pasando, de ser
necesario se hace una correccion por
eventos y luego se revisa y decide afio con
afio que sistema se va de cambiar o
modificar.

EFICIENCIA

E-5.10 Cuando se implementa una
herramienta digital, ¢la eficiencia en los
procesos se observa de forma paulatina o
inmediata?

Esto varia de acuerdo al sistema, software,
plataforma, etc. que se haya implementado,
ademas varfa de acuerdo del correcto uso

que se le dé, aunque en la mayoria de los
casos la mejoria se ve de forma inmediata.

E-5.11 Cuando se ha implementado una
herramienta digital en alguna de sus
actividades, ¢qué recursos se vuelven mas
eficientes de acuerdo a su opinion? (tiempo,
dinero, otros)

Creo que el recurso que mas se percibe es el
tiempo, ya que cuando se ha implementado
la herramienta de transformacion digital es
mas facil y rapido el acceso a toda la
informacidn necesaria para el trabajo del dia
adia.

Por otro lado - “no sé si es para bien o para
mal” — pero, es necesario también
considerar el recurso dinero pues al inicio
hay que hacer una inversion un poco mas
grande para la adquisicion de la
infraestructura y los equipos necesarios y
adecuados; no obstante, se termina
ahorrando recursos para buscar
informacion, recursos antes destinados a la
papeleria se ven drasticamente reducidos.

DIFICULTADES

E-5.12 ;Cuéles pueden ser las principales
dificultades que se afrontan con la adopcion
de una nueva herramienta digital?

La gran dificultad es siempre la aversion al
cambio en ese caso nosotros la atacamos
con el acompafiamiento de todas las areas
desde el momento de la idea para poder
elegir las mejores opciones y no dejar fuera

ninguna necesidad particular de las
diferentes unidades de la SC.

Otro problema se presenta al momento de
adaptar un trabajo manual a otro digital, ya
que primero se debe estandarizar un proceso
para poder tratarlo digitalmente; en esta
situacion si una institucion ya esta con una
ISO 9001, por ejemplo, es un gran beneficio
ya que estandariza procesos.

Por altimo, como experiencia, siempre se
deben esperar imprevistos que surgiran en
el futuro, por lo cual es importante tener un
plan B si el sistema presentara en el futuro
algin problema que impida acceder a la
informacién gue contiene, es
importantisimo tener un respaldo de todo lo
gue se maneja digitalmente.

USO DE RECURSOS TECNOLOGICOS
EN OTRAS ENTIDADES

E-5.13 ;Considera usted que los recursos
tecnoldgicos que utiliza la SC, podrian
también  implementarse  en  otras
superintendencias?

Si, totalmente.

En el nivel de institucion o de empresa todo
es muy similar, ya cambian algunos
sistemas ad hoc que son la esencia de la
actividad a la que se dedica cualquier otra
institucién ya sea de gobierno o privada.

Es importante tener en cuenta, que no es
necesario crear siempre un sistema, sino que
en el mercado existen muchos ya creados
tanto de distribucion libre como pagados,
asi que en muchos casos solo es necesario



evaluar y elegir la mejor opcion.

Entrevista 6: Realizada a Coordinadora de
Précticas Anticompetitivas de la
Intendencia __ de Investigaciones vy
Litigios Edad: 35 afios Sexo: F  Fecha:
12-03-2021

ANEXO E-6
FUNCIONES Y ACTIVIDADES

E-6.1 (Cual es la funcién principal de la
Intendencia “x”?

Coordinar el impulso de todas las
investigaciones que realiza la
superintendencia, ya sea iniciadas de
manera oficiosa; es decir por cuenta nuestra
0 por una denuncia en materia de
violaciones a la ley, especificamente de
précticas anticompetitivas.

E-6.2 (Cuales son las actividades

principales que usted tiene asignadas?

e Impulsar todas las investigaciones,
estar pendientes de todo el tramite, de
gue se realicen todas las distintas
actividades digamos que se muevan.
Digamos que es un gran proceso que
lleva muchas actividades que se hacen,
por ejemplo: Si hay que hacer llamadas
telefonicas, hacer cartas, a quiénes se
van a requerir, entre otras. Entonces a
estas actividades son las que debo estar
impulsando y seguimiento con los
equipos de trabajo y esto en el marco de

una estrategia que debe ir con el plan o
ruta que tiene llevar la investigacion.
Escoger los equipos de trabajo
junto con la intendenta de investigaciones,
que nos estamos reuniendo periddicamente.
Estas actividades las realiza en dos
niveles, primero debo contar con la
aprobacion de la intendenta de lo que ella
deba decidir y de alli ejecutarlo. En el otro
nivel con los equipos de trabajo estoy
pendiente de que se hayan cumplido esas
actividades en un periodo de tiempo
establecido.

e Reuvisar el fondo de las investigaciones
desde la perspectiva econdmica, soy el
filtro que cuando me pasan el producto
de todas las actividades o la estrategia
tengo que verificar el criterio
econdmico para que esté “ok”; que sea
lo que “proceda” y avalar. Porque la
estructura de la Intendencia es: El
Intendente de investigaciones, luego
soy yo como filtro  previo:
Coordinadora de précticas
anticompetitivas y el abogado.

e Ver todo el tema de practicas ya en la
perspectiva del funcionamiento de toda
la SC, hay temas que quiza atafien a
investigaciones de précticas
anticompetitivas, pero desde otra
perspectiva, por ejemplo: Los proyectos
de reforma a la ley, directamente debe
revisarlos, también debo ver qué
herramientas deben implementarse para
las investigaciones y mejorarlas segln
las précticas internacionales.

Por ejemplo: Si se va a utilizar un

programa en especial para el “Programa de
clemencia.”
PROCESOS INTERNOS

E-6.3 ¢ Cuales son los procesos internos que
realizan como intendencia?

Contamos con procesos internos que
forman parte de una estrategia interna de
investigacion y que no han sido divulgados
al publico por lo que no puedo dar mayor
detalle, pero en la medida que pueda
contestar. Por ejemplo, un gran proceso que
se hace es el de investigacion, en donde este
proceso de investigacion puede llegar a ser
formal o puede ser bastante preliminar
porque hay que descartar muchas cosas,
antes de llegar a ver si un aviso tiene méritos
suficientes para pasar a una etapa mas
formal.

Verificar que existan elementos suficientes
para dar paso al procedimiento sancionador;
en este procedimiento se defiende la
hipotesis que ha creado, en donde debo
contra argumentar la defensa que la otra
parte y las explicaciones para sostener la
hipotesisy al final recabar toda la
informacién que permita al consejo
directivo determinar si el agente econémico
ha infringido la ley y se debe ser
sancionado.

El proceso de tramitar un proceso
sancionador va bien de la mano de los
economistas y abogados, porque los
abogados, son quienes lideran este tramite,
entonces ellos tienen que dar todas las



garantias legales para que la persona sienta
que se esta defendiendo y que el proceso
esta siguiendo todo lo legal. No obstante
indicar que, dentro de estos grandes
procesos, existen sub-procesos.

E-6.4 Conoce usted, ¢de qué forma se
realizaban los procesos internos antes de
contar con las herramientas tecnoldgicas
actuales?

Desde que yo llegué, digamos que siempre
se han utilizado recursos tecnolégicos y que
se han ido mejorando con el tiempo.

Estoy en la SC desde el 2009 de estar y
cuando llegue si comente que la parte de
investigaciones esta un poco aislada de la
parte digital, porque el problema es que la
intendencia de investigaciones y litigios es
la parte represiva, entonces debemos tener
mucho cuidado en lo que nosotros vamos a
divulgar respecto al trabajo que nosotros
realizamos en herramientas digitales. Quiza
desde la perspectiva de lo que sale es
bastante delicado porque se tiene bastantes
asteriscos, la informacién es confidencial.
Sin embargo, las tecnologias nos han
permitido identificar oportunidades en
cuanto a lo que podemos recabar de ellas,
porque ahora las redes sociales te permiten
una ventana de oportunidad para recabar
informacién y conocer de manera oportuna,
ya que es en tiempo real lo que esta pasando
en el mercado e incluso las percepciones de
las personas.

Debido a la pandemia; es decir, por

cuestiones de bioseguridad, la SC ha ido
mejorando las herramientas tecnoldgicas
que permitan obtener informacién de afuera
hacia adentro y que nos permitan hacer
nuestras investigaciones y adicionalmente
esto va de la mano que se debe educar a la
poblacion; generando informacion atil y
accesible para los ciudadanos que puedan
comprender que es una préactica
anticompetitiva.

RECURSOS TECNOLOGICOS

E-6.5 ¢De qué recursos tecnologicos hace
uso para desemperiarse en sus obligaciones
diarias?

Utilizamos las redes sociales, la pagina
WEB de la SC'y la Aplicacién de los Casos
(AppSC), buscamos presentar al publico
por medio de estas herramientas las
actividades que la institucion tiene a su
cargo, todas las investigaciones y casos
administrativos. Intentamos comunicarnos
con los ciudadanos, mostrando desde las
denuncias hasta la resolucion, ya sea para
seguir en proceso sancionatorio o para
descartarla, no obstante, siempre se da a
conocer a la poblacion ya que desde
nuestras obligaciones también esta dar a
conocer la situacion del mercado.

permitiéndoles conocer hasta la fecha y hora
en que los casos que vemos pasan a sede
judicial, quiénes tienen la potestad de
obligar a ejecutar una resolucion.

Estos recursos tecnolégicos no sélo

permiten darnos a conocer, sino que,
considero que las herramientas digitales son
un mar de informacion para mantenernos
informados y adicional a ello con todo esto
de la pandemia, nos hemos dado cuenta de
que tener la informacion digitalizada
permite seguir trabajando, de forma
limitada, pero esta limitacion también se
debe al bajo nivel en transformacion digital
gue poseen otras instituciones.

BENEFICIOS

E-6.6 ¢Qué beneficios tiene el uso de
herramientas o recursos tecnoldgicos en la
realizacion de los procesos internos que
ejecutan?

De entrada, nosotros tenemos una mejor
comunicaciéon y mayor facilidad para
acceder a informacion sin movernos del
escritorio 0 consultarla sin estar en la
institucion y pienso que de salida, permite
brindar informacion veraz a la ciudadania
de todo lo relevante a lo que nuestra
existencia debe y por ende mientras la
poblacion mas conocimiento tenga de una
practica competitiva también pueden
denunciar de una manera anonima vy
correcta.

REACCIONES ANTE UN NUEVO
RECURSO TECNOLOGICO

E-6.7 ¢ Cuales han sido las reacciones de los
colaboradores frente a la adopcion del
nuevo recurso digital?



Creo que en general ha sido muy bueno
porque todos y todas conocemos que
simplifica el trabajo y podemos resolver
cada situacion con mayor rapidez Yy
eficiencia, pero, también es importante
destacar que cuando se inicia con un
proceso de transformacion digital, este se
puede percibir como muy tedioso Yy
trabajoso.

Las nuevas generaciones saben mucho
sobre lo digital y esto les permite poder
adaptarse mucho mejor que una persona ya
con mas edad.

E-6.8 Cuando han incorporado una nueva
herramienta tecnolégica, ;qué esfuerzos
han llevado a cabo para lograr su Gptima
implementacion?

En un inicio, no recuerdo mucho, pero la
cantidad de trabajo fue bastante, se tuvo que
laborar tiempo adicional para poder avanzar
como se esperaba, se tuvieron que hacer
algunos cambios para poder hacer las cosas
de la nueva forma que se estaba
implementando.

RECURSO TIEMPO

E-6.9 En un inicio, ¢cuanto tiempo le
dedicaba a la implementacion de las
herramientas digitales y actualmente, una
vez ya implementada la herramienta digital,
(cuanto tiempo le dedica a su mejora?

En cuanto al mantenimiento, no puedo dar

una opinibn muy certera del tiempo en
general ya que eso lo ve informatica y
también depende el tiempo que necesitan
otras areas para cargar la informacion de las
actividades, no obstante, el tiempo se vuelve
cada vez menor mientras mas informacion
se tenga digitalizada.

EFICIENCIA

E-6.10 Cuando se implementa una
herramienta digital, ¢la eficiencia en los
procesos se observa de forma paulatina o
inmediata?

Considero que en algunos casos es
inmediata y en otros se presenta paulatina.

Por ejemplo, de manera inmediata se nota la
disponibilidad de informacion de los
procesos que se llevan internamente, sobre
todo lo relacionado a los resultados de las
distintas actividades que se llevan a cabo en
la SC, permitiéndonos ahorrar recursos en el
tema de basqueda de informacion y tiempo.

Por otro lado, de manera paulatina se
percibe en aquellos recursos tecnoldgicos
gue no se pueden incluir o que se incluyen
no en un 100% Y esto deja una herramienta
subutilizada, lo cual se traduce en notar su
eficiencia no total.

E-6.11 Cuando se ha implementado una
herramienta digital en alguna de sus
actividades, ¢qué recursos se vuelven mas
eficientes de acuerdo a su opinion? (tiempo,
dinero, otros.

Yo pienso que se vuelven mas eficientes los
procesos en si, ya que se simplifica mucho
el trabajo, se facilitan y agilizan los tramites
de los procesos, y se obtienen respuestas
mas rapidas.

DIFICULTADES

E-6.12 ;Cuales pueden ser las principales
dificultades que se afrontan con la adopcion
de una nueva herramienta digital?

La primera dificultad que se afronta es que
la herramienta tecnoldgica pueda ser
utilizada por la mayor cantidad de usuarios
internos, esto exige que haya todo un
proceso de capacitacion y de formacion del
personal, cada vez que se implementa una
nueva herramienta incluso de plataforma
gubernamental es importante empaparse del
uso de la herramienta.

Lo primero es el proceso de induccion e
identificar a las personas que estaran
involucradas en ella, cabe mencionar que no
todos los sistemas estan relacionados con el
quehacer diario, sino que es un reporte de
cara al publico o de cara a instituciones
gubernamentales entonces se debe asignar a
responsables que se mantengan
alimentando este proceso, esto requiere un
proceso de supervision y revision del
coordinador y del intendente de que lo que
se publique en las plataformas estén
correctas.

Lo segundo es el tema financiero, cuando
surge la necesidad de hacer uso de una
nueva herramienta tecnoldgica el mayor



reto es el vender la idea de que realmente es
necesaria y que vale la pena usar este
recurso financiero en la creacion de esta
herramienta.

Un ejemplo de esto es la Informatica
forense para la recusacion de la evidencia de
infracciones que  requiere  sustentar
infracciones administrativas cometidas por
empresas donde la evidencia de estas
infracciones estan en las computadoras de
las empresas, entonces esto exige
herramientas tecnoldgicas de alto nivel que
requieren de rigor policial para poder probar
las infracciones y practicas anticompetitivas
y que esto se ha hecho siguiendo las
practicas internacionales, las facultades de
la Sc y del marco normativo salvadorefio.
Entonces es un gran reto demostrarle a la
administracion publica la naturaleza atipica,
y las necesidades Unicas para que avale los
fondos necesarios para la adquisicion de
esta tecnologia.

USO DE RECURSOS TECNOLOGICOS
EN OTRAS ENTIDADES

E-6.13 ¢Considera usted que los recursos
tecnologicos que utiliza la SC, podrian
también implementarse en otras
superintendencias?

Sin lugar a duda, es una gran ayuda en
relacion con el tema de recabar toda la
informacién de la percepcion ciudadana y
de las instituciones publicas y la
colaboracion interinstitucional, todas las
instituciones publicas deberian de tener un

sistema a través del cual se facilite la
informacién; seria ideal tener un organismo
centralizado de informacion que esté
constantemente actualizado; la informacién
es conocimiento y sin informacion es muy
poco lo que un gobierno puede hacer como
parte de politicas publicas ya que para ello
se debe de partir de la riqueza de
informacion.

El gobierno podria crear un Grgano
centralizado de informacion y compartirla a
las instituciones publicas sin mayor
burocracia, que haya una sinergia entre las
distintas instituciones publicas sin perder
las atribuciones de cada una de las leyes
organicas eso sin lugar a dudas seria algo
fenomenal porque esto lo que precisamente
la ley de procedimientos administrativos
apunta hacia, busca que la administracion
pablica sea mas eficaz y que no se duplique
la informacion.

Entrevista  7: Realizada a
Coordinadora de Litigios y sanciones de
Intendencia _ de investigaciones vy
litigios Edad: 39 afios Sexo: F_ Fecha:
12-03-2021

ANEXO E-7
FUNCIONES Y ACTIVIDADES

E-7.1 ¢Cudl es la funcion principal
de la Intendencia “x”?

No realice esta pregunta, porque ya
habiamos entrevistado a alguien de esta
intendencia y seguro se obtendria la misma

informacion.

E-7.2 (Cudles son las actividades
principales que usted tiene asignadas?

Se encargan de llevar a cabo la
defensa de legalidad de los actos
cancelatorios que se emiten en la
Superintendencia de Competencia y el
seguimiento a la eficacia de los actos
cancelatorios por bien. Esas serian como las
dos actividades macros que se hacen en esta
unidad y basicamente consisten en llevar la
defensa judicial, llevar la revision vy
representacion judicial de los  actos
cancelatorios que salen de la unidad; ya sea
presentando demandas, seguimiento en el
cobro de las multas o en las obligaciones
que se imponen en los procedimientos.

Ademas, también se tiene un area
que es la de procedimientos sancionatorios
por otras infracciones, estos son
procedimientos que se instruyen por
infracciones que no son las practicas
anticompetitivas, que es la practica medular
en la ley de competencia, pero hay otro tipo
de précticas que también se atienden en esta
unidad.

PROCESOS INTERNOS

E-7.3 ¢Cuéles son los procesos
internos que realizan como intendencia?

En la unidad de litigios se tienen
procedimientos administrativos, que son los



procedimientos sancionatorios por otras
infracciones; es decir, distintas a las
préacticas anticompetitivas. Estos a su vez,
llevan procedimientos de notificaciones o
los actos de comunicacion que se tienen que
ir dando en medio de estos procedimientos
que se dan en la intendencia. También hay
otras gestiones o diligencias que se siguen
para lograr la eficacia de los actos
sancionatorios y para que se logre el cese de
las practicas anticompetitivas.

Establecen acciones de seguimiento
a través de la fiscalia para ir verificando y
coadyuvando a que estos procesos que
inicia la Fiscalia General de la Republica, ya
sea en sede penal o sede mercantil civil sean
lo mas exitosos que se puedan.

También se participa en revision
judicial como parte demanda o como parte
demandante dependiendo del caso.

E-7.4 Conoce usted, ;de qué forma
se realizaban los procesos internos antes de
contar con las herramientas tecnoldgicas
actuales?

El antes no lo podria decir, pero si
hay unos sistemas informaticos que facilitan
el trabajo interno, las rutas de trabajo, la
sistematizacién de la informacion que uno
puede estar disponiendo en la red de la
superintendencia.

RECURSOS TECNOLOGICOS

E-75 ¢De  qué  recursos
tecnoldgicos hace uso para desempefiarse
en sus obligaciones diarias?

Utilizo correo electronico, los
dispositivos que nos sirven para hacer
copias de los documentos, copias fisicas;
copias electronicas, los escaner, sistemas de
integracion de la informacion o de la
documentacion que tiene la SC y que nos
permite tener una base de datos en la
computadora, en el disco local, en un disco
al que le llamamos “Z” es donde ya tenemos
nuestra informacion 'y que ya no
necesitamos ir a los ampos o0 a
los expedientes fisicos para consultar un
documento sino que ya estd en la red.
También en el internet se tiene en la pagina
web de la SC, una aplicacion que se llama
Aplicacion Casos en Linea que contiene
informacién de todos los procesos que se
encuentran en revision judicial y que tienen
que ver con practicas anticompetitivas o
cancelatorios por otras infracciones y alli se
pueden consultar los documentos y otros
datos de interés para que el usuario pueda
informarse mejor y de manera mas répida a
través de esta aplicacion que incluso se
disefi6 para que pudiera tenerse un link
directo en los celulares o dispositivos
inteligentes y no solamente en una
computadora.

BENEFICIOS

E-7.6 ¢Qué beneficios tiene el uso
de herramientas o recursos tecnolégicos en
la realizacion de los procesos internos que
ejecutan?

Dentro de los beneficios:

e Agilizalatramitologia de documentosy
de informacion

e Seacortan los tiempos de trabajo.

e La informacion se encuentra de una
forma mas inmediata y completa.

e Reduce los margenes de error.

e Mejora la comunicacidn interna ya que
es posible ver en tiempo real lo que
trabaja otra area.

REACCIONES  ANTE UN

NUEVO RECURSO TECNOLOGICO

E-7.7 (Cuéles han sido las
reacciones de los colaboradores frente a la
adopcion del nuevo recurso digital?

La aceptacion siempre es muy
buena cuando sabemos que la
implementacion de una nueva herramienta
permitird mejorar el trabajo que se realiza.

La dificultad radica en lo trabajoso
que es alimentar una herramienta cuando se
esta preparando para ser puesta en marcha.

E-7.8 Cuando han incorporado una
nueva herramienta tecnologica, ¢qué
esfuerzos han llevado a cabo para lograr su
Optima implementacion?

Como colaboradores los esfuerzos
que se llevan a cabo es la colaboracion con
la unidad encargada para que en conjunto
podamos brindar cualquier solucion lo mas
completa y practica posible.

RECURSO TIEMPO



E-7.9 En un inicio, ¢cuanto tiempo
le dedicaba a la implementacion de las
herramientas digitales y actualmente, una
vez ya implementada la herramienta digital,
(cuanto tiempo le dedica a su mejora?

En un inicio todo es muy trabajoso,
en lo poco que recuerdo fueron como dos
semanas muy intensas para poder alimentar
toda la informacion que era necesaria para
el trabajo posterior.

En cuanto al mantenimiento, quiza
de forma general se tarda una hora desde
que surge algun cambio hasta que se
encuentra disponible para todos, claro, ese
tiempo puede cambiar dependiendo del tipo
de informacion o de cambio que deba
hacerse; en ocasiones el tiempo es mayor
también por algunos problemas técnicos
que pueden presentarse.

EFICIENCIA

E-7.10 Cuando se implementa una
herramienta digital, ¢la eficiencia en los
procesos se observa de forma paulatina o
inmediata?

Pienso que en la mayoria de los
casos es de forma inmediata.

E-7.11 Cuando se ha implementado
una herramienta digital en alguna de sus
actividades, ¢qué recursos se vuelven mas
eficientes de acuerdo a su opinidn? (tiempo,
dinero, otros)

Yo opino que el recurso tiempo y el

recurso humano, porque las herramientas
tecnoldgicas propician que se pueda trabajar
de forma paralela o simultanea , por lo
general en los equipos trabajan de 2, 3 0 mas
personas es por ello que es importante que
el equipo cuente con la informacion en el
mismo momento, el recurso humano
también se optimiza en la medida en que
pueden estar trabajando el mismo
documento al mismo tiempo pudiendo
hacer visualizaciones, correcciones,
revisiones y modificaciones de forma
paralelas y simultaneamente; también es
importante mencionar los recursos naturales
porque con esta forma de trabajo se ahorra
papel y se cuida mas el medio ambiente.

DIFICULTADES

E-7.12 ;Cuéles pueden ser las
principales dificultades que se afrontan con
la adopcién de una nueva herramienta
digital?

La primera dificultad serian las
economicas, lamentablemente la tecnologia
no es barata, los recursos se pueden comprar
a distintos costos distintos mientras que
algunas tienen costos mas bajos pero con
limitantes de usuarios otras mayor rango de
limite de usuario y con mayores beneficios
pero con un costo elevado, también sucede
que por ser herramientas publicas a veces
solo las pueden ocupar ciertas areas
especificas y solo algunas personas, en el
peor de los casos hay herramientas que no
se pueden tener porgque son muy caras 0 se

usan las versiones gratuitas que a veces no
dan mayor aporte.

Luego estan las dificultades de
aprendizaje, donde se debe de someten a un
proceso de aprendizaje e induccién porque
de lo contrario se convierten en
herramientas sub utilizadas o inservibles
desde el punto de vista de que estan ahi pero
no se les saca el provecho para lo que han
sido disefiadas.

USo DE RECURSOS
TECNOLOGICOS EN OTRAS
ENTIDADES

E-7.13 ¢Considera usted que los
recursos tecnologicos que utiliza la SC,
podrian también implementarse en otras
superintendencias?

Si, ya que su costo de adquisicion
se ve retribuido por los benéficos que
aportan, el presupuesto se eficientiza con la
adquisicion de recurso tecnolégico por ello
pienso que otras entidades gubernamentales
pueden tener la capacidad adquisitiva para
tenerlas.

Entrevista 8: Realizada a Técnico
de Competencia de la Intendencia de
Investigaciones Vi Litigios Edad:
40 afios Sexo: F Fecha: 16-03-2021

ANEXO E-8

FUNCIONES Y ACTIVIDADES
E-8.1 ;Cual es la funcién



principal de la Intendencia “x”?

Tiene dos funciones principales una
de ellas es la investigacion de practicas
anticompetitivas y la otra es la defensa de la
legalidad de las actuaciones de Ila
superintendencia de competencia ante los
organos judiciales.

E-8.2 ¢Cuales son las
actividades principales que usted
tiene asignadas?

La investigacion de practicas
anticompetitivas.

PROCESOS INTERNOS

E-8.3 ¢Cuales son los
procesos internos que realizan
como intendencia?

Son procedimientos sancionadores
por practicas anticompetitivas.

E-8.4 Conoce usted, ;de
qué forma se realizaban los
procesos internos antes de contar
con las herramientas tecnoldgicas
actuales?

(No contestd ya que no conocia
cémo se realizaban los procesos internos en
el pasado porque tiene pocos afios de
trabajar en SC)

RECURSOS TECNOLOGICOS
E-85 ¢De qué recursos

tecnolégicos hace uso para

desempefiarse en sus obligaciones

diarias?

De la AppSc donde se cuelgan

todos los escritos que se presentan ante los
tribunales donde constan las defensas,
también se cuelgan todas las resoluciones
que son notificadas de parte de los juzgados
en todos aquellos procesos judiciales donde
han sido impugnadas las actuaciones de la
SC.

La AppSc no solo sirve como un
sistema donde permite consultar los escritos
sino también de cara al publico en general
como un foco de transparencia donde
pueden ver los usuarios como la SC
defiende sus casos, pueden ver también los
conflictos legales que se pueden tener en un
momento determinado, las ilegalidades que
nos atribuyen ante los tribunales y al final
una recopilacion de toda la jurisprudencia
de como se van resolviendo todas estas
controversias.

BENEFICIOS
E-85 (Qué beneficios

tiene el uso de herramientas o

recursos  tecnologicos en la

realizacién de los procesos internos
que ejecutan?

El principal beneficio es el control
de cdmo se llevan los procesos dia a dia, se
pueden verificar plazos dentro de la SC y
también los plazos de los tribunales, asi que
sirve como un control electronico de todo el
proceso y sus diferentes etapas y esto
permite a la alta gerencia tener
conocimiento y control del avance de los
distintos procesos.

REACCIONES ANTE UN

NUEVO RECURSO TECNOLOGICO
E-8.6 ¢Cuales han sido las
reacciones de los colaboradores
frente a la adopcion del nuevo
recurso digital?

Ha sido una reaccion positiva
porque nos facilita mucho el trabajo,
permite realizar los procesos en control,
orden y facilita el manejo y uso del papel.

E-8.7 Cuando han
incorporado una nueva herramienta
tecnoldgica, ;qué esfuerzos han
llevado a cabo para lograr su 6ptima
implementacion?

Lo primordial es capacitar a todo el
personal en el uso de la herramienta, hacer
reuniones de capacitaciones, crear y hacer
uso de manuales para manejar los
programas.

RECURSO TIEMPO

E-8.8 En un inicio, ;cuanto
tiempo le dedicaba a Ila
implementacion de las
herramientas digitales y
actualmente, una vez vya
implementada la  herramienta
digital, ¢cuanto tiempo le dedica a
su mejora?

En un principio requiere un poco
mas de tiempo en alimentarla de datos
historicos y presentes ya luego de esto solo
resta hacer actualizacion en el momento en
gue se presentan escritos a los escritos o
cuando se reciben notificaciones, llenar esto



Ileva un tiempo aproximado de 30 min.

EFICIENCIA

E-8.9 Cuando se
implementa  una  herramienta
digital, ¢la eficiencia en los
procesos se observa de forma
paulatina o inmediata?

De acuerdo a mi experiencia es de
forma inmediata, y es eficaz en la medida en
que el personal se comprometa a alimentar
estas plataformas.

E-8.10 Cuando se ha
implementado una herramienta
digital en alguna de sus actividades,
;qué recursos se vuelven mas
eficientes de acuerdo a su opinion?
(tiempo, dinero, otros)

En el caso de las notificaciones que
lo hacemos por via electronica nos
ahorramos el uso de vehiculos, se ahorra el
tiempo de traslado, se ahorra el material
como el papel y tinta.

DIFICULTADES
E-8.11 ;Cuales pueden ser

las principales dificultades que se

afrontan con la adopcion de una

nueva herramienta digital?

La principal dificultad es el
aprender a manejar la herramienta y que hay
que invertir tiempo en hacerlo.

USoO DE RECURSOS
TECNOLOGICOS EN OTRAS

ENTIDADES
E-8.13 ;Considera usted
que los recursos tecnoldgicos que
utiliza la SC, podrian también
implementarse en otras
superintendencias?

Si, de hecho, la nueva ley de
procedimientos administrativos insta para
que se usen los medios tecnoldgicos para la
comunicacién entre instituciones ayudar al
administrado para que todos sus tramites
sean mucho mas ligeros, yo pienso que si
pueden ser utilizados y deben ser
utilizados.

Entrevista 9: Realizada a Analista
en Competencia de la Intendencia de
Investigaciones y Litigios Edad:
37 afios Sexo: M Fecha: 16-03-2021

ANEXO E-9

FUNCIONES Y ACTIVIDADES

E-9.1 ;Cudl es la funcion principal
de la Intendencia “x”?

En la intendencia en la que colaboro
se investigan practicas anticompetitivas y
adicional también hay un equipo dentro de
la intendencia que se encarga de litigios y
sanciones, siempre y cuando se haya
aceptado una denuncia

E-9.2 ;Cuales son las actividades
principales que usted tiene asignadas?

Dentro de las actividades
principales a las que me dedico es el
desarrollo y analisis econémicos que

puedan sustentar una investigacion,
adicional a ello colaboré en la redaccion de
Casos.

PROCESOS INTERNOS

E-9.3 ¢Cuéles son los procesos
internos que realizan como intendencia?

Dentro de la intendencia se atiende
el procesamiento de denuncias,
investigacién sobre las denuncias y
sanciones si fuera necesario.

Se clasifica la informacion de los
casos que se atienden, se hacen
investigaciones preliminares sobre las
denuncias recibidas y se pueden asignar
sanciones previas si el caso lo requiere.

E-9.4 Conoce usted, ¢de qué
forma se realizaban los procesos internos
antes de contar con las herramientas
tecnoldgicas actuales?

Cuando se recibia una denuncia se
volvia un poco dificil, en cuanto al tiempo,
poder buscarla y saber como se habia
procesado o resuelto.

Ademéds, cuando se requeria
consultar algin caso que tenia ya varios
afios de haberse tratado, se debia invertir
tiempo y esfuerzo en buscar el expediente;
pues no se podia buscar en algln sistema
gue permitiera palabras clave.

Por otro lado, la obtencion de
estadisticas era menos rapida o fiable por
informacion que podia dejarse de lado si se



olvidaba y por ultimo quiza, era complicado
encontrar algin documento necesario, pues
si alguien mas lo estaba usando no se podia
tener acceso de inmediato a ello.
RECURSOS TECNOLOGICOS

E-9.5 ¢De queé recursos
tecnoldgicos hace uso para desempefiarse
en sus obligaciones diarias?

Aqui usamos el Sistema de Gestion
de Casos Institucionales, que se encarga de
recabar toda la informacidn de los casos, asi
como también de trasladar la informacion
gue no es confidencial a la AppSC que
permite brindar informacion del trabajo a
los ciudadanos interesados y un sistema que
se encarga del Control de Trazabilidad de
Documentos, que no s6lo permite saber en
dénde se encuentra algin archivo fisico,
sino que también genera automaticamente
cartas dirigidas a otras instituciones para
solicitar informacion si asi lo es requerido.

BENEFICIOS

E-9.6 ¢Qué beneficios tiene el uso
de herramientas o recursos tecnologicos en
la realizacién de los procesos internos que
ejecutan?

En mi opinion, ahorra recursos y
sobre todo tiempo, ya que la informacion
estd estandarizada, la obtencion de
estadisticas es muy exacta y se puede
obtener en el momento que se requiera.

REACCIONES  ANTE UN
NUEVO RECURSO TECNOLOGICO

E-9.7 ¢(Cudles han sido las
reacciones de los colaboradores frente a la
adopcién del nuevo recurso digital?

Pues dada la cultura de la
institucion, la gran mayoria del personal no
es renuente al uso de una nueva tecnologia
ya que siempre se busca ver los beneficios
gue aporta y cada plataforma que se usa ha
sido adaptada a las necesidades propias de
la SC.

E-9.8 Cuando han incorporado
una nueva herramienta tecnoldgica, ;qué
esfuerzos han llevado a cabo para lograr su
Optima implementacion?

Yo creo que todo tiene una curva de
aprendizaje en donde el inicio tiene un poco
mas de atencion, pero en la SC las personas
gue desarrollan o adaptan estos sistemas, lo
hacen con la opinidn de todas las areas y
ademas generan documentos de consulta
por cualquier aclaracion que necesite el
usuario.

Hay que tener en cuenta que al
inicio se necesita también, un mayor aporte
econdmico y mayor tiempo para poder pulir
algo que se implementara, ya que no se
implementa algo con cero informaciones.

RECURSO TIEMPO

E-9.9 En un inicio, ;cuanto
tiempo le dedicaba a la implementacion de
las herramientas digitales? y actualmente,
una vez ya implementada la herramienta

digital, ¢cuanto tiempo le dedica a su
mejora?

Nosotros sdlo adoptamos las
herramientas, no las desarrollamos, pero en
la SC se implementa cada sistema bajo la
consulta de todas las areas relacionadas y
esto propicia que los encargados del
desarrollo de la misma consideren una
diversidad de opiniones que permite una
mejor aceptacion por la gran mayoria
cuando ya se pone en uso, aunque todo
siempre lleva un tiempo para adaptarse y
trabajar con fluidez.

EFICIENCIA

E-9.10 Cuando se implementa una
herramienta digital, ¢la eficiencia en los
procesos se observa de forma paulatina o
inmediata?

Creo que en ambas formas.

Paulatinamente se puede ver
cuando el sistema no tiene todavia un record
de trabajo que permita generar algunos
reportes que pueden obtenerse después de
cierto tiempo de uso.

Inmediatamente, en mi opinién, se
puede percibir cuando se consulta
informacidn de trabajo que alguien mas estéa
alimentando o procesando.

E-9.11 Cuando se ha implementado
una herramienta digital en alguna de sus
actividades, ;qué recursos se vuelven mas
eficientes de acuerdo a su opinion? (tiempo,
dinero, otros)



El mayor, pienso que es el tiempo,
no se necesita sacar copias pues la
informacidn esta accesible desde cualquier
terminal conectado a ello, se evita el riesgo
de dafiar algiin documento en original ya
gue no se manipula por muchas manos, se
tiene acceso a la informacion a manos de un
mayor nimero de personas y no se limita
solo a la persona que podria tener el
expediente de algin caso y ademas, se
aprovecha mejor todo lo que el personal
hace en la institucion ya que todo esta
cargado en un sistema que se puede
consultar en el momento que se necesite.

DIFICULTADES

E-9.12 ;Cudles pueden ser las
principales dificultades que se afrontan con
la adopcién de una nueva herramienta
digital?

En corto plazo, quizé podria ser el
tiempo que las personas se adoptan a la
nueva tecnologia, pero en el largo plazo
creo que no hay algo mayormente grave que
pueda mencionar.

uso DE RECURSOS
TECNOLOGICOS EN OTRAS
ENTIDADES

E-9.13 ;Considera usted que los
recursos tecnologicos que utiliza la SC,
podrian también implementarse en otras
superintendencias?

Si, por supuesto, pero hay que tener
en cuenta las necesidades de cada
institucion.

Las herramientas digitales permiten
una mejora en la administracion de
informacion 'y en la obtencion de
estadisticas que pueden requerirse.

La adopcidn de tecnologias no debe
considerarse algo innecesario para el trabajo
del dia a dia.

Entrevista 10: Realizada a Técnico
en Competencia Edad: 36 afios  Sexo:
M  Fecha: 25-03-2021

ANEXO E-10
FUNCIONES Y ACTIVIDADES

E-10.1 ¢Cual es la funcion principal
de la Intendencia Econémica?

Basicamente la Intendencia
Econdmica tiene dos grandes aristas, la
primera se encarga del control de
concentraciones, es decir, de los analisis y
estudios previos a la autorizacion o
negacion de una fusion entre dos empresas
y la segunda, se enfoca en el trabajo con
procesos de promocion o divulgacion del
estatus de los niveles de competencia que
tiene el mercado.

E-10.2 ;Cuales son las actividades
principales que usted tiene asignadas?

Principalmente coordinar el trabajo
del area de seguimiento de
recomendaciones pues también se coordina
el intercambio con otras entidades publicas
que podrian promover acciones de mejora

para la competencia de algunos mercados.
Realizamos, también, anéalisis de
las variables macroecondémicas principales
que puedan indicar algin estatus de
competencia de algunos mercados.
PROCESOS INTERNOS

E-10.3 (Cuéles son los procesos
internos que realizan como intendencia?

Pues como ya mencionaba la
intendencia econdmica se encarga del
control de concentraciones y adicional de
divulgar los estatus de competencia de
mercado.

E-10.4 Conoce usted, ¢de qué
forma se realizaban los procesos internos
antes de contar con las herramientas
tecnoldgicas actuales?

No realmente, desde que yo estoy
en la institucion todo es igual.

RECURSOS TECNOLOGICOS

E-105 ¢De qué  recursos
tecnoldgicos hace uso para desempefiarse
en sus obligaciones diarias?

Pues uso computadora, celular,
programas de los paquetes basicos de Office
y algun software interno especializado en
andlisis de variables macroecondmicas,
correo institucional, y actualmente por todo
esto de la pandemia también uso
plataformas como Teams y Zoom.



BENEFICIOS

E-10.6 ¢Qué beneficios tiene el uso
de herramientas o recursos tecnolégicos en
la realizacion de los procesos internos que
ejecutan?

Al menos desde mi punto de vista
no concibo como desempefiar todas mis
actividades sin el uso de los recursos
tecnoldgicos actuales; 'y actualmente
también con la pandemia han tomado realce
las plataformas de comunicacion.

REACCIONES ANTE UN
NUEVO RECURSO TECNOLOGICO

E-10.7 ¢Cudles han sido las
reacciones de los colaboradores frente a la
adopcion del nuevo recurso digital?

Pues en la experiencia con los
comparieros ha sido muy buena ya que hay
bastante apertura por parte de los
compafieros y la gran mayoria es
relativamente joven, asi que no hay ninguna
aversion a usar algo nuevo.

E-10.8 Cuando han incorporado
una nueva herramienta tecnoldgica, ;qué
esfuerzos han llevado a cabo para lograr su
Optima implementacion?

Pues desde mi perspectiva, siempre
primero se capacita y se le da siempre
seguimiento cuando se ha implementado el
uso.

RECURSO TIEMPO

E-10.9 Enuniinicio, ¢cuanto tiempo
le dedicaba a la implementacion de las
herramientas digitales y actualmente, una
vez ya implementada la herramienta digital,
¢cuénto tiempo le dedica a su mejora?

Es complicado responderle, porque
no llevo ninguna estadistica sobre ello.
Pienso que si la herramienta tiene una curva
de aprendizaje el tiempo hace que uno
mejore, pero personalmente no dedico
ningn tiempo a la mejora de las
herramientas actuales.

EFICIENCIA

E-10.10 Cuando se implementa una
herramienta digital, ¢la eficiencia
en los procesos se observa de forma
paulatina o inmediata?

No sabria darle una respuesta
adecuada.

E-10.11 Cuando se ha
implementado una herramienta digital en
alguna de sus actividades, ¢qué recursos se
vuelven mas eficientes de acuerdo a su
opinion? (tiempo, dinero, otros)

Nunca he empleado una plataforma
0 app Unica para hacer mi trabajo, pero
considero que se puede llegar a mas
personas que quiza antes no se alcanzaba;
asi que creo que se vuelve eficiente la
comunicacién y el tiempo.

DIFICULTADES

E-10.12 ;Cuales pueden ser las
principales dificultades que se afrontan con
la adopcion de una nueva herramienta
digital?

Pues creo que lo principal es el
desconocimiento al inicio, también puede
presentarse dificultades cuando el sistema
es poco amigable o muy técnico; y creo que
también la obsolescencia podria afectar si es
muy rapida.

uso DE RECURSOS
TECNOLOGICOS EN OTRAS
ENTIDADES

E-10.13 ¢(Considera usted que los
recursos tecnologicos que utiliza la SC,
podrian también implementarse en otras
superintendencias?

No estoy seguro ya que cada
institucion cambia en naturaleza

Entrevistas Realizadas a
Profesionales externos a la SC

Entrevista 1: Realizada a Director
de Informéatica UES Edad: 42 afios _Sexo:
M Fecha: 22-03-2021

ANEXO P-1

P-1.1 Para usted, ¢Qué es la
transformacion digital?

Desde el punto de vista tecnologico
en la UES, la transformacion digital tomara
3 vias, una enfocada a los aspectos de
infraestructura, la otra se enfocara a la
relacion con el usuario y por Gltimo se




deberan generar soluciones y productos
asociados al proceso que se esté llevando en
ese momento.

p-1.2 De forma general, puede
mencionar alguna de las herramientas
tecnologicas/digitales que utiliza en sus
procesos internos:

Nosotros acd en la universidad
tenemos infraestructura de red y eso se

hace con computadoras y softwares
desarrollado con el fin de optimizar todos

los procesos posibles.

P-1.3 De acuerdo a su criterio,
¢Cudles serian los pasos que se deben seguir
para llevar a cabo un proceso de
transformacion digital?

Primero debemos tener toda la parte
organizativa y segundo la parte relacionada
a la infraestructura ya que no se lleva a cabo
una transformacion digital igual en una
institucion  educativa como en una
institucion bancaria o financiera, por
ejemplo; por ultimo, se considerara la luz
que arrojen los resultados ya que de ahi se
partird para evaluar el camino que debe
seguirse.

P-14 ¢Qué recursos considera
usted que son indispensables tener para
iniciar un proceso de transformacion
digital?

Pienso que se debe primero conocer
la organizacién (donde esta y hacia a donde
va), e ir conociendo también a los clientes.
Considero que no es recomendable iniciar la

transformacion digital si no hay una
planeacion previa de las metas.

P-1.5 ;Cuédles pueden ser los
factores importantes para estimular en las
personas el deseo de adoptar la
transformacion digital? (0 una nueva
herramienta digital)

Considero que uno de ellos es la
facil utilizacion de la herramienta, segundo
se ahorra tiempo y también el consumo de
papel disminuye. Una empresa o cualquier
institucion que no ha evaluado una
transformacién digital es menos flexible en
atencion al usuario o cliente ya que hoy en
dia es una forma de acercarse mas a las
personas sin importar el rubro en el que se
desenvuelva. Lo que se busca con la
transformacién digital es ser mas agil y
atender mejor al cliente o usuario ya que los
procesos se estandarizan.

P-1.6 ¢Cuales son los principales
beneficios de adoptar la transformacién
digital en las organizaciones?

Para mi manera de ver es la
satisfaccion del usuario, ya que de nada
sirve un proceso engorroso interno de
transformacion si al final el usuario no
percibe nada. Por supuesto, estos cambios
deben siempre buscar que las cosas o
procesos se hagan bien y més agilmente sin
atropellar a nadie en el proceso.

P-1.7 ;Cuéles podrian ser los
mayores desafios que se afrontan en un

proceso de transformacion digital?

Quiza uno de los principales podria
ser la no disponibilidad del recurso
econémico y la limitacion de este; creo que
es el mas importante.

P-1.8  Cuando se implementa una
herramienta digital, ¢Qué recursos se
vuelven mas eficientes?

Siempre es el recurso humano el
principal, ya que conforme usa una nueva
herramienta se vuelve mas rapido y por
tanto mayores son sus resultados. Hay
reduccion de tiempo ya que al implementar
una herramienta digital se debe considerar
que entre menos acciones se ejecuten para
llegar al resultado esperado, mas adecuada
es la herramienta y, por el contrario, si hay
que hacer muchos mas pasos para llegar al
mismo resultado, entonces la nueva
herramienta no es tan buena, eso de forma
muy general.

P-1.9 Considera usted que la
transformacion digital, ¢podria aplicarse en
cualquier organizacion o habria alguna
excepcion?

Si, aunque se piense que la
transformacion  digital es tecnologia,
también es una filosofia de ver a la
institucion o empresa de una forma mas
moderna. Por ejemplo, si antes en un
restaurante se tomaba la orden en papel y
hoy en lugar de eso se usa una tableta que
transfiere de inmediato la orden de un
cliente a cocina y ademas también ya esté
reportado en facturacion, todo eso de



manera general indica que se ha mejorado
usando tecnologia de hoy en dia y que
tampoco es tan cara. Erroneo es pensar que
con ello se esta a la moda ya que de nada
sirve aparentar trabajar con la tecnologia si
al final de cuentas no se percibe cambio.

Entrevista 2: Realizada a IT FCE
UES Edad: 32 aflos Sexo: M Fecha: 24-03-
2021

ANEXO P-2

P-2.1 Para usted, (Qué es la
transformacién digital?

Desde el momento que hablamos de
transformacion digital debemos
comprender que existe un entorno anélogo.
La transformacion digital tiene que ver
directamente con aquellas tecnologias que
se encuentran al alcance en ese momento.

P-2.2 De forma general, puede
mencionar alguna de las herramientas
tecnoldgicas / digitales que utiliza en sus
procesos internos:

Pues uso computador, también
empleo hardware y software especializado
para mi area y en lo personal nosotros aqui
usamos también el sistema Linux.

P-2.3 De acuerdo a su criterio,
¢Cudles serian los pasos que se deben seguir
para llevar a cabo un proceso de
transformacion digital?

Pienso que en primer lugar se debe
tener la vision de hacerlo, segundo
visualizar la necesidad de dar ese salto,

ademas, ser conscientes si la institucion
tiene la capacidad y las condiciones para
ello ya que dependiendo de esto se sabra qué
abordar primero para lograr lo que se
espera, se debe evaluar la factibilidad del
proyecto y si no se puede ejecutar tal como
se plantea pues entonces se recurre a buscar
una manera de lograrlo, o que nosotros
hacemos aqui en la facultad (FCE UES) es
dividir el proyecto por etapas para ir
avanzando siempre cubriendo los aspectos
necesarios.

Por otro lado, la retroalimentacion,
en mi opinion debe ser continua — algunos
autores dicen que la retroalimentacion se
hace al final — pero, es preferible hacerlo
mientras dure el proceso de implementacién
de esa forma se van atacando cualquier
detalle que surge y no se espera al final.

P-2.4 ;Qué recursos considera
usted que son indispensables tener para
iniciar un proceso de transformacion
digital?

Por ejemplo, debemos definir
como se abordara el proceso, pues puede
que la empresa cuente con la capacidad de
su personal y el conocimiento necesario
para ejecutar el proceso o si lo abordara por
subcontratacion ya que dependiendo de ello
asi seran los recursos necesarios.

En mi opinion la resistencia al
cambio no existe, pues si un personal no
conoce se puede capacitar ya que es siempre
para poder mejorar; y en la empresa privada
es menos visto todavia pues ahi dicen:
“haremos estos cambios y esperamos que

nos acompainen”; no hay realmente en su
vocabulario la expresion “resistencia al
cambio”.

P-2.5 ;Cuéles pueden ser los
factores importantes para estimular en las
personas el deseo de adoptar la
transformacion digital? (0 una nueva
herramienta digital)

Siempre creo que esto cae en manos
del &rea de recursos humanos, pues son ellos
los encargados de capacitar y promover al
talento humano.

P-2.6 (Cuales son los principales
beneficios de adoptar la transformacion
digital en las organizaciones?

Las necesidades en las instituciones
incrementan afio con afio, pero el personal
realmente no crece igual que estas
necesidades ya que no se contrata todo el
tiempo porque los recursos econémicos son
limitados, por lo que para cubrir esas
necesidades el personal se apoya con
herramientas digitales adecuadas que
permitan cubrir todas las necesidades con el
personal existente.

El uso de papel también, no es que
vaya a desaparecer, pero se vuelve
impréactico en términos de recuperacion de
informacion, pues cuando algo solo existe
en papel es bien dificil obtener algo de
inmediato cuando se requiere.

P-2.7 ;Cuéles podrian ser los
mayores desafios que se afrontan en un
proceso de transformacion digital?



Pienso que la disponibilidad
econdmica en primer lugar, como segunda,
conocer donde se encuentra la institucion,
ya sea si tiene la capacidad instalada o los
procesos que ejecuta se encuentran
estandarizados ya que dependiendo de
codmo se encuentre la institucion asi serd el
recurso econémico y el tiempo necesario
para poder cumplir con el objetivo.

También se debe tener en cuenta
algunos factores externos como, por
ejemplo, qué tan dispuestos estan los
usuarios o clientes para usar una app (paso
con los bancos cuando decidieron lanzar sus
apps de banca movil, ya que la gente tenia
miedo de usarlo pues si le robaban el celular
representaba un gran “riesgo” segun los
usuarios)

P-2.8 Cuando se implementa una
herramienta digital, ¢Qué recursos se
vuelven mas eficientes?

Pues si todo ha salido bien con la
herramienta digital, es decir hablamos de
una herramienta perfectamente
implementada, en ese caso el recurso que se
vuelve mas eficiente es el recurso humano
pues las personas al usar bien un sistema se
vuelven mas agiles cada vez.

P-2.9 Considera usted que la
transformacién digital, ;podria aplicarse en
cualquier organizacion o habria alguna
excepcion?

Si, aungue esto depende en cierto
nivel hasta qué punto puede ser necesario
para una institucion, pues si en el rubro no

es necesario, entonces el impacto podria ser
muy minimo y a la larga podrian existir
otras necesidades que sean mas importantes
que la propia transformacion digital. En
otras palabras, podemos decir que
cualquiera podria hacerlo o tenerlo, pero no
necesitarlo; asi que siempre lo
recomendable es hacer un estudio primero y
determinar bien si serd beneficioso o no.

Entrevista 3: Realizada a Ingeniero
en Informatica Edad: 30 afios Sexo: M
Fecha: 07-04-2021

ANEXO P-3
P-3.1 Parausted, ;Quéesla
transformacién digital?

Es un impacto que ha tenido que ver
en muchas areas: politica, religiosa,
econdmica. salud y medio ambiental; es
decir, es algo que ya venia con una
necesidad de transformar todo como seria
unos 100 afios atras. Por Ejemplo: La
pandemia que se estd viviendo. La
transformacion de vivir de manera virtual,
de trabajar, estudiar online y hacer las cosas
de manera digital, eso nos ha llevado a un
punto donde podriamos decir que nos
hemos visto obligados a transformar nuestra
manera de vivir, de socializar, nuestra
manera de hablar, y de comunicarnos.

La transformacion digital ha sido
muy impulsada por la tecnologia, entonces
yo podria decir para ser franco que la
transformacion digital es un cambio que
hemos tenido por parte de aspectos
tecnoldgicos, politicos, medioambientales,

humanos y psicolégicos.

P-3.2 De forma general,
puede mencionar alguna de las
herramientas  tecnoldgicas /
digitales que utiliza en sus procesos
internos (Actividades de trabajo)
Segun el tipo de persona, asi se

utiliza la tecnologia. Por ejemplo: Podria
decir que yo naci en la época de los
Millennials, aprendi a usar computadora,
teléfonos, tablets, diferentes dispositivos
como camara web, en fin. Las herramientas
que uso para mi &rea de trabajo son:
internet, datos mdviles. algin dispositivo
movil: teléfono, tablets, y de igual manera
una computadora que es lo esencial.
Aunque en la actualidad muchos jovenes se
mueven solo con el teléfono, podemos
decir, que para muchos jovenes no es
necesario tener una computadora de Gltima
generacion para estar conectados o estar
online, sino que un teléfono podemos decir
que ya estamos conectados y es mas que
suficiente. Pero como mi trabajo en
realidad, asume bastantes cosas de
tecnologia, llamadas de noche o llamadas de
madrugada, es necesario tener una buena
conexion a la red y un dispositivo que me
conecté a cualquier aparato mévil y ya con
ese dispositivo yo me podria conectar al
equipo que podiamos remotear en otra
distancia

P-3.3 De acuerdo a su criterio,
¢Cuales serian los pasos que se
deben seguir para llevar a cabo un



proceso de transformacion digital?

Si pregunta  (Por  ejemplo,

considerar primero algun tipo de

hardware o software)

Es un tema tan delicado que lo
primero es, comenzar con la conviccion del
ser humano, que la persona quiera trabajar
con el sistema; ya que ustedes saben de qué
hay muchas personas; a los que les Ilaman
generacion X que no les gusta trabajar
digitalmente y que dicen: Yo prefiero
trabajar a mano, yo lo voy a pasar en papel
en vez de utilizar tecnologia o les dicen:
Reundmonos mejor, que no me gustan las
videoconferencias, mejor reunamonos en tal
lugar y tomémonos un café y alli
discutimos.

e Asi que lo primero es saber vender la
idea del negocio a la persona, si la
persona se ve con la actitud que dice me
parece atractiva y mira beneficios en
usar la tecnologia o en usar los aparatos
tecnoldgicos; es decir, ganar interés en
la persona.

e Lo siguiente es que el sistema o la
tecnologia que vaya a utilizar sea lo mas
simple posible.

e Una muy buena capacitacion de lo que
se vaya a realizar con las personas, ya
sea si por ejemplo se esta cambiando
una manera de facturacion manual y
ahora se va a comenzar a trabajar de
manera digitalizada; entonces una muy
buena capacitacion se necesitaria un
buen manual de wusuario, manual
técnico, para que la persona pueda
guiarse y no equivocarse al hacer

ninguno de los pasos.

Si vemos el ejemplo actual, del
URL que el gobierno puso a disposicion en
el que las personas pueden verificar si ya
pueden ir a vacunarse para el COVID-19,
las personas deben colocar su nimero de
DUI y fecha de nacimiento para que el
sistema le especifique si es aprobado o no,
para ir a ponerse la vacuna.

Lo primero que hicieron es que los
medios de comunicacion vendieron la
noticia y dijeron: Vamos a poner la vacuna
Y pues quién no se quiere vacunar ahorita;
es decir, primero convencieron a la persona
para utilizar la URL.

Luego hicieron algo sencillo, les
pidieron a las personas que escribieran su
nimero de DUI y fecha de nacimiento.
¢Quién no tiene DUI o se lo puede, junto a
su fecha de nacimiento? Algo tan sencillo
de 2 clics y abajo consultar.

El sistema deberia tener asistencia
técnica, mucha persona mayor, viene revisa
y coloca sus datos y se podria equivocar
cuando los campos a llenar estan en inglés.
Por lo que siempre es necesario colocar
asistencia técnica o soporte en el sistema o
ayuda remota, para que las personas puedan
solicitar ayuda.

Por lo que creo que lo anterior, son
las cosas mas importantes para poder evitar
la resistencia al cambio de la tecnologia.
Porque en realidad, la gran mayoria de las
personas tiene una enorme resistencia al

cambio, que por lo general me ha tocado
capacitar a un hospital una semana entera
para que ellos puedan decir que lo van a
seguir usando y aun asi seguimos con
Ilamadas telefonicas para que ellos puedan
decir que el sistema es aceptable.

P-34 ;Qué recursos considera
usted que son indispensables tener para
iniciar un proceso de transformacion
digital?

Es una pregunta bastante abierta, ya
que depende de a qué enfoque nos vamos.
Por ejemplo: Regresemos a la URL que el
Gobierno ha publicado para que las
personas revisen si estan programados para
ser vacunados. Lo primero que debe tener el
gobierno, es un servidor potente, me refiero
a comprar un servicio en la nube donde se
pueda alojar esta pagina web, para que
pueda soportar multi-usuarios, ya que como
sabran, somos mas de 8 millones en el pais
y tiene que tener la posibilidad de soportar
que estemos por lo menos 5 millones
conectados, aunque en realidad, deberia
soportar los 8 millones de personas
conectadas del pais. Por otro lado, debe
tener la capacidad de hacer consultas que no
sean hackeadas, a esto me refiero en el caso
con procesos bancarios, yo trabajé
aproximadamente 2 afios con procesos
bancarios y teniamos un proceso muy
importante para que la gente trabaje
con nosotros, que es la seguridad de sus
datos, si el banco le brinda seguridad de sus
datos confidenciales; nombre, DUI, edad,



sexo, entre otros de las personas, que son
tan confidenciales y delicadas para muchas
personas que creeria que tienen mucho que
ver en la parte de hacer una transformacion
digital por completo.

Cuando llegaron los teléfonos
Android, muchas empresas en otros paises
ya estaban trabajando en las aplicaciones
para poder incluirlas en un teléfono.
Entonces puedo decir que:

Primero se necesita un buen recurso
humano, para poder hacer la transformacion
manual a digital. Por ejemplo: Hacer las
aplicaciones, levantamiento de servidor
estable, entre otros.

Segundo, compra de servidores en
la nube como Amazon, Google, etc. Puedo
decir que son muy caros, pero son bastante
buenos.

Tercero, que las personas tengan las
herramientas para poder hacer el consumo
de la tecnologia que se esta utilizando.

Si se realizar4d un censo de las
personas del pais que tienen un celular
Android, podria decir que entre un 85% a
90% las personas tienen uno, es un estimado
a groso modo. Y de ese 90% puedo decir
que usan Facebook; una tecnologia que
lanzaron hace més de 10 afios y que nadie
nos ensefi6 a utilizarla, era una plataforma
que al inicio s6lo se podia trabajar en
Android, o s6lo en una computadora se
podia trabajar. Entonces era necesario que
una persona tuviera computadora o0
teléfono. Entonces la gente comenz6 a ir a
los ciberes, alrededor de hace 7 o 5 afos
atras, los ciberes fueron una gran potencia

en el pais, que fue un negocio rentable en su
momento, porque toda la gente iba a uno
después del trabajo, en su hora de almuerzo,
etc. Vemos un claro ejemplo de que la
gente, no es que no quiera usar la
tecnologia, sino que nos hemos visto en la
necesidad de seguir conectados con otras
personas y pues, toda la gente esta
conectada en una red social. Me atreveria a
decir que la gente usa mas el Whatsapp que
el Facebook.

Después de mantener un servidor,
tener una buena conexién a red por parte del
usuario, tener la herramienta, tener el
conocimiento  necesario  para  poder
utilizarla.

Cuarto, tener un manual de usuario
y manual técnico. Aunque si nos damos
cuenta, nadie nos ensefid a usar Facebook o
Whatsapp, este paso quiza lo podriamos
omitir segln la necesidad y podria decir, por
el apego que la persona tiene con esa
tecnologia, porque, ¢A quién no le gusta
usar Facebook o Whatsapp? pero si les
ponemos que va a usar un sistema contable,
las personas dirdn que necesitan una
computadora mas grande, con pantalla
grande y pondrian otros peros.

Si pensamos en la parte de usa la
firma digital, hay mucha gente que tiene
miedo a usar la tecnologia, por posibles
fracasos tecnologicos, incluido, ya que,
aunque yo haya creado un sistema, sé que
ese sistema no es perfecto; y que tal vez esta
funcionando con cierta cantidad de datos,
con una cantidad de personas, pero nosotros
como encargados de transformaciones

tecnoldgicas, siempre sometemos lo
sistemas a prueba como tensién, presion,
entre otras. Para saber si las soportan. Por
ejemplo: Hay muchas personas que tienen
miedo a hacer transacciones bancarias por
medio de una aplicacion movil y podemos
preguntarnos, ;Qué es mas facil? Ir al banco
a hacer una larga fila o simplemente usar la
tecnologia desde su casa y nada més. Esto
dependerad de la persona, ya que algunos
diran que realizaran las transacciones que
necesitan desde la aplicacion movil y otros
diran que prefieren ir al banco para tener su
comprobante  sellado y  firmado.

P-3.5 ¢(Cudles pueden ser
los factores importantes para
estimular en las personas el deseo
de adoptar la transformacién
digital? (o una nueva herramienta
digital)

Hay que crearle una necesidad a la
persona, si t0 le creas una necesidad a la
persona, €sa persona se va a ver
penosamente atraida a la transformacion
digital. Esta parte la tiene que ver bastante
el area de Marketing, porque si nosotros
tenemos que evaluar las muestras de
personas. Por ejemplo, yo no le puedo
vender una aplicacion digital a una persona
de 50 afios de la misma forma que se la
puedo vender a una persona de 20 afos.
Ambos tienen diferentes pensamientos,
pero lo principal es abordar la necesidad del
usuario. Por ejemplo, hay quienes prefieren
ir al banco, pero si le da opciones mas
faciles de acceder a la banca moévil, como



usar su huella digital, unas personas lo van
a considerar mas rapido, ya que ya no tienen
gue escribir su usuario, contrasefia 0 DUI
quiza para estar registrandose.

Otra cosa, también es que hay que
construirle la necesidad de comunicacion a
la persona, porque la eradigital que estamos
viviendo, es porgue a toda la gente le gusta
estar comunicada, le gusta que los demas se
enteren de su vida personal, privada, vida de
negocios.

Vemos ventas de vivienda, ropa y
de otros que todo lo hacen de manera
digital, ya que es mas facil y econémico. Si
ta le creas a la persona la necesidad y que se
las vas a cumplir y satisfacer, la persona
encantadisima te va a decir: jClaro! Lo voy
a usar. Eso es lo principal que se debe hacer.

La nueva tecnologia también debe
ser facil de utilizar, si a la persona se le
ensefia a usar la tecnologia no de forma
mecénica, sino de forma que fluya con los
sistemas, la persona se acomoda. Esto
altimo, si es una desventaja que nos ha
traido la tecnologia, ya que nos ha vuelto
mas comodos y no aprovechamos el avance
tecnoldgico que tenemos. Por ejemplo, lo
podemos ver en la medicina. Hay
operaciones en la actualidad que no es
necesario abrir al paciente por decirlo asi,
sino que con un aparato sobre la piel del
paciente se puede realizar el procedimiento.

P-3.6¢Cuales son los
principales beneficios de adoptar la
transformacién  digital en las
organizaciones?

Lo primero es otorgar mas tiempo.
Ustedes saben, que el tiempo no se compra.
Si t0 estas en un trabajo que te acumulan 8
horas y te pagan tal vez, el salario minimo o
estas en un trabajo donde también trabajas 8
horas y te pagan el triple del salario minimo,
la diferencia ac4, es la fluidez del dinero, el
tiempo es el mismo, te estas desgastando
igual, no te estan comprando el tiempo, s6lo
te estan comprando la labor. Ahora con la
era digital, nosotros nos ahorramos mucho
tiempo, por ejemplo: Nos ahorramos
tiempo, al no ir al banco a hacer una fila,
sino realizarlo de forma digital, y al mismo
tiempo, evitamos estar en el trafico. Yo
estoy muy a favor de trabajar en linea.

Para poder usar la tecnologia al
100% debemos estar preparados, ya que,
con la modalidad de clases en linea, hay
jovenes que viven en cantones donde no
tienen sefial de internet, entonces se ven en
la necesidad de migrar a otro lugar para
poder recibir la clase, pero es casi como que,
si tuviera que moverse hacia la institucion
educativa, pero tenemos mas seguridad
como evitar accidentes de transito, evitar el
trafico, un asalto. También podria
mencionar, que no es lo mismo llevar $300
en la cartera para depositar en el banco, que
solamente realizar una transferencia
bancaria en linea.

Otro tema muy importante es hacer
uso de la cripto moneda, si nosotros
recibiéramos el pago de nuestro salario
siempre por medio de una tarjeta de débito,
pero sin tocar efectivo, creo que hubiera
menos robos, porque si se roban la tarjeta,

inmediatamente yo llamo al banco para
reportarla  como robado y ellos
automaticamente la bloquean y no te quitan
nada. Simplemente con la tarjeta, lo haces
todo. Lastimosamente deberiamos estar
preparados para usar ese tipo de tecnologia.

Hablando de este término de la
pandemia que el pais y el mundo sigue
viviendo, evitariamos el contacto donde no
solo, no nos contagiemos de COVID-19,
sino también de otras enfermedades que se
transmiten por contacto, ya que uno, nunca
sabe, quién se sentd antes en el asiento que
use en el bus, o la persona que va sentada a
la par de uno.

También se puede realizar, las
compras del supermercado en linea para que
le lleven la compra a domicilio hasta la
puerta de su casa y la persona se
despreocupa por eso Yy se concentra en otras
actividades importantes que debe hacer.

El uso de tecnologias nos ahorra
dinero, tiempo y nos evita el estrés.

P-3.7 ¢Cuales podrian ser
los mayores desafios que se
afrontan en un proceso de
transformacién digital?

Resistencia al cambio. Uno de los
mayores desafios es la educacion. Si tu
educas a un nifio a usar una computadora,
en bachillerato a él no le va a costar usar la
computadora, va a escribir con rapidez en el
teclado. Los padres deben ensefiar a sus
hijos a usar las tecnologias de forma
correcta.

Muchos tienen el concepto erroneo,



de que tanto usar la tecnologia, muchos
cambiaron su manera de pensar y donde le
dan la culpabilidad del porqué de muchos
embarazos. Dicen, en el tiempo de mi
abuelito o abuelita, todo era mas sano y se
iban a trabajar y ustedes como solo
perdiendo el tiempo en las redes sociales, tal
vez s6lo incitando a otras cosas y como la
tecnologia tiene facil acceso a todo, yo creo
que se deberia tener un bloqueo de sitios
web para ciertas edades, pero es muy
influyente que el padre de familia genere la
necesidad del nifio, que tenga que usar bien
sus herramientas. Si uno les da buen uso a
las herramientas tecnologia, las personas
van a crecer sin resistencia al cambio, yo
tampoco estoy a favor de que una maquina
va a sustituir a 5 personas, ya que los
sistemas no se crean para quitar a las
personas, Sino que se crean, para que las
personas sean mas optimas con su tiempo,
mas efectivas con sus resultados, de hacer
mas factible su labor, para que puedan
mejorar y rendir mas en su trabajo. Si antes
las personas daban el 100%, hoy las
personas con el uso de la tecnologia daran
un 120%, de eso se trata para poder evitar la
resistencia al cambio.

Si a los nifios se les educa con
mayor complejidad ellos van a responder
mejor con el paso del tiempo. Nuestro pais
es considerado tercermundista, porque
usamos la tecnologia para ver series,
peliculas, videos, anime, chatear, mensajear
y otras cosas que nO suman a nuestra
educacion.

P-3.8 Cuando se
implementa  una  herramienta
digital, ¢Qué recursos se vuelven
mas eficientes?

El primer recurso que se vuelve mas
eficiente, es el ser humano.

Otro recurso es, si tu pasas 5 horas
trabajando un documento, pero con el
sistema tal vez ya solo te tardes 2 horas; es
decir, hay un ahorro de tiempo. También
podemos tener un ahorro de dinero, ya que
no vamos a utilizar la misma cantidad de
energia eléctrica que al inicio y tal vez hasta
haya un ahorro de agua, ya que, si td
mantienes a una persona trabajando por mas
tiempo en la empresa, esa persona te
consumira mas agua.

Por otro lado, si le ensefiamos a usar
un sistema tecnoldgico, la persona se vuelve
mas efectiva.

También puedo mencionar los
recursos de la empresa, que dependera del
tipo de empresa que sea. Si la empresa
cuenta con un buen servidor, puede dar
soporte a clientes o sucursales en otros
puntos geograficos de forma remota, sin
necesidad de desplazarse hasta el lugar, en
donde vemos un ahorro en combustible,
evitamos el deterioro del vehiculo, deterioro
de la persona, entre otros. Todos esos
recursos se vuelven més eficientes.

“Empresa que no use tecnologia, es
una empresa que va a la quiebra.” Asi que
es muy necesario tener un cambio
tecnoldgico en todas las empresas.

P-3.9 Considera usted que

la transformacion digital, ¢podria

aplicarse en cualquier organizacion

o habria alguna excepcion?

La tecnologia se puede utilizar en
cualquier cosa; en la carrera que yo estudié
nos ensefiaron, de que, si nosotros lo
pensamos, lo podemos hacer. Lo que, si nos
bloguea o detiene a hacer uso de tecnologia,
es no contar con los recursos necesarios. Por
ejemplo, en el pais, que estan haciendo la
conexion de todos los hospitales, se hubiera
podido hacer antes, pero el problema era el
recurso monetario, se necesitaba mucho
dinero para comprar equipo idéneo para
ello.

Para mi, si se puede aplicar a
cualquier organizacién, lo Unico que
influiria es que hay que tener dinero para
poder impulsar a la empresa en usar la
tecnologia. Por ejemplo, si nuestra empresa
no tuviera el dinero para comprar las
maquinas, como le dariamos solucion; por
eso es necesario tener el recurso del dinero
para poder usar la tecnologia. Aunque, yo sé
que siempre, se debe inyectar una cantidad
necesaria de dinero, alli la diferencia seria
en usar una herramienta gratuita, pero
siempre es necesario el dinero en la empresa
para que esta pueda mejorar y hacer uso de
la transformacion digital.

Entrevista 4: Realizada a Ingeniero en
Sistemas Informaticos Edad:28
afios Sexo: F Fecha: 10-04-2021

ANEXO P-4



P-4.1Para usted, ¢{Qué es la transformacion

digital?
Es el proceso de hacer wuna
transformacién en la sociedad, en la
economia, en las  empresas,
involucrando el factor digital. Muchas
de las personas creen, que la
transformacion digital es la
incorporacion  de  tecnologias o
herramientas tecnolégicas, y no es asi.
Sino como su nombre lo dice, es
transformar nuestra forma de vivir, la
forma de hacer negocios por medio de
la incorporacion de tecnologias
digitales, si. Pero mas que eso, es la
transformacion de la  cultura
organizacional y la creacion de nuevos
procesos para que coexistan con la
tecnologia nada mas. Es una nueva
forma de hacer negocios, pero con
tecnologia lo podemos decir de forma
general.

P-4.2 De forma general, puede mencionar
alguna de las herramientas tecnolégicas /
digitales que utiliza en sus procesos internos
(Actividades de trabajo)

Nos referimos a todo aquello que se
utiliza por medio de algo automatizado.
Vamos desde el uso de correos electronicos,
las aplicaciones de videoconferencias;
venimos de una etapa, en donde una
pandemia nos hizo acelerar ese proceso de
transformacién digital; todo aquello que
nosotros creiamos que no habia manera de
hacerlo de forma presencial, nos tocé
innovar y hacerlo por medio de plataformas

de videoconferencia, volviéndose parte de
nuestras herramientas del dia a dia. Otras,
gue son herramientas dedicadas, creadas
dentro del negocio para poder eficientar
estos procesos.

Hablando un poco mas de mi
experiencia laboral, en donde yo trabajo me
dedico al area de desarrollo de aplicaciones
meédicas, hace poco mas o menos 1 afio, se
lanz6 una aplicacion, con el objetivo de
inter-comunicar equipos de analisis clinicos
con el Ministerio de Salud, entonces la
empresa  tuvo esa  vivencia de
transformacion digital, de pasar de lo
manual a lo automatizado, de tener la
informacidn estatica en un equipo aenviarla
al receptor de informacion, que en este caso
seria el MINSAL.

Otras  herramientas  digitales,
hablamos de  smartphone,  tablets,
dispositivos de telecomunicacion; es decir,
todo lo que tenga que ver con internet. En
mi dia a dia, me relaciono con
computadoras y programas.

P-4.3 De acuerdo a su criterio, ;Cuales
serian los pasos que se deben seguir para
llevar a cabo un proceso de transformacion
digital? Si  pregunta (Por ejemplo,
considerar primero algun tipo de hardware
o software)

Mdltiples autores, relatan N
cantidad de pasos, yo que lo he vivido del
lado del cliente, podria decir que todo se
resume en un diagnadstico, conocer qué es lo
que necesito y si lo necesito, porque no
todos viven la transformacion digital de la

misma manera, no todos tienen el capital
para abordar o cubrir todas las areas que
necesitan. Entonces, basicamente para mi,
el primer paso es hacer un diagndstico, de
reconocer donde estoy y que necesito.
Después de ello, hay que continuar
con el segundo paso: Generar una cultura
de innovacion en mi organizacién, antes
de que se introduzca tecnologia, porque Si
de algo estoy consciente, es que no se trata
solo de meter tecnologia, si el usuario no
esta preparado y Si, nuestros procesos no
dan soporte a eso. Por ejemplo, nosotros
vemos en las cajas de los supermercados,
que los productos tienen codigos de barra y
aun se involucra una persona detras del
proceso de caja. Hay modelos de
supermercados en Estados Unidos y Europa
en donde ya no es necesario que la persona
est¢ haciendo el proceso de caja,
Unicamente quién compra coloca su
producto y el solo va haciendo la
totalizacion para luego pagar a una persona.
Entonces, para poder entender, qué necesito
suplantar ese modelo de negocio necesito
entender mi mercado. Luego, y tercer
paso: Contratar el personal técnico para
la implementacion y uso de estas
tecnologias, para finalmente cuarto paso:
Involucrar la tecnologia. Si todo eso se
relaciona exitosamente, entonces tendremos
una organizacion con una idea de negocio
innovada. ¢Por qué? Porque transformaron
sus procesos y recordemos que, dentro de un
proceso, se involucran personas,
herramientas y conocimientos. Entonces,
ese seria el proceso ideal o real que se



necesita, para llegar a una transformacion
digital.

P-4.4 Qué recursos considera usted que son
indispensables tener para iniciar un proceso
de transformacién digital?

Muchos dicen y se quejan gque no
pueden generar una transformacion digital,
porque no tienen dinero, recurso dinero, Si
es importante, porque es la base de las
adquisiciones de las tecnologias pero yo
siento, que lo mas importante es tener un
recurso humano capacitado, contar con ese
talento humano con una vision de
aprendizaje continuo, porque asi como yo lo
veia cuando estaba en mis estudios
universitarios, pues en un sistema que no
coexiste, que no se transforma est&
destinado a morir, lo mismo es el ser
humano. Hace unos afios, yo leia un articulo
sobre transformacion digital y el proceso de
innovacion al que se ve sometido un
ingeniero informatico al que se ve sometido
y decia: “Nosotros no trabajamos para
quitar empleos, sino que  nOsotros
trabajamos para modificar la forma de
trabajo. Entonces muchos tenian miedo a la
parte de la robotizacion, cuando
hablabamos de la industria 3.0 que es la
automatizacion, ya no vamos a necesitar
operarios en las bandas de produccion
decian, nos van a quitar porque van a poner
un robot y todo lo demés. No, no se trata de
eso, se trata de que ahora alguien que
pudiese hacer un trabajo manual estando en
la banda de produccion va a estar detras de
una computadora monitoreando que los

tiempos y la calidad del producto sea mejor,
entonces es donde yo decia, cuando
hablamos de los recursos que consideramos
necesarios, creo que seria tener un personal
tecnificado, un talento humano adecuado a
lo que yo visiono llegar; eso seria por una
parte, el recurso humano y finalmente el
econémico, que se traduce en herramientas
tecnologicas. Para mi, el talento humano y
la tecnologia van relacionados, en esa parte
creeria que eso es lo necesario.

P-45 (Cuales pueden ser los factores
importantes para estimular en las personas
el deseo de adoptar la transformacion
digital? (o una nueva herramienta digital)
Para mi, no hay nada mas
motivador que convertirme en una persona
mas capaz. Implantar una cultura de
tecnologia es bien complicado, cuando se
trata con personas de avanzada edad y
siento que un factor motivacional podria ser
el hecho, de que la organizacion le estd
generando competencias a la persona y eso
le permitiria a la persona ir o cambiar de un
trabajo sin importar como lo haga, porque
como la transformacion digital busca
estandarizar procesos, una vez que lo
aprendié, lo puede hacer en otro lugar,
entonces eso podria ser un factor
motivacional. El preparar a la persona a los
cambios que pudiesen venir y preparar a la
persona para involucrarse en un ambiente
digital. Pasa al menos en mi trabajo de que
hay una apatia al cambio exagerada y mas
cuando se tratan de procesos que involucran
tecnologia, hay gente que ni siquiera conoce

a estas alturas una computadora o0 que
significa un reinicio, un apagar o encender
una computadora, eso en lugar de apoyar a
la transformacion digital, causa que se
retrase en realidad, entonces eso deberia ser
un factor motivacional para el empleado,
adquirir nuevas competencias y estar
dispuestos al cambio. Para la organizacion
eso se traduce en términos de dinero, un
factor muy visible, ya que se reducen
tiempos de produccidn, tiempos de entrega
y se hace un trabajo correcto con la
informacién que se percibe; eso se traduce
en la adquisicion de nuevos clientes, de
ofertar nuevos productos. Todo ello, debido
a la eficientizacibn de sus procesos.

P-4.6 ¢Cuales son los principales beneficios
de adoptar la transformacion digital en las
organizaciones?

Es un tema muy transversal, desde
beneficios econdémicos hasta beneficios
ambientales, porque si hablamos de
transformacion digital, muchos adoptan el
término de “politica de cero papel” entonces
eso nos permitiria hacer uso de la tecnologia
para proteccion de nuestro medio ambiente,
evitar la parte de impresos, no consumir
informes escritos en papel porque ya hay
procesos bien digitales como es la firma
digital, un tema que esta pronto a lanzarse
en nuestro pais , de hecho tengo entendido
que ya se termind una plataforma
para firma digital en el area de aduanas y
remesas, entonces creo que tiene un impacto
ambiental, un impacto econémico y hasta
cierto punto tendria un impacto emocional



para las personas que acepten el reto claro,
porque hay algunas personas que no aman 'y
no les gusta la tecnologia y en lugar de
sentirse bien se frustran, pero uno de los
beneficios es que ya no recae sobre una
persona la responsabilidad, si un producto
esta defectuoso o no al 100% , porque la
persona monitorea de que eso esta bien y
esta cumpliendo los tiempos, el producto
sigue en banda sino la persona lo detiene,
entonces si vemos el beneficio desde el area
de la industria, uno de los beneficios seria
reducir los desperdicios de materias
primas, la parte ambiental y lo
econémico, estos serian los principales
beneficios de la transformacion digital.

P-4.7 ¢Cuales podrian ser los mayores
desafios que se afrontan en un proceso de
transformacién digital?

El principal desafio son las
personas, porque el ser humano es el factor
mas cambiante, no todos adoptan un
cambio, no todos se preparan de la misma
manera ante un cambio y por la falta de
cultura del uso de la tecnologia hay una gran
resistencia al cambio y creo yo que seria
como de los factores mas importantes de
atacar, el generar esa cultura de que la
tecnologia no viene quitando un trabajo sino
que transformar su forma de trabajar; el
hecho de hacerle énfasis a la persona de que
la tecnologia viene a ayudar a la forma de
hacer las cosas y cambiar ese chip de ser
autdmatas de hacer todo manual y asi como
la hacia, dsea el producto final va a ser el
mismo, aungue el proceso cambie Yyo

también tengo que cambiar para poder
acoplarme a ese proceso. Los mayores
desafios son preparar a la persona a un
ambiente tecnoldgico cuando este no ha
tenido ni un contacto directo con ella. Ya
que, asi como la gente aprende a utilizar
redes sociales, el hecho de que se tenga un
buen plan de entrenamiento, porque eso
seria, no sacarlo de la manga se puede llegar
a condiciones  Optimas para la
implementacion de la transformacion
digital.

P-48 Cuando se implementa una
herramienta digital, ¢(Qué recursos se
vuelven mas eficientes?

La eficiencia la vemos reflejada en
materia econdmica, las ganancias se
perciben mas porque ya se produce en masa;
el ser humano se vuelve mas eficiente, el
hecho de que se puede medir, cuantos fallos
resolvio con “X” Equipo, es mucho mas
medible, porque ya no se mide un factor
humano sino un factor maquina a traves de
un humano, entonces lo que mas se eficiente
es a nivel de produccion, recurso humano e
incluso la parte de eficientizar los tiempos,
producir mas en menos tiempo y todo se
reduce a factor dinero.

P-49  Considera usted que la
transformacién digital, ;podria aplicarse en
cualquier organizacion o habria alguna
excepcion?

No hay excepcion, ya que cuando
viene un cambio, viene de forma pareja,
para todos, no importa si estoy hablando de

la industria de la banca, la parte de seguros,
el area del agro, la parte de la salud, es
donde yo estoy relacionada directamente y
siento que no hay excepcién donde no se
pueda transformar un proceso, lo Gnico que
en unas areas es mas complicados que en
otros. Si lo vemos en el sector agro, la
mayoria de personas son campesinos,
entonces el hecho de decirles de que esta
maquina va a ser que corte su cosecha o
este aparato le va a decir que esta listo para
cosechar, entonces hay que hacer cambios
de raiz desde el momento que la persona no
pueda leer o escribir para poder relacionarse
con un equipo, se tienen esas deficiencias o
limitaciones, pero en ninglin momento es un
indicador para decir que no se
puede transformar ese sector, asi que para
mi, hoy por hoy, no hay un sector en el cual
se pueda restringir la transformacion digital,
porque como lo decia, transformacion
digital, ni siquiera es incorporar una
herramienta tecnoldgica, sino que es
acondicionar los procesos para que se
relaciones con una herramienta tecnoldgica.
Podria retomar el ejemplo del agro: El
agricultor podria continuar con su proceso
normal de cultivar, pero a la hora de
transportar y vender la mercancia, a alguien
que utilice un proceso de transformacion
tecnoldgica, ahora ya no mandaria a los
mozos a que carguen toda la materia prima
a sus graneros por decirlo, sino que se puede
mandar una maquina que venga a cargar y
transportar la materia prima y alli es donde
poco a poco se va transformando un
proceso. Asi que, para mi, el concepto de



transformacién digital, es nada mas que
transformar mi forma de producir, vender,
comercializar por medio de herramientas
tecnoldgicas o procesos tecnoldgicos, eso es
para mi, en eso se resume.

Entrevista 5: Realizada a Ingeniero en
Sistemas Informaticos Edad: 34
afios Sexo: M Fecha: 13-04-2021

ANEXO P-5

P-5.1 Para usted, ;Qué es la transformacion
digital?

Pienso que la transformacion digital es
la forma en que una empresa o entidad
cambia sus métodos de trabajo para
volverse mas automatizados, pero no
s6lo hablamos de pasar algo que esta en
papel a un medio digital, sino que se
cambian procesos, se cambia la forma
en como se lleva la informacion y los
datos, se crean aplicaciones 0 nuevas
formas de aprovechar esa informacion que
ha sido digitalizada.

P-5.2 De forma general, puede mencionar
alguna de las herramientas
tecnoldgicas/digitales que utiliza en sus
procesos internos:

Pues depende de lo que voy a trabajar,
ya que dependiendo de eso uso un
lenguaje de programacion y eso depende
de si lo que voy a trabajar es algo para
servicios web o una aplicacion; por
ejemplo, si ando fuera necesito una app

0 aplicacion integrada a las bases de
datos que necesito. Todo ello depende
del tipo de trabajo que voy a realizar.

P-5.3 acuerdo a su criterio, ¢Cuales serian
los pasos que se deben seguir para llevar a
cabo un proceso de transformacién digital?
Primero se debe tener claro los procesos que
realiza la empresa, no seria ideal iniciar un
proceso de transformacién digital si los
procesos O manuales no estan bien
definidos; primero se deben estandarizar
todos los procesos y ver las verdaderas
necesidades que se tienen.

Un programa no soluciona un desorden o
problema; pero media vez se tenga todo
ordenado, el programa o aplicacién ayuda a
solventar o llevar mejor algo que no estaba
del todo bien.

P-5.4 Qué recursos considera usted que son
indispensables tener para iniciar un proceso
de transformacién digital?

Primero se debe contar con un profesional
gue sepa del medio, aunque no sea titulado
y luego se necesita, de preferencia, a un
ingeniero en sistemas. Por ejemplo, si se
piensa desarrollar un sistema para
inventarios, se necesita obligatoriamente
alguien que sepa de todo lo que se hace y
luego alguien que sepa de como pasar eso a
un lenguaje digital.

No se recomienda un programador pues
ellos suelen desconocer la base de como se
levanta un sistema, ya que puede programar,
pero quiza no tenga todas las bases para

entender bien como debe hacerse.

P-5.5. (Cuales pueden ser los factores
importantes para estimular en las personas
el deseo de adoptar la transformacién
digital? (o una nueva herramienta digital)
Primero se necesita que la persona
encargada, duefio o gerente o directiva esté
interesada; ya que, si un empleado comun lo
solicita, es muy dificil que se consiga por el
costo que tiene. Asi que primero debe existir
alguien de arriba que identifique el
problema que se puede mejorar con la
transformacion digital.

Ahora, desde otra perspectiva, primero
habria que venderles a las personas que con
el nuevo sistema se trabaja menos o que
trabaje mejor.

P-5.6 ¢Cuadles son los principales beneficios
de adoptar la transformacion digital en las
organizaciones?

Evitar errores en los resultados, ya que el
tema de transformacion digital abarca el
hecho de evitar los errores humanos. Dentro
de la programacion, hay un tema bien
arraigado, ya que él se equivoca es quien
ingreso los datos y no el sistema; ya que el
sistema hace lo que se le pide basado en los
datos que se ingresan.

En el tema de transformacion digital esté el
quitar errores humanos y agilizar procesos.

P-5.7 ;Cudles podrian ser los mayores
desafios que se afrontan en un proceso de
transformacion digital?

Quiza en primer lugar serian las personas,



ya que hay que convencerlas para que
comprendan que el cambio les ayudara a
hacer mejor las cosas. Después seria, hacer
que un proceso sea digital, ya que, si no hay
un proceso bien definido es dificil generar
una solucion informatica para ello. Por
ejemplo, si en un hospital hay una
recepcionista encargada de recibir muestras
clinicas y de repente viene un doctor
pidiendo que una prueba se haga de
inmediato; entonces, no se deberia hacer
nada ya que ha irrespetado el
procedimiento. Primero debe haber un
procedimiento manual y luego se debe
automatizar.

P-5.8 Cuando se implementa una
herramienta digital, ¢(Qué recursos se
vuelven mas eficientes?

Disminucion de errores, eliminacion de
tareas y procesos. repetitivos

P-5.9  Considera  usted que la
transformacion digital, ¢podria aplicarse en
cualquier organizacion o habria alguna
excepcion?

Hay que evaluar el tipo de organizacién, la
magnitud que esta tiene, una organizacion
grande que realice una buena cantidad de
procesos tiene mucho que ganar si
implementa la transformacion digital, a mi
parecer un negocio pequefio o de
supervivencia tal vez la transformacion
digital no seria tan dtil, usualmente no
tienen procedimientos bien definidos y
estandarizados ademas de ello la inversion
que implica la transformacién digital no
pueda ser afrontada por una empresa
pequefia.



