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RESUMEN

La investigacion planteé como proposito determinar si la implementacion del
Modulo de Consulta Especializada para Entidades del Estado optimiza los procesos
de las funciones del area de una Reguladora en el requerimiento de informacién de
entidades publicas. La metodologia fue cuantitativa, de carécter exploratorio y
descriptivo con una muestra seleccionada de los documentos y datos generados
durante los veinte y nueve meses anteriores y cuatro meses posteriores a la
implementacion del Mddulo de Consulta Especializada. Entre los resultados se
conocié que la implementacion del Modulo de Consulta Especializada para entidades
del estado optimizé de manera significativa los procesos en el &rea de una reguladora
en el requerimiento de informacién de entidades publicas, los resultados muestran
mejoras en la eficiencia operativa, redujo de manera significativa el tiempo que se
destinaba a la ejecucion de actividades administrativas, se observo una disminucion
en los errores administrativos asociados al procesamiento de la informacion y
contribuy6 a la optimizacion del presupuesto en el area. Se sugirid6 que se pueda
fortalecer la capacitacion continua del personal que utiliza el Médulo, implementar un
sistema de monitoreo constante para evaluar el rendimiento del médulo y que se

pueda implementar otros médulos especializados en otras entidades del estado.

Palabras claves: Modulo de Consulta Especializada, entidades de estado,

optimizacion.



ABSTRACT

The purpose of the research was to determine whether the implementation of
the Specialized Consultation Module for State Entities optimizes the processes of the
functions of the area of a Regulatory Agency in the request for information from public
entities. The methodology was quantitative, exploratory and descriptive with a selected
sample of the documents and data generated during the twenty-nine months prior to
and four months after the implementation of the Specialized Consultation Module.
Among the results, it was known that the implementation of the Specialized
Consultation Module for state entities significantly optimized the processes in the area
of a regulator in the request for information from public entities, the results show
improvements in operational efficiency, it significantly reduced the time that was
allocated to the execution of administrative activities, a decrease was observed in
administrative errors associated with the processing of information and it contributed
to the optimization of the budget in the area. It was suggested that the continuous
training of the personnel that uses the Module can be strengthened, a constant
monitoring system can be implemented to evaluate the performance of the module
and that other specialized modules can be implemented in other state entities.

Keywords: Specialized Consultation Module, state entities, optimization.
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INTRODUCCION

A nivel global, el manejo de la gestion de informacion al igual que la
digitalizacion de procesos en las instituciones publicas y privadas ha tomado un papel
importante en los Ultimos afios. En el area de gestion de requerimientos de
informacion de una entidad reguladora que trabaja con diferentes entidades publicas,
el procedimiento de atencion actual depende en gran medida de la intervencion
manual del personal, esto genera retrasos en la entrega de informacion que es
solicitada, como también el riesgo de errores humanos. Por lo cual, se plantea la
implementacion de un Modulo de Consulta Especializada como herramienta de
solucién que optimizaréa los procesos de atencion, ya que permitira que las entidades
publicas accedan directamente a consultar la informacién, optimizando los tiempos
de respuesta, garantizando la informacion de ser exacta y oportuna, ya que se toman

decisiones judiciales, gubernamentales o también empresariales.

Las Reguladoras son responsables de crear y hacer cumplir las regulaciones
gue rigen sectores especificos, como el sistema financiero, servicios de saneamiento,
infraestructura de transporte, las telecomunicaciones y la energia. Esto implica
establecer normas, supervisar el cumplimiento y tomar medidas contra las
infracciones, lo que ayuda a garantizar que los mercados funcionen sin problemas y
de manera justa. Estas entidades reguladoras también cumplen funciones como la
recopilacion y gestion de informacion que puede ser requerida por entidades publicas
para el desarrollo de investigaciones judiciales, de seguridad o administrativas.

La Digitalizacion de tramites y procesos administrativos en Perd ha avanzado
significativamente con miras de mejorar en transparencia y eficiencia en la gestion
publica. La Reguladora tiene como herramienta en uso el Sistema de Gestién
Electrénica de Documentos (SISDOC), el cual permite la visualizacion de documentos
digitalizados, como también facilita la administracion electrénica de la gestién

documental.
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Planteamiento del problema
Problema Principal

¢De qué forma la implementacion del M6dulo de Consulta Especializada para
Entidades del Estado optimiza los procesos de las funciones del area de una

Reguladora en el requerimiento de informacion de entidades publicas?

Problemas Especificos

1. ¢De qué manera la implementacion del Médulo de Consulta Especializada
para Entidades del Estado reduce el tiempo de actividades dentro del area de
una Reguladora en el requerimiento de informacion de entidades publicas?

2. ¢En qué medida laimplementacion del Médulo de Consulta Especializada para
Entidades del Estado reduce los errores en las actividades dentro del area de
una Reguladora en el requerimiento de informacion de entidades publicas?

3. ¢De qué manera la implementacion del Médulo de Consulta Especializada
para Entidades del Estado optimiza el presupuesto del &rea de una Reguladora

en el requerimiento de informacion de entidades publicas?

Objetivos de investigacion
Objetivo General

Determinar si la implementacion del Modulo de Consulta Especializada para
Entidades del Estado optimiza los procesos de las funciones de una Reguladora en
el requerimiento de informacion de entidades publicas.

Objetivos especificos

1. Determinar si la implementacién del Modulo de Consulta Especializada para
Entidades del Estado reduce el tiempo de actividades dentro del area de una

Reguladora en el requerimiento de informacion de entidades publicas.
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2. Estipular si la implementacion del Modulo de Consulta Especializada para
Entidades del Estado reduce los errores en las actividades dentro del area de
una Reguladora en el requerimiento de informacion de entidades publicas.

3. Determinar si la implementacion del Modulo de Consulta Especializada para
Entidades del Estado optimiza el presupuesto del &rea de una Reguladora en
el requerimiento de informacion de entidades publicas.

Justificacion de la investigacion

La ascendente complejidad de los procesos administrativos en el area de una
Reguladora exige la adopcién de herramientas tecnolégicas que optimicen la gestion
de recursos y pueda mejorar la calidad de los servicios. Por ello, la implementacién
de un modulo de consulta especializada optimizara los procesos fundamentales,
acortando los tiempos de gestion, reduciendo errores operativos y promoviendo un
uso mas eficiente del presupuesto. Al automatizar tareas y acelerar la toma de
decisiones, se disminuiran las inconsistencias y se lograra un ahorro considerable de
recursos. Esta solucion modernizard los procedimientos administrativos,
satisfaciendo la necesidad de servicios publicos méas rapidos, eficaces y
transparentes; por lo que esté justificado la presente investigacion.

Viabilidad del estudio

La presente investigacion resulté viable porque se contd con todos los recursos
necesarios, como las herramientas, materiales, informacion solicitada mediante el
portal de transparencia, recursos de personal y todo lo que sea necesario para que
se pueda desarrollar la presente investigacion.

Son cuatro las secciones del estudio en las que se dividen las principales: la
primera se dedica al desarrollo del analisis basandose en los fundamentos tedricos,
la segunda seccion abarca el contexto empresarial de la organizacion, la tercera
seccion aborda los aspectos relacionados con la metodologia utilizada, y finalmente,
la dltima parte comprende las terminaciones y las referencias bibliograficas que

respaldan la investigacion.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

En esta capitulo se procedido con la revisibn exhaustiva de las diversas
investigaciones que tienen una relacion con la naturaleza del problema y la actual
investigacion que tiene por nombre Implementacion del Moédulo de Consulta
Especializada en la Optimizacion de las funciones del area de una reguladora en el
requerimiento de informacion de entidades publicas, con ello se llegoé a recolectar

investigaciones nacionales e internacionales de ciertos autores.

1.1.1. Antecedentes nacionales

Trucios (2023), en su investigacion titulada “Implementacion de un sistema web
y su influencia en los procesos administrativos de la Municipalidad Distrital de
Manzanares, 2022”, tuvo como objetivo establecer la influencia de la implementacion
de un sistema web en los procesos administrativos de la Municipalidad Distrital de
Manzanares,2022; el tipo de investigacion fue aplicada a nivel explicativo, con un
disefio pre experimental, cuya muestra abarcoé los procesos de emision de informes,
atencion de solicitudes y distribucién de recursos. La recoleccion de datos se efectud
a través de encuestas y observacion, evaluando con la prueba T-Student y SPSS.
Como resultado se pudo observar que la Municipalidad Distrital de Manzanares
mejord sus procesos administrativos tras implementar un sistema web, concluyendo
gue el tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de los ciudadanos se redujo
significativamente de 16.95 horas a 6.32 horas y que la eficacia en la elaboracion de
los informes aument6 del 60.89 % al 98.91 %. Estos resultados confirman que el

sistema web mejora la eficiencia de los procesos administrativos.

Abanto (2021), en su investigacion titulada “Implementacion de un sistema web
y su impacto en la gestion documentaria de la Subgerencia de Fiscalizacion y
Coactiva Administrativa de la Municipalidad de Santiago de Surco en el 2021”, tuvo
como propasito determinar el impacto que genera la implementacion de un sistema

web en la gestibn documentaria de la Subgerencia de Fiscalizacién y Coactiva
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Administrativa la Municipalidad de Santiago de Surco en el 2021; para la metodologia
se utilizaron pruebas entre pre y post para la eficiencia previa y posterior del sistema
de documentos para evaluar como el sistema web afecto la gestion antes y después
de que el estado del sistema se habilitara en el sistema web, los indicadores medidos
incluyen el acceso a los documentos y la integridad de los documentos. Se concluye
que, la implementacion exitosa del sistema web mejoré la capacidad del sistema de
electronicos vy facilité a los usuarios acceder a la informacion; el sistema resolvio
problemas anteriores relacionados con las limitaciones en la longitud del Excel

introducida, problemas con el SAD y la falta de conexion entre el personal.

Rodriguez (2019), en su investigacion titulada “Sistema web para la mejora de
la gestion del proceso de titulacion en la facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los Andes”, tuvo la intencion determinar en qué
medida un sistema web mejora la gestién del proceso de titulacion, tomando en
cuenta que el proceso manual se desarrolla requiriendo horas de trabajo del personal
administrativo y actividades repetitivas. Ante ello, su usé la metodologia de
investigacion aplicada y técnica de contrastacion cuasi-experimental con un pretesty
postest para medir la eficiencia, usabilidad y funcionalidad del sistema. ASP.nety SQL
Server 2014 fue utilizado en el desarrollo del sistema. Como resultado de la
investigacion se vio que el sistema web mejord la gestién del proceso de titulacion,
cuyos resultados se compararon con los de la operacion manual, el cual se determiné
gue las opiniones del nivel de usabilidad indicaron 61.1%, con un aumento del 46.5%,
el nivel de eficiencia se midié en 51.8% con mejora del 42.3%, el nivel de funcionalidad

se midié en 48.0% y se obtuvo incremento de 25%.

1.1.2. Antecedentes internacionales

Quintero (2023), en su investigacion titulada “Optimizacion de procesos en la
gestion publica ecuatoriana” tuvo como objetivo analizar el impulso de las
transformaciones e innovaciones en la gestién publica en el Ecuador a través del uso
de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC). Con el fin de construir
instituciones solidas con responsabilidad y eficacia, las cuales deben estar orientadas

con el cumplimiento de los objetivos de Desarrollo Sostenible 16 y 17 de la Agenda
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2030 de la ONU. El tipo de investigacion fue de enfoque descriptivo, basado en
revision documental y bibliogréafica, ya que se evaluo los sistemas implementados a
nivel estratégico. En los ultimos afios Ecuador ha logrado posicionar sistemas que
han transformado de forma radical procesos de la gestidon publica como es el caso de
los Sistemas Trasversales QUIPUX plataforma oficial para la gestion documental.
Como resultado se observé una significativa reduccion de tiempos en los procesos de
gestion y una mejora en la transparencia en los procesos gubernamentales. Quintero
concluye que, la implementacion de estos sistemas tecnoldgicos mejoro la eficiencia
de los servicios publicos, incrementando la eficacia de los procesos administrativos

reduciendo errores y optimizando la asignacion de recursos del Estado.

Soares et al. (2022), en su articulo titulada “Sistema Electrénico de Informacién
(SEIl): su integracion en el ambito de la administracion publica federal” tuvo como
objetivo principal demostrar como el Sistema Electrénico de Informacion (SIE) - Brasil
debe integrarse en la administracion publica federal, hace hincapié en los beneficios
de esta integracion, que incluye la mejora de la eficiencia y la calidad de los servicios
publicos para la sociedad brasilefia. La metodologia consistié en recopilar informacion
durante pasantias supervisadas, lo que proporciond informacioén practica sobre el
funcionamiento del SEI, esta experiencia practica se complementé con la revision de
la literatura para respaldar los hallazgos y conclusiones del articulo. La combinacién
de observacion del mundo real e investigaciones académicas permiti6 una
comprension integral de los desafios y oportunidades de integracion SEI. El estudio
concluye que el SEI requiere de mejoras en su integracion dentro del marco federal,
identifica al Proceso Electronico Nacional y al Sistema de Procesos Electrénicos de
Red Unica como soluciones tecnoldgicas que podrian facilitar la integracion deseada
como ayudar a eliminar el trabajo redundante, aumente la productividad, mejore la
transparencia, aumente la satisfaccion de los usuarios y reduzca los costos asociados

a la administracion publica.

Alvarez et al. (2019), en la investigacion titulada “La reingenieria de procesos
y el enfoque centrado en el paciente fortalecen la eficiencia en atencién
especializada”, el objetivo principal del estudio es mejorar la utilizacién y la eficiencia
de las consultas ambulatorias especializadas mediante la integracion de sistemas
basados en la tecnologia de la informacion y reingenieria de procesos teniendo un

enfoque centrado en el paciente. El estudio apunt6 a estudiar multiples niveles de
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eficiencia en el proceso de prestacidon de servicios en el area de salud, enfocandose
en optimizar resultados operativos y asi reducir las cargas administrativas. La
Metodologia que se uso fue de forma prospectiva entre el afio 2008 y 2014 en un
hospital de Madrid - Espafia, en el cual se analizaron cuantitativamente un total de
1.162.477 solicitudes de consultas y se recopilaron datos cuantitativos de 72.368
encuestas mediante cuestionarios estructurados. Como resultado, el estudio indico
de mejoras significativas en varias métricas; la productividad aumenté un 34% durante
el periodo de estudio, reduccién de las brechas de consulta, disminucién de los
tiempos de espera, mejoras en la dotacion de empleo y reduccién de la carga
administrativa. En conclusién, este enfoque integral demostré que optimizar la
eficiencia de la atencion médica requiere una estrategia que incluya la tecnologia, la

participacion de los pacientes y la colaboracion de los profesionales de la salud.

1.2. Bases Tedricas

En este capitulo se realizé el marco teorico que apoya la Implementacion del
Moédulo de Consulta Especializada en la Optimizacion de las funciones del area de

una reguladora en el requerimiento de informacion de entidades publicas.

1.2.1. Variable independiente: Implementacion del Modulo de Consulta
Especializada para entidades del Estado

Gestion de la informacion en el sector publico

La teoria de la informacion, establecida por Shannon y Weaver (1948), provee
un marco general para poder entender la transparencia efectiva de la informacion
entre sistemas. Originalmente fue enfocada para solucionar cuestiones en el campo
de la telecomunicacién, se puede aplicar en campos como el desarrollo de sistemas

de informacidn en contextos organizacionales y gubernamentales.

En el sentido de la implementacién del Médulo de Consulta Especializada para
entidades del Estado, la teoria puede proveer una vision general en la optimizacién
de la transmision de la informacion entre las diversas areas del estado que interactian
con el de una reguladora. El modelo de Shannon y Weaver describe un proceso lineal

de comunicacion en el que un emisor codifica un mensaje, que luego es transmitido
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a través de un canal, y posteriormente decodificado por un receptor. En este sentido,
el Médulo de Consulta Especializada funciona como el canal a través del cual se
intercambia la informacion de manera mas eficiente y estructurada entre las entidades
del Estado y el area de una reguladora. Ademas de la reduccion del “ruido”
asegurando que la informacion transmitida entre las entidades del estado y el area de
una reguladora sea precisa, actualizada y accesible. Por ultimo, el moédulo de
consulta especializada asegura una buena capacidad del canal, ya que permite un
alto volumen de consultas simultaneas sin perjudicar la velocidad o precision de

respuesta, optimizando los procesos internos.

Sistemas de Informacion para la Administracion Publica

La evolucion del sistema de informacién, en especifico, del sector publico ha sido
desarrollado segun Heeks (2006), el cual se centra en el concepto de e-Government
(gobierno electrénico).Heeks, menciona que la adopcién de tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) en los entornos gubernamentales puede
transformar gestidon publica, mejorando la eficiencia, transparencia y accesibilidad de
los servicios publicos. El marco de e-Government se centra en un enfoque integral
para comprender como los gobiernos pueden agilizar sus actividades por medio de la

digitalizacion, alineando con los objetivos de las instituciones.

En el contexto de la implementacion del Modulo de Consulta Especializada para la
Entidad del Estado, el trabajo de Heeks brinda una base teérica consistente que
permite cuestionar como el modulo mejora los procesos de consulta y manejo de la
informacion en areas de la reguladora. Como Heeks sefala, uno de los retos que
amenazan su implementacion es el “gap de disefo-realidad”. El cual sefala que su
efectividad como un sistema depende de la actualizacion y calibracion a las realidades
del Estado y del &rea de la reguladora. Se resalta la importancia de la interoperabilidad
en los sistemas de informacién gubernamentales, asi, permite que los estados tengan
acceso a datos del area de la reguladora, reduciendo tiempos de contestacion,

también, mejorando la toma de decisiones basados en informacion.
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Gestion del Conocimiento

La gestidén del conocimiento es importante en una organizacioén, incluso en el
sector publico, debido a que implementa la eficiencia en los diversos procesos. Es por
eso que Davenport y Prusak (1998), sefialaron que es indispensable gestionar
adecuada y oportunamente tanto la informacion como el conocimiento dentro de las

organizaciones ya que esto crea valor y mejora las decisiones.

Es en ese sentido que la implementacion del Modulo de Consulta
Especializada para la Entidad del Estado en el area de la reguladora, segun las ideas
de Davenport y Prusak, ofrecen un marco util y eficiente para comprender de que
forma la creacion, almacenamiento y uso de la informacion perfecciona los procesos
de consultas y gestidn de sanciones. Entonces, una buena gestion del conocimiento
garantiza que la informacién relevante sobre sanciones esté disponible y actualizado
para las entidades del estado, lo cual permite una mejora en las decisiones a tomar
por éstas mismas. Por otro lado, recalcan que es vital que la gestion del conocimiento
no solo se sostenga de la tecnologia, también de las personas y procesos, esto quiere
decir que, con una adecuada gestion de cambio organizacional, asegura que los
usuarios se encuentren habilitados para utilizar el sistema de manera efectiva y

eficiente.

Interoperabilidad en Sistemas Gubernamentales

La interoperabilidad es conocido como un principio fundamental en el
desarrollo de sistemas de informacion en el sector gubernamental, ya que permite la
incorporacion y el intercambio efectivo de diversos datos entre diferentes entidades
del Estado. Segun Janowski et al. (2007), la interoperabilidad es importante para
mejorar la cooperacion interinstitucional, reducir la duplicidad de esfuerzos e impulsar
la eficiencia administrativa. En el Médulo de Consulta Especializada para una entidad
reguladora, la interoperabilidad garantiza que las entidades del Estado puedan ceder
a estas la base de datos de manera sincronica, mejorando la toma de decisiones y

facilita a los procesos administrativos relacionados con sanciones.

Por su parte, Gottschalk (2009) considera a la interoperabilidad desde el

enfoque de la madurez organizacional, resaltando que los sistemas gubernamentales
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deben desarrollarse a través de distintas etapas para alcanzar un nivel de
interoperabilidad 6ptimo. Esto compromete no solo la adaptacion tecnoldgica, sino
también tanto la alineacion de los procesos y como la armonizacién de las estructuras
organizativas. En este sentido, la implementacion del Moédulo de Consulta
Especializada no solo debe alumbrarse en la tecnologia, sino también en el
coordinamiento interinstitucional y en asegurar que las diferentes entidades

involucradas distribuyan objetivos y procesos comunes.

Innovacién en el sector publico

La innovacién en el sector publico se ha vuelto cada vez mas importante como
herramienta para mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios gubernamentales.
Bason (2010) define la innovacion en el sector publico como un proceso a través del
cual las entidades publicas adoptan nuevos conocimiento y métodos para resolver
problemas, mejoran la prestaciéon de servicios y crean valor publico. En relacién con
la implementacién del Modulo de Consulta Especializada en el area de la reguladora,
la mejora se manifiesta a través de la digitalizacion de procesos, lo que permite a las
entidades del Estado acceder a la informacién de manera agil y eficiente, lo que

optimiza la toma de decisiones y reduce las cargas administrativas.

Por otro lado, Borins (2014) examina cdmo los incentivos para la innovacion
en el sector publico pueden provenir tanto de las demandas de los ciudadanos como
de la necesidad interna de aumentar la eficiencia. En el caso de un area de la entidad
reguladora, la innovacién tecnologica a través de la implementacion del Médulo de
Consulta Especializada responde ante la necesidad de modernizar los sistemas de
informacion con el fin de brindar mejores servicios a las entidades del Estado.
Ademas, esta innovacion permite reducir los costos operativos al automatizar

procesos que antes requerian mas tiempo y recursos humanos.

Gobierno electrénico

El concepto de gobierno electronico (e-Government) se analiza ampliamente
en la literatura como un intrumento clave para mejorar la eficiencia y la transparencia

en la administracion publica. Segun Heeks (2006), el e-Government es la
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digitalizacion de los procesos gubernamentales con el objetivo de cambiar las
relaciones entre gobierno, ciudadanos y empresas. Como parte de la implementacion
del Médulo de Consulta Especializada en el area de una reguladora, el e-Government
permite un acceso mas eficiente y transparente a la informacion, permitiendo a las
entidades del Estado consultar y obtener los datos de sanciones en tiempo real y

mejorar la toma de decisiones.

Por su lado, Layne y Lee (2001) proponen un modelo de cuatro etapas para el
desarrollo del gobierno electrénico, que incluye la digitalizacién de los servicios
esenciales, la conectividad entre las agencias gubernamentales, la integracion de
servicios y la transformacién completa del gobierno en una plataforma digital
integrada. En el caso del Modulo de Consulta Especializada, este sistema se
encuentra en fases de integracion y conectividad ya que permite que mudltiples
entidades gubernamentales accedan a la misma base de datos, optimizando los
procesos de consulta y evitando las duplicidades en el esfuerzo. Esta integracion es
crucial para mejorar la eficiencia del area de la entidad reguladora y garantizar que

todas las entidades involucradas trabajen con informacion consistente y actualizada.

1.2.2. Variable Dependiente: Optimizar los procesos de las funciones del area
de la Reguladora

Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa de la administracion publica ha mejorado
significativamente gracias a la revolucion digital, que introduce tecnologias
innovadoras que agilizan procesos, mejoran la accesibilidad y promueven un gobierno
mas receptivo. Esta implementacion digital conduce a una mejor prestacion de

servicios (Chairussani, 2024).

El autor sefiala que al adoptar sistemas de gobierno electrénico, aplicaciones
y plataformas, los gobiernos pueden agilizar los procesos administrativos, lo que
resulta en una prestacion de servicios mas rapida, seguridad en la gestion de la
informacion y una reducciéon en la probabilidad de errores humanos. La tecnologia
permite automatizar las tareas, lo cual permite a los servidores publicos centrarse en
cuestiones mas complejas, mejorando la calidad general y eficiencia de los servicios.

En el caso de la implementar el modulo como herramienta de consulta, optimiza el
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flujo de trabajo al permitir la consulta directa por parte de las entidades del Estado,
reduciendo asi la carga de trabajo manual y los tiempos de respuesta. Esta
implementacion representa un avance hacia una administraciéon publica mas agil y

eficiente.

Gestion por Procesos

La Gestion por Procesos se basa en la mejora continua de procesos
empresariales y requiere la integracion de tecnologias de la informacién para

automatizar y optimizar procesos (Mufioz et al., 2023).

Por consiguiente, en la actualidad es fundamental la implementacion de la
tecnologia en el desempefio empresaria, ya que se convierte en una herramienta agil
y operativa que resalta importancia de la mejora continua en la gestion de procesos,
con la automatizacion de procesos Yy servicios. Como es de conocimiento existe una
variedad de soluciones de software que sirven como herramienta de automatizacién
procesos, por lo cual es importante considerar la correcta adecuacion de su
infraestructura tecnologica, la cual permitirA construir procesos de acuerdo con los
requerimientos. En este sentido el médulo de consulta tiene que contar con una
correcta adecuacion de la infraestructura tecnoldgica para garantizar el cumplimiento
de los requerimientos organizacionales, con el fin de contribuir con la optimizacién de

procesos del area de la reguladora.

Automatizacion de Procesos

La automatizacion de procesos se refiere al uso de la tecnologia para realizar
tareas o procesos con una minima intervencion humana. Esto puede incluir la
automatizacion de tareas repetitivas, flujos de trabajo y procesos para mejorar la

eficiencia y la precision (Quiroga, 2018).

El autor hace hincapié que la implementacion de la automatizacion de procesos
no solo consiste en adoptar un software, también se requiere una evaluacion
exhaustiva de los costos, el tiempo y los posibles riesgos asociados a la
automatizacion. Este enfoque estratégico garantiza que la automatizacion se alinee

con la estrategia empresarial general. La implementacién de herramientas digitales
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facilita la reestructuracion de procesos en el area de una reguladora, lo cual permite
gue el personal se enfoque en otras tareas que necesitan mas de su atencion por ser
complejas y estratégicas. En resumen, la automatizacion exitosa de los procesos
tiene un papel fundamental para las entidades reguladoras, ya que ofrecen
numerosos beneficios y al mismo tiempo presenta desafios que requieren
planificacion y un seguimiento para poder identificar los impactos y asi realizar los

ajustes necesarios en el proceso de automatizacion

1.3. Bases Legales

La Ley De Proteccion de Datos Personales (Ley N° 29733,2011) establece su
reglamento, directiva y demas normas modificatorias, complementarias y conexas,
realiza tratamiento de datos personales Unica y exclusivamente para el fin

establecido, garantizando su confidencialidad, integridad y disponibilidad.

En el marco de la implementacion del Médulo de Consulta Especializada para
Entidades del Estado es de suma importancia que el sistema ejecute los principios de
legalidad, consentimiento, finalidad y seguridad establecidos en la ley. El Médulo esta
disefiado con estrictos mecanismos de proteccion y tratamiento de datos, lo cual
garantiza que la informacién gestionada y compartida entre la reguladora y otras
entidades del Estado se realice de manera segura y conforme las normas vigentes.
De esta forma, la optimizacién de los procesos no compromete la seguridad ni la

privacidad de los usuarios involucrados.
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CAPITULO II: CONTEXTO EMPRESARIAL

2.1. Aspecto General del Sector

El Sector de Organismos Reguladores de la Inversion Privada en Perl es
fundamental para garantizar servicios de calidad y condiciones equitativas tanto para

las empresas como para los consumidores.

De acuerdo con la Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversiéon
Privada en los Servicios Publicos los organismos como OSIPTEL, OSINERGMIN,
OSITRAN y SUNASS, establecen en los respectivos ambitos las funciones de
supervisar, regular, normar y fiscalizar y sancionar tal inversion, garantizando que las
empresas funcionen bajo normas que promuevan la competencia, calidad de servicio

y la proteccion de los consumidores. (Ley N° 27332,2000).
Los Organismos Reguladores mas representativos son:

- ElI Organismo Supervisor de Inversion Privada de Telecomunicaciones
(OSIPTEL), tiene como funcion supervisar y regular el mercado de
Telecomunicaciones, promoviendo la competencia, la calidad de los servicios y el

respeto a los derechos del usuario.

- En el sector de energia y mineria, se encuentra el Organismo Supervisor de
la Inversion en Energia y Mineria (OSINERGMIN), el cual tiene la funcién supervisar
y regular este sector. Este organismo se encarga de la seguridad, calidad y

sostenibilidad de los servicios energéticos.

- Asegurando la calidad de los servicios y promoviendo la inversion en
infraestructura de transporte de calidad, el Organismo Supervisor de la Inversion en
Infraestructura de Transporte (OSITRAN), supervisa y regula el transporte terrestre,

aeéreo y portuario,

-Para asegurar que todos los ciudadanos tengan acceso a agua potable y
saneamiento de manera segura y continua, la entidad reguladora en este sector es la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), tiene como

funcidn supervisar y regular los servicios de agua potable y saneamiento.
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En Latinoamérica, en el Sector de Organismos Reguladores se encuentra
ANATEL, primer organismo regulador instalado en Brasil. Segun la Agencia Nacional
de Telecomunicaciones (ANATEL, 2024), en su portal menciona que su mision
promover el desarrollo de la conectividad y la digitalizacion en beneficio de la
sociedad. ANATAEL no solo se encarga de regular el sector de las
telecomunicaciones, sino que también es responsable de garantizar la calidad de los
servicios, promover la competencia, proteger los derechos de los usuarios y

supervisar las inversiones del sector tanto publicas como privadas.

Los organismos reguladores mencionados anteriormente desarrollan una
funcién fundamental en la economia y la sociedad peruana, promoviendo un entorno
de inversion privada eficiente y sostenible. Por su parte, ANATEL y OSIPTEL
presentan funciones muy similares como reguladores del sector telecomunicaciones
en Brasil y Peru respectivamente, aun cuando sus contextos nacionales y desafios
especificos distintos. Los dos organismos se enfocan en promover la competencia,

garantizar la calidad de los servicios y proteger los derechos del usuario.

2.2. Aspecto Especifico de la Empresa

El &rea dentro de la reguladora se especializa en gestionar el Registro Nacional
de Equipos Terminales Mdviles para la Seguridad, contribuyendo a la prevencién y
combate del comercio ilegal de equipos terminales moviles y al fortalecimiento de la
seguridad ciudadana. Dicha area tiene como uno de sus procedimientos de atencion
a los requerimientos de informaciébn sobre la titularidad de servicios de
telecomunicaciones y equipos moviles, esta area ha implementado un maédulo de

consulta especializada para optimizar procesos.

Procesos y Herramientas de Gestion
La Gestion de requerimientos en el contexto del area de un organismo
regulador, esta orientado a cumplir con solicitudes de informacion de entidades

publicas.
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Figura 1: Procedimiento de Atencion
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Nota: Proceso de gestion de requerimientos Basado de una Reguladora (2023)

El proceso de Gestion de Requerimiento, usualmente estan relacionados con
la titularidad de lineas moéviles o el IMEI de los dispositivos, siguen un proceso

detallado que asegura la entrega de informacion precisa y oportuna.

1. Recepcidn de los Requerimientos: Las solicitudes ingresan por medio del

Mesa de Partes Virtual, el cual centraliza y organiza los documentos, como también
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ingresan por el Sistema de Informacion de la Gestion del Registro de Equipos
terminales Mdviles para la Seguridad.

2. Mapeo Masivo de los Datos Requeridos: Verificacion de la informacion
solicitada, se verifica la validez y legitimidad de la solicitud (1 Dia Habil)

3. Consulta Masiva de la base de datos y su clasificacion correspondiente:
Validada la solicitud se procede al procesamiento de la informacion, el equipo accede
a las bases de datos pertinentes para extraer los datos solicitados (1 Dia Habil). Como
también se solicita informacion a las Entidades Operadoras dependiendo el caso (4
Dias Habiles)

4. Atencion del Requerimiento: Se realiza la basqueda manual y prepara la

informacion mediante las Cartas.

5. Notificacion de Carta a Entidad: Una vez validada, la informacion es enviada
a la entidad solicitante por medio de canales electrénicos. Plazo legal (5 Dias Habiles)
y Plazo Real (1 Dia Habil).)

6. Carga de Cargos de carta a la Entidad Registro y cierre del requerimiento:
Finalmente entregada la informacion, se registra el cumplimiento del requerimiento en

el Sistema de Gestién Electronica de Documentos.

Se estima que el Proceso de Gestién de Requerimiento puede tomar hasta 15
Dias Habiles, asegurando el cumplimiento de los plazos establecidos para la entrega

de requerimiento de informacion.

Implementacion del Médulo de Consulta Especializada para Entidades del
Estado

Con el fin de mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de respuesta en la
gestion de solicitudes de informacién a nivel nacional relacionadas a la titularidad de
los servicios publicos moviles y de los equipos terminales moviles, el Organismo
Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones ha implementado el M6dulo

de Consulta Especializada para Entidades del Estado.
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Figura 2: Mddulo de consulta especializado para entidades del estado

é S 000 "/
3 é ‘ - - - a
N’
Bases de datos Médulo de Consulta Fu.ncionariclns fie
RENTESEG EspeciaIizadoEz:;;oEntidades del Entidades Publicas

Nota: Proceso de gestién de requerimientos modalidad médulo de consulta Basado
de una Reguladora (2024)

La nueva herramienta optimiza procesos, permitiendo la consulta directa y
segura de la informacién. Este modulo dispone de 4 submddulos como consulta de
servicios moviles, consultas terminales méviles, consulta de lista de vinculaciones y
consulta registro de ventas. Sin necesidad de pasar por intermediarios, se ha
designado personal por su Institucién que cuente con los accesos al mismo, conforme

a las atribuciones y facultades establecidas en el marco del area de una reguladora.

2.3. Anélisis FODA

Para evaluar la implementacién del Médulo de Consulta Especializada, se ha
realizado un analisis FODA para identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas. Este analisis consiste en la evaluacion de los puntos fuertes y débiles
dentro de los factores internos y externos que influyen en la eficiencia del médulo y

su capacidad para optimizar los procesos de gestion de informacion.
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Figura 3: Analisis FODA

ANALISIS FODA

Q FORTALEZAS

1.-El Modulo de Consulta Especializada reduce los de
tiempos de respuesta y permite el acceso directo a la
informacion.

2.-La implementacidn de las facultades establecidas en el
marco de una reguladora garantiza que la informacién
sensible sea consultada por entidades autorizadas.

3.-Optimizacion del trabajo del personal, al automatizar el
proceso de requerimientos se reduce la carga laboral,
permitiendo enfocarse en tareas mas complejas.

]
|1 DEBILIDADES

1.-El Sistema requiere un mantenimiento constante y
puede ser vulnerable a posibles fallos técnicos.

2.-Los funcionarios de las entidades pueden necesitar de
tiempo para la adaptacion del uso del Madulo, enla etapa
inicial podria generar inconvenientes.

3.-Limitacion en caso de escasez de presupuesto, para su
implementacion y mantenimiento

ED

v AMENAZAS

1.-Algunas entidades pueden mostrar resistencia al
cambio del nuevo sistema.

2.-Problemas técnicos o cambios legislativos que afectan
su funcionamiento.

3.-Fallas técnicas en el sistema podria afectar en los
procesos y como resultado generaria  retrasos
significativos.

OPORTUNIDADES +

1.-El impacto positivo del Modulo de Consulta Especializada
se podria replicar en su aplicacion para las distintas areas o
gestiones.

2.-Laimplementacion del Madulo de Consulta Especializada
posiciona a una reguladora como un ente innovador en el
uso de tecnologia

3.-Fortalece la colaboracion entre entidades del estado y la
reguladora, mejorando la gestion de sus funciones en las
investigaciones.

Nota: Anédlisis FODA del médulo de consulta especializada Basado en la Informacion
Recabada de una Reguladora

2.4. Desempefio Laboral

Yo, Christel Solorzano Herrera, bachiller en Economia con dos afios de

experiencia laboral trabajando en una reguladora. Durante este tiempo, he

desempefiado funciones claves en la gestion y registro de informacion en el Sistema

de Documentos (SISDOC), con la finalidad de atender las solicitudes de informacion

requeridos por el Ministerio Publico, Poder Judicial, Policia Nacional del Peru, entre

otras entidades.
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Yo, Danny Alexander Acosta Quispe, bachiller en Economia en los dltimos
afilos he laborado como analista de estudios econdémicos realizando reportes
econdmicos y financieros, el cual facilita la toma de decisiones estratégicas. Ademas,
he realizado funciones en la cual se ha requerido optimizar diversos procesos
operativos, ayudando en la mejora de la eficiencia, reduccion errores y costos en las
areas bajo mi responsabilidad. Por udltimo, he adquirido habilidades como la
interpretacion de datos clave y la implementacion de soluciones para la mejora
continua, contribuyendo asi en el desempefio econdmico y financiero de la

organizacion.
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Disefio Metodolégico

El trabajo de suficiencia profesional utilizé un disefio metodoldgico cuantitativo,
gue incluyo el analisis de caracter exploratorio y descriptivo. En primer lugar, a través
del enfoque exploratorio se empled para investigar de manera preliminar los procesos
del area de una Reguladora relacionados con el requerimiento de informacion de
entidades publicas, identificando las posibles areas de mejora mediante la
implementacion del Médulo de Consulta Especializada. En el enfoque descriptivo
permiti6 caracterizar y detallar el impacto cuantificable de la implementacion del

maodulo en términos de eficiencia y optimizacién de los procesos.

3.2. Poblacion de estudio

3.2.1. Poblacion

La poblacién de estudio estuvo conformada por los registros historicos de
solicitudes de informacion realizadas a través del area una reguladora por las

entidades publicas.

3.2.2. Muestra

La muestra del presente trabajo de suficiencia profesional seleccionada
correspondié a los datos generados durante los veinte y nueve meses anteriores y
cuatro meses posteriores a la implementacion del Médulo de Consulta Especializada.
La seleccion de estos periodos permitird realizar una comparacion temporal clara que

evidencie los posibles efectos del modulo en los procesos.

3.3. Técnica de obtencién y procedimiento de informacion

La recoleccion de datos se realiz0 a través del analisis de documentos y
registros oficiales proporcionados por el portal de transparencia de la reguladora. Por

otro lado, el andlisis de datos se llevé a cabo mediante técnicas estadisticas aplicadas
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a los registros documentales. Se utilizé medidas descriptivas como el promedio y la
desviacion estandar para comparar los tiempos de respuesta y la cantidad de

solicitudes atendidas en los periodos de estudio.

Los procedimientos de la informacion se daran de la siguiente manera:

1. Se recopilé y organizé los documentos y registros oficiales del &rea de una
reguladora relacionados con las solicitudes de informacion realizadas por
entidades publicas.

2. Se clasificé la informacion por periodos de tiempo: antes y después de la
implementacion del Modulo de Consulta Especializada.

3. Se aplicé técnicas estadisticas para analizar las diferencias en los tiempos de
respuesta, eficiencia y volumen de solicitudes atendidas.

4. Los resultados fueron representados de manera cuantitativa, proporcionando
una evaluacion objetiva del impacto del médulo en la optimizacion de los

procesos.
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3.4. Operacionalizacion de Variables

3.4.1. Variable Independiente

X. Implementacion del Médulo de Consulta Especializada para entidades del Estado

Tabla 1: Operacionalizacion Variable independiente

los costos

estado

DEFINICION DEFINICION FUENTES DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA INEORMACION
Médulo de
e la acopcion e e
puesta en marcha | Ministerio del arr)a el Ministerio
de un sistema | Interior gel Interior
Segun el Osiptel | digital que permite
(s.f) Sirve para | alas entidades del Médulo de
. atender solicitudes | Estado consultar Organismo
Modulo de . - : L L consulta .
de informacién del | informacién de | Ministerio Publico o Supervisor de la
consulta L . especializada ., .
o Ministerio del | manera mas S . Inversion  Privada
especializada . L oy . para el Ministerio | Cantidad
- Interior, Ministerio | eficiente y directa. P en
para entidades BN e Publico L
del estado publico, poder | El objetivo es de telecomunicaciones
judicial y de otras | agilizar los Mé6dulo de (OSIPTEL)
entidades que lo | procesos de | Otras  entidades consulta
requieran. intercambio de | del estado especializada
datos, optimizar el parr)a otras
tiempo y reducir entidades del




3.4.2. Variable Dependiente

Y. Optimizar los procesos de las funciones del érea de la Reguladora

Tabla 2: Operacionalizacion Variable dependiente

DEFINICION DEFINICION FUENTES DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA INEORMACION
Promedio de
Segdn  Harrison o tiempo por
, a . activida en rganismo
(1991) | 5; la d|sm|3:r(:1|02 tividad ( o .

Reduccién del reduccion del necesario aF;a Actividades horas o dias) Promedio Supervisor de la
; tiempo se obtiene P Inversion  Privada
tiempo de ; completar . . .

L al mejorar los . Procesamiento de | Diferencia . en
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3.5. Aspectos Eticos

El presente trabajo de suficiencia profesional se desarrollara bajo los principios
éticos establecidos por la Universidad de San Martin de Porres y el colegio de
Economistas del Perq, respetando los lineamientos de Honestidad y Transparencia,
Confidencialidad y Privacidad, Respeto a los derechos de Autor, Imparcialidad y
Objetividad, responsabilidad social y el cumplimiento de normas. Cumplir con los
principios éticos no solo permite alcanzar el objetivo de obtener el titulo, sino que
también genera satisfaccion personal en el investigador, quien valora la importancia

de adherirse a los estandares éticos y morales en su vida cotidiana.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTAS

En esta seccion se presenta los datos relevantes de la realidad del objetivo de
estudio, en funcion de determinar si la implementacion del Modulo de Consulta
Especializada para Entidades del Estado optimiza los procesos de las funciones de
una Reguladora en el requerimiento de informacion de entidades publicas.
Recalcando que la informacion proyectada pertenece a una entidad reguladora, la
cual nos han dado informacion referente a la cantidad de los requerimientos atendidos
manualmente, en base a esa informacion se hizo la proyeccidon en cuantos
requerimientos se atenderia con el modulo de consulta especializada. A continuacion,

se presenta los siguientes gréaficos representativos.

Figura 4: Requerimientos atendidos manualmente
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Nota: Gestion de requerimientos atendidos modalidad manual Basado de una
Reguladora
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En la figura 4, se puede observar la cantidad de requerimientos atendidos
manualmente dentro de los periodos enero 2022 a setiembre del 2024, se puede
destacar que en promedio mensualmente se atienden 2,336 requerimientos, teniendo
en mayo del 2024 su cantidad maxima atendida el cual fue de 5,588 requerimientos
atendido, mientras que su cantidad minima atendida fue de 442, el cual se dio en

noviembre del 2022.

Para la estimar las atenciones del médulo de consultas especializadas hasta
setiembre del 2025, se hizo aplico una proyeccion lineal en base a la informacién que
nos brindd la entidad reguladora, lo cual permitié identificar una tendencia clara en el
comportamiento de las solicitudes a lo largo del tiempo. A continuacion, se detalla la

ecuacion lineal obtenida:
y = 5108.3x — 5246.5
Donde:
y = Requerimientos atendidos por el médulo de consulta especializada

x = Horizonte temporal (en meses)

Ademas de obtener un R? del 94.49%, quiere decir que el modelo tiene un
ajuste muy bueno a los datos, lo que sugiere que la relacion entre variables es fuerte
y que es bueno para hacer proyecciones. Con ello fue posible proyectar el nimero de
solicitudes que el médulo atendera en periodos posteriores, lo que da una mejora en
la planificacion de recursos y la gestion de servicios.
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Figura 5: Proyeccion de requerimientos atendidos por el médulo de consulta
especializada
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Nota: Gestion de requerimientos atendidos médulo de consulta especializada
Basado de una Reguladora

En la figura 5, se puede observar la cantidad de requerimientos atendidos
implementando el médulo de consulta especializada para entidades pubicas, se
decidi6 hacer la proyeccion hacia un afio, ya que para ese tiempo todas las entidades
publicas tendran pleno acceso al médulo de consulta especializada incluida la Policia
Nacional del Perd (PNP). Se destaca que en promedio se van a atender 38,174
solicitudes de requerimientos, alcanzo su pico en el mes de setiembre del 2025 con
76,486 solicitudes atendidas y mientras que el monto minimo proyectado se da en

octubre con una cantidad de 20,295 solicitudes atendidas.

Con la implementacion del modulo, se obtiene una serie de ventajas, asi como

de propuestas a desarrollar que se detallaran a continuacion:
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Mejora de la calidad del servicio

Propuesta: Establecer sistemas de seguimientos y evaluacion que puedan
incluir indicadores de desempefio de las funciones del modulo en el tiempo de
respuesta y la satisfaccion de las entidades publicas.

Beneficio: Esto permitira que se monitore el estado de las solicitudes, con lo
cual se podréa identificar cualquier retraso o problema. Con ello, se espera que la
calidad del servicio sea mejor y se genere buena satisfaccion dentro de las entidades

publicas.

Estrategia de Implementacién: Desarrollar una base de datos que almacene
informacion sobre cada solicitud que se realiza al mddulo, realizar encuestas para

medir el nivel de satisfaccion de las entidades publicas.

Optimizacion de Recursos

Propuesta: Capacitar al personal sobre el uso del médulo y las herramientas

tecnoldgicas disponibles

Beneficio: Al tener un personal capacitado, su nivel de competencia se
incrementard y se maximizara su productividad, lo que permite que el personal se
enfoque en tareas mas estratégicas que aporten un mayor valor a la entidad

reguladora.

Estrategia de implementacién: Implementar un programa de capacitaciones
gue incluya secciones tedricas y practicas, crear un sistema de retroalimentacion en

donde los empleados puedan expresar dudas y sugerencias sobre el modulo.

Incremento de la Transparencia

Propuesta: Publicar mensualmente los resultados de las atenciones realizadas
a las entidades del estado, ademas del tiempo de respuesta de la solicitud y la
cantidad de solicitudes atendidas.

Beneficio: Dentro de la gestidon publica es importante ser transparente, esto
fomenta la confianza de las personas en sus instituciones y permite que las entidades

del estado puedan ver como se gestionan sus solicitudes.
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Estrategia de implementacion: Implementar un portal de transparencia donde
se publiguen la informacion importante, establecer un calendario de publicaciones,

para mantener informado de las ultimas solicitudes atendidas.

Reduccidon de errores en la atencién

Propuesta: Agregar validaciones autométicas en el proceso de atencion de
solicitudes para que asi se cumplan todos los requisitos necesarios para continuar

con el siguiente paso.

Beneficio: Con esto se va a disminuir la cantidad de errores y la necesidad de

volver a procesar solicitudes, lo que permitira el ahorro de tiempo y recursos.

Estrategia de implementacion: Identificar los puntos en el proceso donde los
errores son mas comunes y desarrollar validaciones especificas para esos pasos,
probar el sistema de validaciones antes de implementarlo, capacitar al personal sobre

la importancia de las validaciones y como se utilizarian de forma efectiva.

Campafa de sensibilizacion

Propuesta: Realizar campafias de sensibilizaciéon para fomentar el uso del
mabdulo y capacitar a las entidades publicas sobre los beneficios de utilizarlo para sus

requerimientos de informacion.

Beneficio: Se generard un incremento en la cantidad de solicitudes

respondidas

Estrategia de implementacion: Desarrollar materiales informativos de los
beneficios de usar el médulo de consulta especializada y como usarlo, organizar
talleres informativos, realizar seguimiento las entidades publicas para resolver dudas

y recibir retroalimentacion sobre el uso del médulo de consulta especializada.
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Planificacidén de actividades y/o estrategias en la empresa

1.- Capacitacion del Personal

2.- Prueba Piloto
3.- Implementacion del Médulo

4.- Evaluacion post-implementacion del Modulo

5.- Seguimiento de tiempos de respuesta post-implementacion

6.- Andlisis comparativo de tiempos

7.- Monitoreo de errores post-implementacion

8.- Andlisis de reduccion de errores

9.- Evaluacion de costos post-implementacion

10.- Andlisis comparativo de costos

11.- Plan de Mejora
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Desarrollo de Técnicas y Herramientas de gestion empresarial

El presente analisis se encuentra basado a las propuestas de mejora con

relacion a los resultados de la Implementacién del Médulo de Consulta Especializada,

los cuales reflejan un aumento significativo en la proyeccion de consultas realizadas

por las entidades del Estado. Con el desarrollo del analisis FODA se puede identificar

las fortalezas del sistema que actualmente presenta y qué oportunidades existen para

hacerlo ain més eficiente. Como también identificar las Amenazas y Debilidades para

abordarlas de manera estratégica.

Figura 6: Nuevo Analisis FODA

ANALISIS FODA

£¥ FORTALEZAS

1.- La Proyeccion muestra que las consultas han crecido
significativamente, eso demuestra que hay una reduccion en
los tiempos de respuesta.

2.- La implementacion del médulo sigue garantizando que
solo las entidades autorizadas pueden acceder a informacidn
sensible con un mayor control interno y trazabilidad de
consultas realizadas.

3.-El aumento de las consultas no ha generado sobrecarga
laboral, ya que el sistema ha logrado automatizar por
completo el proceso de acceso a la informacidn, reduciendo
la intervencién manual,

i DEBILIDADES

1.- Aungue el sistema sigue siendo eficaz, se requiere de
mantenimiento y posibles fallos técnicos ante mayor
demanda.

2.-A pesar que el mddulo este disefado para facilitar el
acceso a la informacion, algunos funcionarios de nuevas
entidades pueden enfrentar dificultades durante el proceso
de adaptacidn, lo gue podria generar demoras o errores en
las primeras etapas.

3.-La Dependencia de presupuesto limitado, el crecimiento
en el uso del madulo puede aumentar la necesidad de
recursos para su mantenimiento y mejora.

-

Nota: Anédlisis FODA del médulo de consulta especializada Basado a las propuestas
de mejora con relacién alos resultados.

AMENAZAS

1.- La Resistencia al cambio por parte de algunas entidades,
aungue las proyecciones muestren un aumento en las
consultas, puede haber en entidades que se resistan a adoptar
el médulo de manera eficiente.

2.- Cambios en las leyes o normas que afecten los tipos de
informacién que se pueden consultar o procedimientos a
seguir pueden impactar negativamente el uso del médulo.

3.- Elincremento en el uso del Médulo de Consulta
Especializada aumenta la posibilidad de amenazas de
seguridad informatica.

o_

OPORTUNIDADES <

1.-El impacto positivo del Mddulo en la optimizacién de
consultas podria replicarse en otras areas o procesos dentro
de la reguladora.

2.-Posicionamiento con referente tecnoldgico, fortalece la
imagen de la reguladora como un ente innovador.

3.-El aumento del uso del médulo refuerza la colaboracidn
eficiente entre las entidades del estado y la reguladora.

4.-Ampliacién de accesos a entidades piblicas al Madulo
de Consulta Especializada.
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La Actualizacion del Nuevo Analisis FODA refleja el contexto actual y a los
resultados proyectados, por lo cual se ha actualizado una de las Fortalezas y también
se ha generado una nueva Oportunidad que no ha sido considerado en el analisis

anterior.

Fortaleza N ° 3: La Fortaleza se ajustaria a que ya no es necesaria la
intervencion del personal del area en las tareas especificas. Con el aumento
significativo del uso del médulo de consulta especializada, esta herramienta ha
logrado automatizar el proceso de acceso de informacion, reduciendo asi la
necesidad de personal como intermediario para la gestion del requerimiento. Lo cual

conlleva que los recursos humanos se redirijan a otras actividades de mayor valor.

Oportunidad N°4: La ampliacion de accesos a mas entidades es una
oportunidad adicional, ya que permitiria optimizar ain mas la gestién de informacion
de requerimientos, esto traeria beneficios a las entidades, acelerando las

investigaciones para la toma de decisiones y mejorando los procesos administrativos.
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CAPITULO V: DISCUSION — CONCLUSIONES — RECOMENDACIONES

Discusion
Los resultados que se obtuvieron de este trabajo de suficiencia ofrecieron

puntos importantes de comparacion con estudios previos en el ambito de la

automatizacion de procesos en entidades publicas.

En cuanto a los antecedentes nacionales revisados muestran que los
beneficios de implementar sistemas tecnoldgicos en diversos contextos en la
administracion publica. En la investigacion realizada por Trucios (2023), se demostré
gue la implementacion de un sistema web en la Municipalidad Distrital de Manzanares
mejoro la eficiencia de los procesos administrativos y redujo el tiempo de respuesta a
las solicitudes de los ciudadanos. De la misma forma, en el estudio de Abanto (2021)
su aporte tiene un enfoque similar en cuanto a la implementacién de un sistema web
en la Subgerencia de Fiscalizacion y Coactiva Administrativa de la Municipalidad de
Santiago de Surco, en donde demostré que la tecnologia mejoré la capacidad de la
gestibn documentaria y soluciono problemas como la falta de conectividad y errores
en los documentos. Por otro lado, Rodriguez (2019) aunque su investigacion se centrd
en la mejora de la gestién del proceso de titulacion en un contexto universitario,
refuerza las investigaciones anteriores, ya que observo mejoras en la eficiencia,
usabilidad y funcionalidad tras implementar un sistema web. Estos resultados son
importantes para este trabajo de suficiencia profesional, ya que coincide con los
resultados que se obtuvieron en cuanto a la optimizacion de los procesos y reduccion
del tiempo de ejecucién de actividades en el area de una reguladora, ya que las
solicitudes seran atendidas por el Modulo de Consulta Especializada y de esta

manera los trabajadores podran centrarse en otras actividades relevantes en el area.

Respecto a los antecedentes internacionales, en el estudio de Soares et al.
(2022), el cual se centra en el sistema electronico de Informacion (SEI) en la
administracion publica federal brasilefia, el estudio demuestra que la correcta
integracion de un sistema electronico mejora la eficiencia, elimina el trabajo
redundante y reduce los costos administrativos. Mientras que Alvarez et al. (2019) en
un contexto sanitario, complementa la idea de demostrar que la reingenieria de

procesos con la ayuda de los sistemas tecnolégicos mejora la eficiencia en atencion

44



especializada. Estos resultados son coherentes con los obtenidos en este trabajo de
suficiencia actual, donde el modulo de consulta especializada ha optimizado el tiempo

de respuesta a las consultas y los recursos dentro del area de una reguladora.

Debido a que se demostr6 que la implementacion de sistemas tecnolégicos en
los antecedentes nacionales e internacionales, se pueden determinar diversas lineas
de investigacion futuras. Por una parte, seria meritorio realizar estudios a mayor
escala como el de Soares et al. (2022), que puedan evaluar posibilidad de integrar
estos modulos en diversas areas del sector publico peruano, centrandose en aquellas
gue tienen altas cargas burocraticas y presentan limitaciones tecnologicas. También,
como los resultados de Alvarez et al. (2019), una linea futura de investigacion podria
centrarse en un enfoque mas holistico que incluya la mejora de procesos internos,

impacto en la satisfaccién del usuario y transparencia del proceso administrativo.

Por ultimo, el presente trabajo de suficiencia podria ampliarse para explorar la
viabilidad de aplicar el Modulo de Consulta Especializada en otras entidades del
estado, todo ello con el objetivo de ver un impacto similar al de esta reguladora,
siempre y cuando se adapte a las necesidades y particularidades que presenta cada
sector. De esta forma, también es importante abordar como los diferentes niveles de
capacitacion y familiarizacion tecnolégica entre empleados publicos afectan la
implementacion y utilizacion de este sistema, lo que no se ha profundizado en estos

estudios revisados.

Conclusiones

e La implementacion del Modulo de Consulta Especializada para entidades del
estado optimizé de manera significativa los procesos en el area de una
reguladora en el requerimiento de informacion de entidades publicas, los
resultados muestran mejoras en la eficiencia operativa, reduccion de errores,
y optimizacién del presupuesto, lo que cumple con el objetivo general que se
planted en este trabajo de suficiencia.

e Lainvestigacion concluyé que el Modulo de Consulta Especializada redujo de
manera significativa el tiempo que se destinaba a la ejecucién de actividades

administrativas, ya que las entidades publicas ahora pueden consultar
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directamente su solicitud con el Mddulo, lo que esta alineado con los
antecedentes revisados, que muestran resultados similares.

e Debido a la implementacion del Médulo de Consulta Especializada se observo
una disminucién en los errores administrativos asociados al procesamiento de
la informacion, lo que genera un impacto positivo del Médulo en la precision de
los procesos.

e La implementacion del Médulo de Consulta Especializada también contribuy6
a la optimizacion del presupuesto en el area, al reducir los costos operativos y
consentir una mejor gestion de recursos, lo cual se relaciona con los hallazgos
de los estudios internacionales que sugieren que la implementacién de este

tipo de tecnologias genera ahorros significativos en el sector publico.

Recomendaciones

En el presente trabajo se recomienda fortalecer la capacitacion continua del
personal designado que utiliza el M6dulo de Consulta Especializada, ya que esto
asegurara la correcta adopciéon del sistema. Por otro lado, sera beneficioso
implementar un sistema de monitoreo constante para evaluar el rendimiento del
modulo, ya que esto va a permitir realizar ajustes que garanticen su eficiencia en largo
plazo. Otras de las recomendaciones es la incorporacion de otros moédulos
especializados en otras entidades del estado, las cuales también podrian optimizar

sus procesos administrativos.

Por otra parte, se propone seguir realizando estudios adicionales en donde
midan la satisfaccion del personal designado de los entes del estado, ya que esto va
a permitir identificar oportunidades de mejora en la funcionalidad del sistema. A largo
plazo, el trabajo conjunto entre las instituciones y la adopcion de tecnologias
emergentes como la inteligencia artificial, pueden mejorar ain mas los procesos de
intercambio de informacion entre entidades publicas, esto generaria mayor

transparencia y reduccion de costos.

Para tratar situaciones en las que el Médulo de Consulta Especializada no
satisfaga es su totalidad un requerimiento de informacion, se puede considerar las

siguientes recomendaciones:
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Como primera recomendacion se puede considerar la implementaciéon de un
canal de comunicacion alternativa directa o de soporte personalizado, como una linea
directa de atencién o un sistema de tickets, en la cual las entidades puedan presentar
sus requerimientos especiales que no pueden ser resueltos por el modulo. Lo cual
permitirA que los casos excepcionales puedan ser atendidos directamente por
personal del area de manera rapida, evitando que ningan requerimiento se quede sin

respuesta.

Para fortalecer mas el proceso de mejora continua seria Util la implementacion
de un sistema de alerta para casos criticos o complejos que no pueden ser atendidos
por el médulo y requieran de intervencion manual especial. Por lo cual, se evitaria
demoras innecesarias en la atencion de casos urgentes, como los que provienen de

investigaciones judiciales.

Otra de las recomendaciones es proponer evaluaciones y auditorias
constantes del modulo para identificar fallos y &reas donde se pueda mejorar. En los
cuales se incluiria un andlisis de rendimiento, la capacidad de respuesta y precision
de informacion; a partir del resultado de los informes se podria generar planes de

accioén correctivos que aseguren su evolucion.
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Anexo N°1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

PROBLEMAS OBIJETIVOS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA OBIJETIVO VARIABLE INDEPENDIENTE INDICADOR GENERAL 1.-Disefio de Estudio
GENERAL GENERAL El tipo de disefio de

éDe qué forma la
implementacion del
Médulo de Consulta
Especializada para
Entidades del Estado
optimiza los procesos
de las funciones del
area de una
Reguladora en el
requerimiento de
informacién de
entidades publicas?

Determinarsila
implementacién
del Mdédulo de
Consulta
Especializada para
Entidades del
Estado optimiza los
procesos de las
funciones de una
Reguladora en el
requerimiento de
informacién de
entidades publicas.

Implementacién del Mdédulo de
Consulta Especializada para
entidades del Estado

Moddulo de consulta
especializada para el
Ministerio del Interior

Moddulo de consulta
especializada para el
Ministerio Publico

Maddulo de consulta
especializada para otras
entidades del estado

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

VARIABLE DEPENDIENTE

INDICADORES ESPECIFICOS

a) éDe qué manera la
implementacion del
Médulo de Consulta
Especializada para

a) Determinarsila
implementacién
del Mdédulo de
Consulta

Reduccién del
tiempo de
actividades

Optimizar los
procesos de las
funciones del

Promedio de tiempo por
actividad (en horas o dias)

estudio es
metodoldgico
cuantitativos de
cardcter exploratorio y
descriptivo.

2.- Poblacion

La poblacién de estudio
estuvo conformada por
los registros historicos
de solicitudes de
informacién realizadas
a través del area una
reguladora por las
entidades publicas.

3.- Muestra
La muestra
seleccionada
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Entidades del Estado
reduce el tiempo de
actividades dentro
del drea de una
Reguladora en el
requerimiento de
informacién de
entidades publicas?

Especializada para
Entidades del
Estado reduce el
tiempo de
actividades dentro
del drea de una
Reguladora en el
requerimiento de
informacién de

entidades publicas.

b) éEn qué medida la
implementacion del
Mddulo de Consulta
Especializada para
Entidades del Estado
reduce los errores en
las actividades
dentro del area de
una Reguladora en el
requerimiento de
informacién de
entidades publicas?

b) Estipularsila
implementacién
del Mddulo de
Consulta
Especializada para
Entidades del
Estado reduce los
errores en las
actividades dentro
del area de una
Reguladora en el
requerimiento de
informacion de
entidades publicas

c) éDe qué manera la
implementacién del

Mddulo de Consulta

Especializada para

c) Determinar si la
implementacién
del Mddulo de
Consulta

areadela
Reguladora

Diferencia porcentual en
tiempo de procesamiento
antes y después

Reduccién de
errores

Numero de errores por
solicitud procesada

Diferencia porcentual de
errores pre y post
implementacion

Optimizacion del
presupuesto

Costo promedio por solicitud
atendida

correspondio a los
documentos y datos
generados durante los
veinte y nueve meses
anteriores y cuatro
meses posteriores a la
implementacion del
Modulo de Consulta
Especializada.

4.-Técnica de
Recoleccion de Datos

La recoleccién de datos

se realizo a través del

analisis de documentos

y registros oficiales
proporcionados por el

area de una reguladora.

5.-Analisis de
Recoleccion de Datos
Se llevé a cabo
mediante técnicas

estadisticas aplicadas a

los registros
documentales. Se
utilizé medidas
descriptivas como el
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Entidades del Estado
optimiza el
presupuesto del area
de una Reguladora
en el requerimiento
de informacion de
entidades publicas?

Especializada para
Entidades del
Estado optimiza el
presupuesto del
area de una
Reguladora en el
requerimiento de
informacién de

entidades publicas.

Diferencia porcentual en
costos operativos

promedioy la
desviacion estandar
para comparar los
tiempos de respuesta y
la cantidad de
solicitudes atendidas en
los periodos de estudio.
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Anexo N° 2: Otros, Médulo de Consulta Especializada para entidades del Estado

Consulta: Servicios Moviles

— Modulo de Consulta Especializado para Entidades del Estado

Consulta -~ e

N Consulta Servicios Moviles

Servicios Mdviles
Terminales Méviles 8]

o ————
Lista de Vinculaciones

Registro de Ventas W Elija el tipo de busqueda a realizar Elija el tipo de dato a consultar Elija la fecha de activacién del servicio (Opcional)
Auditoria v Q e ndhide N Busqueda por Documento | Bisqueda por N de Servicio Fecha Inicio de Activacién  Fecha Fin de Activacion

Resultado de la Consulta

J Exportar Resultado

Rem Numero de Servicio Movil Tipo de Documento Legal Nomero de Documento Legal Nombres y Apelidos Razon Social Empresa Operadora Fecha de Activacion

No se ha encontrado ningun registro

N° de IMEI Fisico

Para realizar bd de se debe el N* de IMEI Fisico de 15 digitos. Para el caso de equipos terminales con bateria integrada, el codigo IME! fisico suele estar impreso en la bandeja de soporte del SIM card (chip) o grabado en la parte trasera del equipo terminal.
N° de Servicio Mévil
Para realizar bu de se debe el N* de Servicio Mévil de 9 digitos.

Consideraciones - Consulta de Servicios Moéviles

* Se muestran hasta 1000 filas en el resultado,
Lai x i 2l Reqistro de
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Consulta: Terminales Moviles

— Mddulo de Consulta Especializado para Entidades del Estado

Consulta

Consulta Terminales Moéviles

Servicios Méviles S
Terminales Modviles 8]
B —
Lista de Vinculaciones

w Elija el tipo de busqueda a realizar Elija el tipo de dato a consultar

Registro de Ventas

Q Q

Auditoria v Busqueda Indrvidual v

Busqueda por Documento Busqueda por IMEI Fisico

Resultado de la Consulta

N* Servicio Mévil

Item IMEI

Empresa Operadora Motivo de Bloqueo/Desbloqueo Fecha de Bloqueo/Desbloqueo Nombres y Apellidos del Reportante

No se ha encontrado ningun registro

N° de IMEI Fisico

Para realizar ba de se debe
N° de Servicio Mévil
Para realizar bo de se debe el N* de Servicio Mévil de 9 digitos,

Consideraciones — Consulta de equipos terminales moéviles
* Se muestran hasta 1000 filas en el resultado.
o la 3

2 los N* de IMEI por © pérdida

Elija la fecha de bloqueo/desbloqueo de IMEI (Opcional)

Fecha Inicio de Bloqueo Fecha Fin de Bloqueo

Tipo Documento identidad Numero Documento identidad Fuente del Reporte

el N* de IME! Fisico de 15 digitos. Para el caso de equipos terminales con bateria integrada, el codigo IME! fisico suele estar impreso en la bandeja de soporte del SIM card (chip) o grabado en [a parte trasera del equipo terminal.
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Consulta: Lista de Vinculaciones

— Méodulo de Consulta Especializado para Entidades del Estado

Consulta

Servicios Moviles

Terminales Moviles

Ae

&
8]

Lista de Vinculaciones '

Registro de Ventas

Auditoria

v

=]
Q

Consulta Lista Vinculaciones

Elija el tipo de busqueda a realizar

Q Blsqueda Individual

Resultado de la Consulta

Numero Servicio Movil

¥ Exportar Resultado

Item IMEI

No se ha encontrado ningun registro

N° de IMEI Fisico

Elija el tipo de dato a consultar Elija la fecha de vinculacién/desvinculacion (Opcional)

Bisqueda por IMEI Fisico Busqueda por N* de Servicio Fecha Inicio de Vinculacién  Fecha Fin de Vinculacién

o =)

Fechay Hora de Vinculacién/Desvinculacién Empresa Operadora Tipo de Abonado Tipo Documento Legal del Abonado Numero Documento Legal del Abonado Tipo

el N* de IMEI Fisico de 15 digitos. Para el caso de equipos terminales con bateria integrada, el cédigo IMEI fisico suele estar impreso en la bandeja de soporte del SIM card (chip) o grabado en la parte trasera del equipo terminal.

Para realizar bl dei se debe
N° de Servicio Mévil
Para realizar bi dei se debe

el N* de Servicio Mévil de 9 digitos.

Consideraciones — Consulta de vinculaciones

* Se muestran hasta 1000 filas en el resultado.
« Lai ién disooni

alasvi

entre los N* de IMEI v los N° de Servicio Mévil
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Consulta: Registros de Ventas

Médulo de Consulta Especializado para Entidades del Estado

Consulta = e

Servicios Méviles S

Consulta Registro de Ventas

Terminales Moviles 8}

[ ]
Lista de Vinculaciones )

Registro de Ventas v Elija el tipo de busqueda a realizar Elija el tipo de dato a consultar Elija la fecha del comprobante de pago (Opcional)
Auditoria v Q | Bosaueda tndvidua Y Bisqueda por Documento (| Biisqueda por IMEI Fisico Fecha Inicio de Fecha Fin de Comprobante
Comprobante P

Resultado de la Consulta

J Exportar Resultado || Descargar PDF

Nombres y Apellidos del Tipo Documento Narmero Documento NGmero Mévil Correo Electrénico del Tipo de Comprobante Numero de Comprobante Fecha Comprobante

fem IMEl ) souiriente Legal Legat Vinculado Adquiriente Pago Pago Pago

No se ha encontrado ningun registro

N° de IMEI Fisico

Para realizar b de se debe el N* de IME! Fisico de 15 digitos. Para el caso de equipos terminales con bateria integrada, el codigo IME! fisico suele estar impreso en (a bandeja de soporte del SIM card (chip) o grabado en a parte trasera del equipo terminal.
N° de Servicio Moévil
Para realizar bis dei ion se debe i el N* de Servicio Mévil de 9 digitos.

Consideraciones — Consulta registro de ventas

56



