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RESUMEN 
 

La presente tesis doctoral, parte de la problemática que en la actualidad las PYMES 

tienen una presencia cada vez mayor competitividad operativa y trabajo cooperativo, 

por lo que busca mejorar sus servicios, reducir costos y tiempos. para mejorar sus 

procesos internos. Las bajas tasas de adopción tecnológica de los ciudadanos ponen 

en peligro el éxito y la proliferación de los sistemas de gobierno electrónico que 

pongan en marcha modelos analíticos de información. Por otro lado, la importancia 

que brindan las tecnologías innovadoras, así como modelos de implementación para 

un negocio crean nuevos escenarios a la medida y necesidades de los usuarios. La 

mayoría de las PYMES no tienen una alta rentabilidad, sin embargo, existen 

herramientas en la Nube que mitigan estos costos, en Perú a lo más el 15% de las 

PYMES hacen uso de alguna herramienta tecnológica en su día a día [42]. 

La motivación de esta investigación es proponer una arquitectura analítica de 

información basado en análisis de sentimiento basado en cinco fases de desarrollo 

del proyecto y cuatro submodelos, que responda a las necesidades de una PYME del 

sector turístico. El proceso de validación del modelo arquitectónico analítico de 

información se basa en un caso de estudio para mostrar que la propuesta resuelve con 

éxito las necesidades de las empresas del sector turístico para lo cual se realizó una 

investigación de mercado para estudiar el comportamiento de 50 empresas Pymes en 

el sector turístico, realizando una serie de preguntas que evidenciaban la situación 

actual de las empresas, problemas recurrentes y necesidades de mejora futura.  

Siendo los principales resultados y conclusiones obtenidos de la implementación del 

modelo arquitectónico analítico de información después del análisis de factibilidad 

tanto de la inversión, así como de la recuperación una vez puesto en marcha. 

Determinando un retorno de la inversión de aproximadamente 12 meses, con un ROI 

del 114%, muy rentable para una empresa del sector turístico. Esto nos lleva a 

concluir que el modelo con el soporte del análisis de sentimiento, sería un beneficio 

para el sector turístico proporcionando los medios para tomar medidas inmediatas 

ante una situación inesperada.  
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ABSTRACT 
 

This doctoral thesis seeks to help transform organizations through digital 

transformation. Small and medium Enterprises (SMEs) face the many challenges and 

look to face them by improving services, reducing costs often by improving 

operational efficiency. Implementation of innovative technologies and business 

models can generate new, customized scenarios and user requirements. Most small 

organizations have high operating costs that restrict profitability, but these can be 

mitigated by cloud-based operational management tools.  

At the same time, in the public sector, low rates of technological adoption by citizens 

jeopardize the success and proliferation of electronic government systems (eGov) 

that implement analytical information models. 

In many institutions and businesses, the use of non-digitized systems generate 

enormous quantities of paper that not only affects the environment, but reduces 

profitability due to the management and transportation of physical documents. For 

example, 90% of financial institutions continue to maintain a traditional document 

management system, as they lack the culture and activities that seek to digitize high-

value processes [43]. 

The motivation of this research is three-fold. First is to propose an analytical 

information architecture based on sentiment analysis based on five phases of project 

development and four sub-models, in order to improve the operational efficiency for 

SMEs in the tourism sector  

At the same time, this research seeks to understand how the perception of 

environmental sustainability (ES) influences the citizen’s intention to use analytical 

models of information in electronic government systems. For which the adoption 

model was used. of technology (TAM) expanded with the Sustainability variable, 

validating it with structural equation models for which a personal survey of 18 

elements was prepared and administered to citizens previously exposed to electronic 

government systems.  

Finally, a model oriented to the digital transformation of operational processes in the 

financial sector is proposed through a 4-stage model: gathering the necessary 

requirements, identifying the main problem and improvement objectives. For the 

first, A case study seeks to gather vital behavioral information to validate the 

information-analytic architectural model and show that it successfully meets the 

needs of companies in the tourism sector. The process started through a survey of 50 
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SMEs in the tourism sector, assessing their current operational state, recurring 

problems and needs for future improvement following in the structure of the ETAM. 

To expand the case study, statistical methods were used to certify that the information 

collected, and the results obtained had high validity. Encompassing 110 questions, 

90 were considered for the statistical analysis that achieved a return rate of 81.82%, 

where a confirmatory factor analysis (SPSS v22) was performed.  

 

Finally, in the case of the model based on the digital strategy for financial institutions, 

important success metrics focus on the account opening process and the operational 

performance of all areas involved in the producing a signed, legal contract within 6 

months. The study found that the implementation of the information analytical 

architectural model produced positive, above-average results for the SMEs in the 

tourism sector. Within an approximately 12-month timeframe a return on investment 

of 114% was achieved, a figure that constitutes high profitability for this competitive 

sector.  

For the adoption of e-Gov, the analysis with structural equations using AMOS 

software on the ETAM generated a strong validation as evidenced by the p-value < 

0.0001. This suggests that the factor of Environmental Sustainability can positively 

influence the intention of citizens to not only adopt electronic government services, 

but also motivate them to adopt digital technology in general.  

Finally, regarding the digital transformation strategy at the financial institutions, the 

project produced an 80% reduction in cost in the first month, and a 90% reduction in 

consultation times after the first month.  

These results suggest that a more efficient organizational culture can be achieved 

through an enhanced digital structure, and its corollary, that effective organization 

and management of infrastructures are necessary to achieve a complementary digital 

transformation. 
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I. INTRODUCCION: 

 
1.1. MOTIVACIÓN: 

Hoy en día podemos apreciar grandes cambios en la sociedad teniendo en 

consideración el estudio de Coppelli [7] que determina el efecto global en el 

mundo, los avances cada vez más constantes en la tecnología de información, 

problemas generados por el medio ambiente y tantos escenarios emergentes, lo 

que exige cada día soluciones más dinámicas y competitivas en un mundo cada 

día más globalizado que les permita incrementar y optimizar sus recursos. Y así 

buscar sobrevivir, así como crecer con nuevos e innovadores productos y servicios 

con alto valor que le permita diferenciarse del resto, así como mantener un alto 

nivel de confiabilidad en sus clientes. Por otro lado, un enorme reto es la búsqueda 

constante de minimizar el tiempo de diseño o de entrega, así como la optimización 

de los procesos de fabricación del producto y/o servicio, su entrega en los plazos 

adecuados, así como el destino correcto. Todo esto obliga a trabajar de forma 

integrada, eficiente y eficaz en todos sus niveles hasta la obtención de un producto 

y/o servicio final. 

Tomando en consideración esta elevada competitividad global por nuevos 

productos y/o servicios, por otro lado, Lefever & Wood [8] plantea para las 

organizaciones el rediseño es un proceso de diseño para poder la obtención de 

prototipos y productos existentes. Que, mediante el uso de modelos, diagramas, 

gráficos, etc. pueden llevar a cabo un análisis y así poder entender el diseño actual 

del producto y/o servicio. De esta forma hoy en día es sumamente importante para 

las empresas adopten una cultura de innovación y de esta forma mantengan una 

mejora continua en la productividad requerida para nuevos productos y/o servicios 

que plantea la obligación de poner en marcha una filosofía de innovación, para lo 

cual define componentes inteligentes que empoderen el talento humano basado en 

e4squemas de creatividad e innovación, aprovechando el capital intelectual y las 

TICs, así el desarrollo organizacional basado en lo humano. Así mismo, Suárez-

Barraza, M. F. [9] concluye que implementar un proceso de innovación conlleva 

una secuencia de etapas que constantemente evolucionan, así como actividades de 

mejora. De esta forma, cuando ese esfuerzo es sostenible a lo largo de los años 

para satisfacer los requisitos del cliente de productos de menor costo, muchas 

empresas han estado implementando programas de mejora de procesos. Hoy en 
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día las organizaciones exitosas han cambiado de la fabricación convencional a la 

fabricación estable, flexible y ágil. 

 

Es por ello por lo que según Vargas & Camero [10] estas últimas décadas, ha 

crecido el uso de estrategias de diferentes enfoques de mejora continua tal como:  

Lean Manufacturing (LM), Lean Six Sigma (LSS), Kaizen, Just-in-Time (JIT), 

Reingeniería de Procesos y del Negocio (BPR), Calidad Total Gestión (TQM), 

Mantenimiento Productivo Total (TPM), Fabricación Ágil, Rapidez Manufactura 

de Respuesta (QRM) y Gestión de Procesos de Negocios (BPM), etc.  Muchas de 

estas estrategias requieren iniciar estas iniciativas de TICs tal como los sistemas 

de planificación de recursos empresariales (ERP), gestión de las relaciones con 

los clientes (CRM), gestión de la cadena de suministro (SCM) y gestión de las 

relaciones con los proveedores (SRM). 

Sin embargo, según Pascuas et al. [11] indican que el desarrollo dirigido por 

modelos se trata de un estilo de desarrollo donde los principales artefactos son 

modelos, ha proseguido en su evolución. Buscando mejorar las prácticas de 

desarrollo no solo de SW sino de sistemas que estén más alineados a la estrategia 

del negocio que cada día requiere ser más flexible y adaptable. Por otro lado, se 

incrementa la necesidad de mayor consistencia y la calidad de las soluciones, 

automatizando el uso de patrones de implantación y eliminando así mucho del 

trabajo repetitivo y de bajo nivel en el desarrollo. Eliminando así la dependencia 

de personas claves que aún mantienen el conocimiento de forma implícita a una 

forma explícita. 

Así mismo, según Weber & Kauffman [12] manifiesta que hoy en día la 

Transformación digital es requerido con más auge en todo nivel empresarial dado 

que es un factor imprescindible la adopción de herramienta digitales y 

tecnológicas con el fin de mantener 1mas competitivo cada negocio teniendo en 

consideración el constante cambio digital del mundo. De esta forma su 

implementación impulsa el trabajo colaborativo bajo una plataforma de 

comunicación interna.  

Ofreciendo la capacidad de ser más ágil ante un entorno cada día más cambiante 

considerando el análisis de datos y mejora de la opinión sobre la experiencia de 

los sus clientes que permita incrementar el valor cada día de la marca. 
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1.2. Marco Conceptual: 
 

A continuación, se presenta el listado de conceptos utilizados en el desarrollo del 

proyecto de investigación. 

 

1.2.1. ANÁLISIS PREDICTIVO: 
 

Agrupa una variedad de técnicas estadísticas de modelización, aprendizaje 

automático y minería de datos que analiza los datos actuales e históricos 

reales para hacer predicciones acerca del futuro o acontecimientos no 

conocidos.  

 

1.2.2. ARQUITECTURA EMPRESARIAL:  

 
Arquitectura de la Empresa está constituido por una serie de objetos 

organizacionales (objetivos estratégicos, departamentos, procesos, 

tecnología, personal, etc.) los cuáles se utilizan para la descripción de la 

dinámica empresarial, de esta forma garantizando el alineamiento desde el 

nivel más alto (estratégico) hasta los más bajos (operativos), esto les permite 

optimizar los productos y servicios que son la propuesta de valor que reciben 

los clientes.  

 

1.2.3. BUSINESS INTELLIGENCE (BI): 

 
También llamado inteligencia empresarial, inteligencia de negocios o BI 

(del inglés business intelligence), es el conjunto de estrategias y aspectos 

importantes del negocio y permite la generación de conocimiento del 

negocio, utilizando para ello el análisis de los datos existentes dentro de la 

empresa.  

 

1.2.4. BIG DATA ANALYTICS: 

 
Está asociada al uso de técnicas estadísticas y optimizadas con el fin de 

obtener conocimiento y sabiduría accionable.  
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1.2.5. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM): 

 
CRM proviene de la sigla del término en inglés customer relationship 

management, y puede poseer varios significados: Administración basada en 

la relación con los clientes. CRM es un modelo de gestión de toda la 

organización, basada en la satisfacción del cliente (u orientación al mercado 

según otros autores).  

 

1.2.6. DATA WAREHOUSE:  

 
Es un repositorio en el que almacenan los datos procedentes de las distintas 

plataformas tecnológicas de la compañía. Se establecen una serie de data 

marts que también almacenan la información específica para un área 

específica de la empresa.   

 

1.2.7. DATA MINING: 

 
Cuando tenemos a los datos almacenado y organizados, el data mining se 

convierte en la herramienta de explotar datos. "El data mining es, entonces, 

una de las tecnologías para explorar, entender y solucionar los problemas a 

partir de los datos del negocio. Constituyendo, la técnica más avanzada de 

explotar los datos y de encontrar información a partir del análisis de 

esquemas y tendencias escondidos en los datos.  

 

1.2.8. ERP (ENTERPRISE RESOURCE PLANNING): 

 
Es la integración de ciertos procesos del negocio soportadas por soluciones 

de sistemas de información, tales como la producción, la logística, el 

inventario, ventas, etc.  

 

1.2.9. NOSQL: 
 

El término NoSQL, está relacionado con una base de datos relacional de 

código abierto que no usaba un lenguaje de consultas SQL (Structured 

Query Language) como una base de datos relacional. 
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1.2.10. SQL: 

 
Es un lenguaje de programación diseñado para almacenar, manipular y 

recuperar datos almacenados en bases de datos relacionales. La primera 

encarnación de SQL apareció en 1974, cuando un grupo de IBM desarrolló 

el primer prototipo de una base de datos relacional. Relational Software 

(luego se convirtió en Oracle) lanzó la primera base de datos relacional 

comercial. 
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II. ESTADO DE LA CUESTION:  

 
2.1. Modelos de Arquitectura de Información: 

 
Hoy en día la necesidad de que las empresas sean más dinámicas y flexibles a los 

cambios constantes que se demandan genera un enorme reto en las PYMES que 

implementan un modelo de arquitectura de información. Según el estudio de Alm 

& Wißotzki [13] indica que existe un enorme potencial en aplicarlo en Pymes para 

lo cual un reto enorme es ajustar y adecuar las fases del modelo sin embargo estos 

deben alinearse a la naturaleza y los objetivos de la Pyme. Dentro de este contexto 

se busca ajustar el modelo independiente de sus métodos como lo propone el 

estudio de Nikolaidou et al. [14] que plantea que el diseñador puede ajustar el 

modelo independiente de la metodología para lo cual debe identificar que métodos 

y herramientas delimitan los aspectos de forma uniforme y modular. Para se busca 

delimitar un meta modelo tecnológicamente neutral y delimitar sus tareas, dando 

énfasis a la gestión de cambios de los requerimientos.  

 

Por otro lado, investigaciones como la de Utama et al. [15] demuestran que el 

manejo del modelo de cadena de valor permite generar valor en el gobierno de 

servicios digitales para la constitución de un modelo de arquitectura de 

información y de esta forma puedan implementar una política de mejora continua 

de sus servicios y así tener un dinamismo y capacidad de reacción a los cambios 

contantes que demanda. De esta forma el flujo y procesamiento de los comentarios 

de sus clientes, empresas y terceros como socios y proveedores permitirán su 

integración y construcción del negocio a partir de la implementación de una 

cultura del cambio. Así mismo la investigación de Fayoumi & Williams [16] 

plantea que los sistemas socio técnicos son más 

 

Complejos y es por ello necesario tratar esa complejidad y así estar mejor 

preparados ante su complejidad sin embargo hoy aún continúan siendo un reto su 

implementación ante lo cual plantea la necesidad de gestión, prácticas sociales y 

cuantitativas que aseguren el éxito de la implementación de un modelo de 

arquitectura empresarial.  
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Sin embargo, Rachmaniah et al. [17] afirman en su estudio que un modelo de 

arquitectura de información proporciona mejores soluciones, pero a su vez plantea 

diversos desafíos y temas futuros de investigación. Concluyendo que el modelo 

de arquitectura de información es único según el sector empresarial y que 

disponen en su implementación de 3 fases tales como: modelado, desarrollo y 

mantenimiento. Así su fortaleza está dada por 3 factores empresariales, de 

influencia y de arquitectura. mismo requieren de un modelo de datos integral. Por 

otro lado, según Brée & Karger [18] nos indica que las empresas son sistemas 

complejos basado en componentes técnicos, sociales y de infraestructura. 

Delimitándose en 6 grupos de tareas: documentación, planificación, 

comunicación y soporte, programación, implementación y gobernanza.  

 

Según el estudio de Illin et al. [19] enfatiza que la implementación de un modelo 

de arquitectura de información requiere de proyectos de reingeniería y por 

consiguiente una inversión considerable no para el corto plazo considerando el 

escenario de empresas con una compleja infraestructura sobre sus procesos de 

ingeniería y producción. De esta forma se busca optimizar el tiempo total 

necesario para implementar un modelo de arquitectura de información que 

impacta en la determinación del costo final. Similarmente el estudio de Rouhani 

et al. [20] define problemas aun actuales y retos por resolver como falta de soporte 

de herramientas, deficiencia en la implementación de las prácticas de modelado, 

gestión y mantenimiento, así como una falta de delimitación de los requisitos no 

funcionales. Tan igual Stelzer [21] delimita en su estudio en que los principios de 

un modelo arquitectónico de información se dividen en principios diseño y 

principios de representación. Los principios de la arquitectura empresarial son 

fundamentales y así se podría evaluar si es factible un diseño genérico que se 

pueda aplicar en todas las capas. Y así se pueda modificar los requerimientos 

específicos de cualquier empresa. 

 

2.2. Modelos Analíticos: 

 
Según el estudio de Wu [22] sostiene la importancia de la Big Data en la gestión 

del turismo y de esta forma mejorar el servicio, la operación y la gestión del sector, 

así como mejorar la estrategia de marketing. Para lo cual un factor fundamental 



Carlos Raymundo 
  

  21 
 

es la periodicidad de las operaciones y su comunicación entre los actores de una 

forma fluida y así asegurar un flujo adecuado hacia los clientes proponiendo para 

ello un modelo basado en un núcleo de datos analítico.  

 

Por otro lado, la investigación de Teh et al. [23] propone un modelo de análisis de 

datos basados en KPIs en el sector de E-commerce en Malasia para garantizar la 

eficacia se amplió la experimentación considerando mayores tipos de datos y así 

poder obtener un modelo más holístico de análisis de KPIs donde se podría optar 

por series de tiempo y de esta forma mostrar la varianza sobre distintos escenarios. 

 

Según el estudio de Zheng et al. [24] platea un modelo analítico para determinar 

el número mínimo de sensores requeridos dentro de una playa de estacionamiento 

basado en la detección de multitudes teniendo en consideración que el número de 

sensores tradicionales es mucho mayor que lo propuesto. Utilizando para ello el 

mecanismo de crowdsensing y así detectar si el vehículo ha cambiado a otro carril. 

Así mismo la investigación de Jung et al. [25] propone un modelo de big data 

utilizado para plataforma de análisis de dispositivos IoT. Donde propone el utilizar 

la información analizada en cada etapa así de esta forma logre fabricar dispositivos 

más eficientemente y de una forma escalable. Proponiendo el desarrollo de una 

plataforma donde las Pymes puedan acceder y soportar sus procesos de 

fabricación.  

 

Según el estudio de Hamid et al. [26] afirmar que las redes sociales hoy en día 

constituyen parte importante del día a día en nuestra sociedad. Planteando una 

modelo de información analítico donde identifique problemas y quejas de los 

clientes y dándole solución antes que se agraven. Buscando crear una cultura de 

confianza y lealtad entre sus clientes y sus necesidades elevando de esta forma la 

reputación de la empresa al retener estudiantes y atrayendo a nuevos.  

 

Por otro lado, el estudio de Wang et al. [27] propone un modelo analítico 

multifactorizado para analizar el aprendizaje de estudiantes basado en su 

seguimiento continuo en entorno de sala inteligente apoyando a los instructores 

en la mejora de sus métodos. Buscando evaluar la calidad del comportamiento de 

los estudiantes, grado de concentración, dominio de conocimientos en la versión 

final del modelo. 
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2.3. Enfoque Lean: 

 
Según el estudio de Solke et al. [28] presenta un modelo paramétrico basado en el 

aprendizaje automático. Determinando al cabo de una encuesta aplicada a 46 

empresas del sector automotriz que la flexibilización afecta al logro de la 

producción ajustada donde un análisis comparativo presenta niveles de 

flexibilidad frente a los niveles requeridos por el modelo predictivo basado en una 

máquina de aprendizaje lo cual le permitió obtener sus parámetros específicos de 

flexibilidad más precisos para lo cual estos fueron optimizados utilizando el 

aprendizaje automático y así mejorando la precisión de la predicción. de esta 

forma el modelo predictivo basado en aprendizaje automático proporcionó 

indicadores más exactos de los componentes fabricados así las limitaciones de 

otros métodos que se han usado en la fabricación esbelta tales como la estadística, 

método de correlación y regresión que no pueden capturarlos los efectos indirectos 

y de medición lo cual permite afirmar que es más confiable y adecuado en la 

fabricación digital.  

 

Por otro lado, la investigación de Tripathi et al. [29] propone un modelo de 

fabricación ajustada inteligente basado en la industria 4.0 permitiendo de esta 

forma mejorar la productividad con la restricción de recursos para lo cual se 

plantea adicionalmente una metodología mucho más sostenible en comparación 

con otras. fortaleciendo de esta forma un mejor esquema de toma de decisiones 

que permitan la supervisión de actividades alineadas a un plan de producción. 

 

Según el estudio de Jasti & Kota [30] propone un modelo estructural en toda 

organización determinando las relaciones direccionales entre 13 pilares del 

modelo. Para lo cual desarrollo un modelo estructural basado en expertos que fue 

sometido a pruebas estadísticas para la optimización del modelo. De esta forma 

fue validado estadísticamente que permitió concluir que el modelo es adecuado 

para su implementación en la industria manufacturera. Por otro lado, el estudio de 

Faisal & Karthgeyan [31] plantea el uso de la simulación para la implementación 

del análisis de datos, mostrando de esa forma que la manufactura esbelta es mejor 

desde la etapa introductoria, dado que la implementación de Kanban necesita el 
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rediseño del sistema del sistema de fabricación basado en los datos de KPIs de 

simulación. 

 
Por otro lado, el estudio de Rossini et al. [32] plantea un estudio empírico que 

busca contribuir con los principios de transformación digital. Sosteniendo que un 

patrón distintivo en la implementación exitosa de la transformación digital basado 

con el compromiso frente a estas iniciativas. Lo cual está muy ligado al factor 

crítico de éxito en el éxito de la transformación digital tales como el patrón digital 

de Sustaining basado en la implementación en pequeños pasos basado en una 

estrategia horizontal. Y el patrón digital disruptivo donde la implementación es de 

tipo vertical.  

 

Sin embargo, el estudio de Caicedo et al. [33] propone un modelo matemático no 

lineal que permite reducir el costo de producción, así como la disminución de 

residuos. Dentro de la reducción de residuos se utilizó la manufactura esbelta en 

la etapa de mantenimiento de cultivos agrícolas. determinando dentro de su fase 

de validación que este podía ser extendido a otros tipos de cultivo. de esta forma 

apoya la toma de decisiones operativas y se convierte en una herramienta para 

minimizar los desechos agrícolas. Permitiendo la planificación de recursos de 

mano de obra tiempo en las operaciones mantenimiento maquinaria buscando 

minimizar los costos de producción, de operación, etc. fortaleciendo la toma de 

decisiones en aspectos ambientales químicos físicos o fisiológicos del cultivo los 

escenarios que el cultivo cambie o requiera ajustes. Dentro de este escenario el 

modelo de optimización propone una solución para mejorar la toma de decisión 

que facilite la reducción de residuos en la producción agrícola contribuyendo a la 

sostenibilidad basado en la reducción de residuos.  

 

El principal objetivo del estudio de Gómez et al. [34] fue evaluar el impacto en 

las estrategias de la producción ajustada para ello un modelo de negocios, el cual 

establece la operatividad de las estrategias esbeltas. proponiendo de esta forma se 

mejore aún más las prácticas esbeltas en la mejora del rendimiento de la 

fabricación y por ende en el desempeño en el negocio. planteando de esta forma 

una herramienta de planificación estratégica que puede ser utilizada en nuevos 

casos de estudio. 
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2.4. Transformación Digital:  

 
Según el estudio de Khurana et al. [35] nos presenta un diseño cualitativo que 

permite examinar los procesos adoptados en una pyme los cuales le permiten 

ampliar el uso de tecnologías digitales. Para lo cual el modelo toma en 

consideración y el tipo y alcance de las capacidades dinámicas requeridas y que 

facilite la implementación de iniciativas de transformación digital como a su vez 

desarrollar la capacidad de resiliencia. Finalmente plantea el proceso de adopción 

por parte de las pymes de tecnologías digitales que les permitan desarrollar su 

resiliencia antes escenarios complicados como una crisis global. Para lo cual el 

modelo consta de una estructura multinivel basado en 3 capacidades dinámicas 

como son la detección, captura y transformación. Así como la intersección de 

tecnologías digitales, emprendimiento digital, ecosistemas y resiliencia 

empresariales. 

Por otro lado, el estudio de Liang & Li. [36] propone una investigación en la que 

analiza influencia entre la transformación digital y la capacidad de I+D así como 

el rendimiento de la innovación en empresas manufactureras. permiten aseverar 

que la transformación digital mejora directamente el proceso de rendimiento de 

innovación de productos. Asimismo, promueve la modularización, 

automatización e inteligencia de procesos permitiéndole elevar su eficiencia de 

procesos y métodos de producción, logrando de esta forma la integración entre la 

tecnología digital y la fabricación empresarial en pos de acelerar los procesos de 

producción innovadores y mejorar la producción de innovadores productos. No 

cuál les permite concluir que la toma de decisiones de transformación digital 

promueve la capacidad de explotación de la I+D. 

 

Por otro lado, el estudio de Gaglio [37] propone explorar la relación entre 

digitalización e innovación y productividad en pequeñas y medianas empresas. lo 

que le permite analizar la puesta en marcha de iniciativas basadas en tecnologías 

digitales por parte de las microempresas incluido negocios no registrados. 

permitiéndoles concluir en primer lugar que tanto el Uso de redes como telefonía 

móvil tiene un efecto sumamente positivo en la innovación al apoyar la interacción 

e intercambio de conocimientos entre empresas y consumidores asimismo la 

innovación ligada al Uso de medios de comunicación digitales tiene un efecto 

positivo en la productividad laboral.  
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Por otro lado, concluye que el papel del gerente juega un factor importante en la 

priorización de la tecnología digital y su impulso desde la empresa. muy a pesar 

de las barreras tecnológicas que podrían existir en un país en vías de desarrollo 

estas pueden ser mejoradas en base a una estrategia de políticas que aborden eso 

necesidades dentro de una pequeña y mediana empresa. Sin embargo, el estudio 

de Fabac [38] analiza la relación entre la competitividad y la mejora del 

desempeño dentro de las organizaciones que pretenden llevar a cabo proyectos de 

digitalización o transformación digital. por lo tanto, el éxito de la transformación 

digital y los buenos resultados económicos podrían fracasar si es que no se llevan 

adecuadamente estas iniciativas de transformación digital en una lógica de 

esfuerzos estratégicos y desafiantes en su implementación. Para ello se llevó a 

cabo una encuesta del Uso del cuadro de mando que determinó que un 93% lo 

considera extremadamente o muy útil. 

Según el estudio de Iscaro et al. [39] Propone un estudio sobre la transformación 

digital proponiendo evaluar la complejidad como paradigma en la implementación 

de iniciativas de este tipo en base a la observación y estudio de herramientas y 

servicios posibles que ayuden a las empresas como también a las pequeñas a lidiar 

con su complejidad. para ello los modelos predictivos son considerados 

herramientas que facilitan los procesos externos e internos que requieren ser 

implementados en este tipo de iniciativas. buscando también en escenarios más 

complejos la implementación de ecosistemas digitales donde puedan participar 

innovar y competir los servicios que prestan este tipo de iniciativas. Finalmente, 

en medio de toda esta complejidad la gestión de riesgos permite afrontar las 

decisiones existentes y aquellos procesos necesarios en la implementación de 

estrategias de adopción dentro de los sistemas empresariales.  

Por otro lado, el estudio de Ghanim et al. [40] planteó una investigación tanto 

cualitativa como cuantitativa que le permite demostrar hipótesis que la orientación 

digital impacta en la adopción de tecnologías digitales sobre todo en escenarios 

de empresas emergentes tales como startups que basan su esencia y desarrollo en 

el uso tecnológico. es por ello importante entender las distintas similitudes y 

diferencias dependiendo de los sectores y su relación con la tecnología 

contemplando de esta forma sus diferenciales o similitudes en cuanto a los 

procesos de adopción tecnológica.  
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Finalmente, el estudio de Hannemann et al. [41] plantea un estudio en que 

pretende identificar las oportunidades para mejorar los procedimientos de gestión 

y para lo cual propone un modelo basado en métodos que permite evaluar el 

impacto de las tecnologías tiene consideración los principios de arquitectura 

propuestos por TOGAF. considerando para ello un modelo basado en 2 multi 

criterios esta toma de decisión: DEMATEL y PROMETHEE. permitiéndole 

concluir que hubo una breve reducción en la brecha entre los valores de flujo de 

ambas tecnologías.  

 

2.8. EUP: 

 
Es una metodología para el desarrollo de sistemas de información orientada a la 

empresa que proporciona una visión de más alto nivel del desarrollo de los 

sistemas de información y es una extensión del RUP (Rational Unified Process). 

Fue desarrollada por Scott W. Ambler y Larry Constantino en el año 2000 y con 

el tiempo fue reelaborada, en el 2005 por Ambler y Nalbone John. 

Esta metodología fue presentada para superar los problemas de escasez del RUP, 

es decir, la falta de apoyo al sistema y eventual retiro de un sistema de software. 

Por lo que se añadieron dos fases y varias disciplinas. 

En el EUP se implementa software no como una actividad independiente, sino 

como parte del ciclo de vida del sistema que se construirá, mejorará o sustituirá el 

ciclo de vida de la empresa y el ciclo de vida de la organización de la propia 

empresa.  

En relación con el desarrollo del proyecto, el EUP añade siete disciplinas 

fundamentales de la empresa para ampliar los procesos de desarrollo de software 

y poder satisfacer las necesidades de las organizaciones del mundo real. La 

extensión agregada al RUP contiene las siete disciplinas que definen la esencia 

del EUP dentro del marco empresarial: 

 

 Enterprise Business Modeling – Modelamiento del Negocio 

Empresarial 

Su propósito es explorar la estructura de los negocios, así como de los 

procesos en la empresa. Provee un común entendimiento de las 

actividades del negocio, clientes y proveedores. El EBM ayuda a 

identificar problemas y áreas que son candidatas a la automatización. 
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 Portfolio Management – Administración del Portafolio 

Se suele tener suites de aplicaciones, los cuales pueden ser administrados 

como aplicaciones individuales. Esta disciplina permite seguir y planear 

el software entero de las aplicaciones sobre una cartera general. Esto 

permite itinerario e implementar nuevos requerimientos de una manera 

más estratégica y, también, ayuda a no implementar aplicaciones 

parecidas. 

 

 Enterprise Architecture – Arquitectura Empresarial 

Esta disciplina direcciona temas asociados a la arquitectura de la 

organización. Consiste en modelar prototipos y modelos de trabajo. Los 

frameworks como Zachman permiten que esto una tarea más sencilla. 

 

 Estratégica Reúse – Reúso Estratégico 

Esta disciplina promueve el reúso del desarrollo a través de los proyectos, 

reusando artefactos de pruebas y apoyando al retorno de la inversión 

(ROI). 

 

 People Management – Administración de las Personas 

Administrar esfuerzos para el desarrollo de software incluye más haya 

que tareas técnicas de crear planes e itinerarios. Esta disciplina describe 

el proceso de organización, supervisión, entrenamiento y motivación a la 

gente de una manera que asegure que su funcionamiento es de basto 

beneficio para la empresa. 

 

 Enterprise Administration – Administración Empresarial 

Disciplina que incluye herramientas de instalación, configuración y 

administración de la infraestructura de tecnología de información. 

 

 Software Process Improvement – Proceso de Mejora del Software 

Esta disciplina direcciona la necesidad de administrar, mejorar y dar 

soporte a múltiples procesos en la organización. Recuerde que, un 

proceso no soluciona todo.  
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2.9. EBM (Enterprise Business Modeling): 

 
Se le indica como una disciplina de la metodología EUP, la cual se inicia con una 

visión amplia de todo el negocio. Tiene como objetivo explorar la estructura de 

los negocios y procesos en la empresa e identificar problemas y áreas que son 

candidatas a la automatización. Provee un común entendimiento de las actividades 

del negocio, clientes y proveedores.  

 

Es necesario identificar y priorizar los procesos de importancia del negocio y así 

se puedan analizar en detalle considerando el modelado de negocio de proyectos 

individuales. Por lo que se debe definir una visión general del negocio que 

contenga información estable en el tiempo. Por lo que debe explorar las 

cuestiones, y como resultado, se compone realmente de una colección de 

pequeños objetos 

 

Para el presente Proyecto, con la ayuda de Zachman, dividiremos los entregables 

del EBM dentro de 6 categorías:  

 

 Por qué -> Motivación: políticas, procedimientos y estándares para cada 

proceso. 

 Cómo -> Función: procesos de negocio. 

 Qué -> La data: información / Data del negocio. 

 Dónde -> Redes: localidades relacionadas a cada proceso. 

 Cuando -> Tiempo: eventos para cada proceso y su integración con los 

procesos optimizados.  

 Quién -> Roles y responsabilidades en cada proceso según. 

 

Categoría ¿Quién? 

Diagrama de la organización 

Definición: El diagrama de la organización es un artefacto que permite conocer a 

todos los miembros que interactúan en los procesos, asimismo las 

responsabilidades de cada uno, que nos dará una visión de la organización en el 

rango de su estructura por funciones. 
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Definición de Stakeholders 

Definición: La definición de Stakeholders es un artefacto donde se describen a las 

personas o entidades que están relacionadas de manera externa con la empresa, y 

son afectadas por las actividades de ésta. 

 

Matriz de responsabilidades (RAM) 

Definición: La matriz de responsabilidades (RAM) es un artefacto que permite 

identificar la manera en que impacta o intervienen las distintas áreas de una 

organización en un determinado proceso. Esta puede ser clasificada por: apoya, 

modifica y recibe. 

 

Mapeo Actor-Proceso 

Definición: El Mapeo Actor-Proceso es un artefacto donde se representa la 

participación de los actores en los distintos procesos de la empresa. 

 

Priorización de Actores 

Definición: La Priorización de Actores es un artefacto donde se visualizan los 

actores de la empresa ordenados según importancia o aporte a la organización, de 

mayor a menor.  

 

Categoría ¿Por qué? 

Diagrama de objetivos: 

Definición: Es un artefacto del EBM, que permite la representación gráfica de los 

objetivos que la empresa ha basado en la visión empresarial. El objetivo principal, 

se despliegan diversos objetivos específicos que ayudarán a cumplir la visión de 

la empresa.  

Propósito: Es representar los objetivos del negocio, a través de jerarquías; muestra 

el objetivo principal y los específicos.  

 

Categoría ¿Cómo? 

Mapa de Procesos 

Definición: El Mapa de Procesos es un artefacto donde se detallan y visualizan los 

procesos horizontales y verticales involucrados dentro de una organización, esto 

nos permitirá conocer a gran escala los procesos que esta desarrolla. 
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Justificación de Procesos 

Definición: La Justificación de Procesos es un artefacto que permite identificar la 

correspondencia que existe entre los objetivos del negocio y los procesos 

identificados, para que se logre conocer cuáles son los procesos que ayudan a 

cumplir o apoyar a cada objetivo. 

Propósito: El propósito de este documento es identificar de manera general que 

procesos aportan valor para lograr cumplir con los objetivos identificados.  

 

Definición de procesos 

Definición: La Definición de procesos es un artefacto donde se definen todos los 

procesos de una empresa y la relación entre ellos con sus colaborativos. 

Propósito: El propósito es determinar las actividades que desarrolla la empresa, la 

secuencia se utiliza para lograr el objetivo, así como identificar los actores que 

intervienen en cada proceso. 

 

Descomposición funcional 

Definición: La descomposición funcional es un artefacto donde se agrupan todas 

las actividades, de un determinado proceso, que tienen un fin común. Estas 

agrupaciones forman Funciones de negocio. 

Propósito: es el de identificar posible agrupación con funciones comunes las 

cuales pueden ser automatizadas a futuro. 

 

Categoría ¿Qué? 

Modelo de dominio  

Definición: El modelo de dominio es un artefacto que permite identificar las 

entidades más importantes dentro de una organización. Asimismo, se establece las 

relaciones de comunicación entre estas. 

 

Reglas de negocio 

Definición: son las políticas, normas, operaciones, definiciones y restricciones que 

dirigen los procesos empresariales, los cuales son importantes para alcanzar los 

objetivos del negocio. 

Propósito: son todas las reglas de negocio que dirigen a la empresa en estudio. 
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Categoría ¿Cuándo? 

Mapeo Entidad-Proceso 

Definición: El mapeo entidad-proceso es un artefacto donde se delimita la relación 

existente entre las distintas entidades, delimitadas por el modelo de dominio, y sus 

distintos procesos organizacionales. 

 

Priorización de Entidades 

Definición: La priorización de entidades es un artefacto que muestra las Entidades 

más importantes en base a la cuantificación de relaciones que posee con todos los 

procesos de la organización. 

Propósito: Es visualizar las entidades más relevantes para poder conocer cuáles 

son las que más impactan a la empresa. 

 

Priorización de Procesos 

Definición: La priorización de procesos es un artefacto que muestra los procesos 

más importantes en base a la cantidad de relaciones que posee con todas las 

entidades de la organización. 

Propósito: Es identificar los procesos críticos en la organización considerando la 

cantidad de relaciones que posee con las entidades.  

 

Categoría ¿Dónde? 

Mapa de ubicación: 

Definición: En el mapa de ubicación es un artefacto donde se localiza 

geográficamente la posición actual de una empresa. 

Análisis de distribución física: 

Definición: El Análisis de distribución física es un artefacto donde se asigna de 

manera conveniente una localización en la empresa a un determinado actor. 

Propósito: Distribuir de la manera más eficiente posible y en un lugar adecuado a 

los actores que participan en la empresa. 

 

Mapeo Actor-Ubicación: 

Definición: El Mapeo actor-ubicación es un artefacto que indica cual es la 

ubicación asignada a un determinado actor. 
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Propósito: Relacionar a los actores que participan en la empresa con la ubicación 

a la que le pertenecen. 

 

2.11. Calidad del software: 
 

En el reporte de calidad mundial 2014-5 [44], que HP dio a conocer porcentaje del 

presupuesto invertido en el área de calidad aumentando en un 18%, lo que contribuye a 

la necesidad del mercado de exigir producto de alta calidad y avales que aseguren que los 

productos cumplen con necesidades mencionadas anteriormente. Dentro del desarrollo 

del proyecto se deberá asegurar la calidad de la solución software propuesta dentro de los 

modelos de calidad se encuentran los siguientes: 

 

CMMI 

CMMI (Capability Maturity Model Integration) es el modelo de buenas prácticas 

para evaluación de procesos desde el desarrollo, implementación y operatividad de 

sistemas software mejorando la calidad del producto.  

 

ISO 9000 

La ISO 9000 es la familia de normas establecidas por la ISO (International 

Organization for Standardization) sobre la calidad y la gestión de la misma, 

aplicables a diferentes tipos de organización, certificando a organizaciones como 

entidades capaces de proporcionar productos y servicios de calidad que satisfagan 

las expectativas de los clientes, brindándole una ventaja a la organización en el 

mercado. 

 

ISO/IEC/IEEE 29119 

ISO 29119, conforma la familia de normas para las buenas prácticas en pruebas de 

software y pueden ser implementadas en cualquier parte del ciclo de vida del 

producto software, propone estrategias, políticas gestión de proyectos de pruebas 

incluyendo diseño de planes de pruebas e informes. 

 

 SIX SIGMA 

Metodología de mejora de procesos, originalmente creada por Motorola, enfocada 

en la meta de contar con un máximo de 3.4 defectos por millón, six sigma está 

basado en un modelo estadístico de nivel signa y desviación estándar, dentro del 

proceso de mejora eliminando actividades improductivas. 
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III. METODOLOGIA:  
 

3.1.  Resumen del Proyecto de tesis: 
 

En el mercado actual, existe una amplia gama de proyectos de TI fallidos 

en pequeñas y medianas empresas especiales debido a un control deficiente 

en la brecha entre el negocio y su visión. En otras palabras, los bienes 

adquiridos no se venden, un escenario que es muy común en las empresas 

minoristas de turismo. Estas empresas compran una serie de paquetes de viaje 

de grandes empresas y, debido a la falta de demanda de dichos paquetes, 

caducan, convirtiéndose en un gasto, en lugar de una inversión. Para resolver 

este problema, proponemos detectar los problemas que limitan a una empresa 

rediseñando los procesos, permitiendo la implementación de una arquitectura 

empresarial basada en análisis sentimentales, permitiendo a las pymes 

turísticas tomar mejores decisiones y analizar la información que más poseen, 

sin saber cómo explotarlo Además, se aplicó un estudio de caso usando una 

compañía real, comparando datos antes y después de usar el modelo 

propuesto para validar la factibilidad de usar el modelo. 

 

3.2. Justificación, antecedentes y estado de arte: 
 

Las pymes en Perú tienen un panorama creciente en el mercado, lo que 

genera alta demanda y competitividad operativa y trabaja entre todas las 

empresas en las diferentes áreas, por lo que cada una busca formas de mejorar 

sus servicios, reducir costos y tiempo para mejorar sus procesos internos, 

además de encontrar nuevas soluciones tecnológicas que pueden traer 

grandes beneficios para la organización. Por otro lado, con las tecnologías 

innovadoras presentes en el mercado, todas ellas acompañadas de modelos 

de implementación para un negocio, lo que significa que podemos crear 

nuevos escenarios adaptados a las medidas y necesidades de los usuarios. 

Teniendo en cuenta que la mayoría de las pymes no tienen una alta 

rentabilidad, existen herramientas en la nube que mitigan estos costos con 

una recuperación en el corto o mediano plazo, en Perú el 15% de las pymes 

usan soluciones. 
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3.3. Metodología: 
 

En el primer año se ha seguido una metodología incremental. Se ha 

comenzado con una revisión de literatura y comparativa y evaluación de 

modelos arquitectónicos de información ya existentes.  

El segundo año se han desarrollado nuevos modelos y técnicas basados en 

el análisis de datos que permita publicar al menos un artículo indexado en 

relación con el tema de tesis. 

Durante el tercer año, a continuación, se ha incrementado el modelo y 

técnicas basados en la transformación digital que permita publicar al menos 

un artículo indexado en relación con el tema de tesis. 

El cuarto año se ha incrementado de nuevo el modelo y técnicas basados en 

el enfoque esbelto que permita publicar al menos un artículo indexado en 

relación con el tema de tesis. 

Finalmente, el quinto año se ha aplicado el modelo y técnicas propuesto que 

permita publicar al menos un artículo indexado en relación con el tema de 

tesis. Y finalmente se ha elaborado el documento de tesis doctoral.  

NOTA ACLARATORIA: Es importante aclarar que esta tesis opta a la 

mención de doctorado internacional. Es por eso que el resumen y las 

conclusiones, se han redactado en inglés. El resumen y las conclusiones 

también se han redactado en castellano. 

 

3.4. Plan de trabajo: 
 

1º Año:  

Revisión literatura y comparativa y evaluación de modelos ya 

existentes. 

 

2ºAño:  

Desarrollo del modelo de arquitectura analítica de información. Y 

publicación de los artículos tanto de avance (Conference Papers) como de 

investigación en una revista de indexada en Web of Science con JCR 

denominados:  
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 "Business information architecture for successful project 

implementation based on sentiment analysis in the tourist sector" 

publicado en Journal of Intelligent Information Systems, vol. 53, n. º 

3, pp. 563–585, Junio de 2019. Journal Impact Factor 2021(2.504). 

Quartile Q2. Disponible: https://doi.org/10.1007/s10844-019-00564-

x [1] 

 

 

3º Año:  

Desarrollo del modelo de arquitectura analítica de información bajo 

el enfoque de transformación digital. Y publicación de los artículos tanto 

de avance (Conference Papers) indexados en Web of Science 

denominados: 

 

 "Business architecture model adapted to predictive analysis for 

customer's increasing of smes of furniture’s industry through digital 

tools" publicado en 2020 en el 9th International Conference on 

Industrial Technology and Management (ICITM), Oxford, UK, 11–

13 de febrero de 2020. IEEE, 2020. Disponible: 

https://doi.org/10.1109/icitm48982.2020.9080370   [4] 

 

 "Digital transformation model for the reduction of time taken for 

document management with a technology adoption approach for 

construction smes" publicado en 2020 en el 9th International 

Conference on Industrial Technology and Management (ICITM), 

Oxford, UK, 11–13 de febrero 2020. IEEE, 2020. Disponible: 

https://doi.org/10.1109/icitm48982.2020.9080390 [5] 

 

4º Año:  

Desarrollo del modelo de arquitectura analítica de información bajo 

el enfoque esbelto. Y publicación de los artículos tanto de avance 

(Conference Papers) como de investigación en una revista de indexada en 

Web of Science con JCR denominados: 

 

 

https://doi.org/10.1007/s10844-019-00564-x
https://doi.org/10.1007/s10844-019-00564-x
https://doi.org/10.1109/icitm48982.2020.9080370
https://doi.org/10.1109/icitm48982.2020.9080390%20%5b5
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 "Increasing e-government adoption by emphasizing environmental 

sustainability: An extended case study in Peru" publicado en Journal 

Transforming Government: People, Process and Policy, Abril 2021. 

Journal Impact Factor 2021(0.78). Quartile Q2. Disponible: 

https://doi.org/10.1108/tg-10-2020-0305  [2]   

 

 "Lean service model for maintenance management using a linear 

programing approach" publicado en 2021 del 10th International 

Conference on Industrial Technology and Management (ICITM), 

Cambridge, UK, 26–28 marzo 2021. IEEE, 2021. Disponible: 

https://doi.org/10.1109/icitm52822.2021.00012  [6]  

 

5º Año:  

Elaboración de documento de tesis doctoral y defensa de la tesis. Y 

publicación de los artículos tanto de avance (Conference Papers) como de 

investigación en una revista de indexada en Web of Science con JCR 

denominados: 

 

 "Digitalization model for costs and operating times reduction in 

Peruvian Banks" publicado en Journal Energy Reports, vol. 8, pp. 

639–652, noviembre 2022. Journal Impact Factor 2021(4.937). 

Quartile Q2. Disponible: https://doi.org/10.1016/j.egyr.2022.07.098  

[3] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://doi.org/10.1108/tg-10-2020-0305
https://doi.org/10.1109/icitm52822.2021.00012
https://doi.org/10.1016/j.egyr.2022.07.098
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IV. MODELO ARQUITECTONICO DE INFORMACION 
ANALITICA PARA EL SECTOR TURISMO 

 

4.1. PROBLEMATICA: 
 

Actualmente en Perú las PYMES son un porcentaje considerable, lo que ocasiona 

una alta competitividad operativa, así como de un trabajo cooperativo entre todas 

las empresas en las diferentes áreas, por lo tanto, cada una busca la forma de 

mejorar sus servicios, reducir costos y tiempos de mejora. sus procesos internos, 

además de encontrar nuevas soluciones tecnológicas que puedan traer grandes 

beneficios a la organización. Por otro lado, con las tecnologías innovadoras 

presentes en el mercado, todas ellas acompañadas de modelos de implementación 

para un negocio, por lo que podemos crear nuevos escenarios a la medida y 

necesidades de los usuarios. Considerando que la mayoría de las PYMES no 

tienen una alta rentabilidad, existen herramientas en la Nube que mitigan estos 

costos con recuperación a corto o mediano plazo, en el Perú solo el 15% de las 

PYMES utilizan herramientas tecnológicas en sus procesos de negocio [42]. El 

propósito de este estudio es brindar una arquitectura de principio, una estrategia 

que responda a las necesidades de una empresa de turismo en el mercado peruano, 

para que cuando se presente el problema en los procesos de gestión de viajes, se 

presenten buenas prácticas para mejorar dichos procesos y desarrollar soluciones 

tecnológicas. Estas soluciones utilizan “Análisis de sentimiento” en conjunto con 

el uso de grandes cantidades de datos que nos permiten analizar y predecir las 

tendencias de los usuarios, lo que le permite a la empresa reducir el tiempo de 

viaje, realizar reservas y generar nuevos planes de viaje, lo que en sí mismo lleva 

una serie de lineamientos y planes para que una empresa de este sector opere 

adecuadamente y mejore continuamente los procesos turísticos, mejorando así las 

ventas de la empresa. 

 

4.2. ANTECEDENTES 

 

4.2.1. Modelo de información basado en el análisis de sentimiento: 
 

El inicio de los modelos de análisis de información ocurre cuando los 

usuarios interactúan en las redes sociales. De esta forma, se reconoce el 
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Análisis de Sentimiento como el uso de herramientas de procesamiento y 

análisis de texto que nos permiten cuantificar los sentimientos que expresan 

los usuarios. Esto ayuda a descubrir tendencias que expresan eventos del 

mundo real en un entorno virtual [51], también es útil para la predicción de 

diferentes temas [45]. En nuestro caso, se utiliza para predecir el tráfico 

turístico y la serie temporal de las redes sociales. Esto permite generar 

nuevos casos de investigación para luego proponer un análisis predictivo de 

tuits relacionados con el turismo y así poder completar los parámetros en la 

rúbrica de calificación y ubicación [46]. 

 

4.2.2. Análisis Predictivo 
 

Se trata de un conjunto de tecnologías de inteligencia comercial que 

descubren relaciones y patrones en grandes volúmenes de datos que se 

pueden usar para predecir comportamientos y eventos. A diferencia de otras 

tecnologías de inteligencia empresarial, el análisis predictivo ofrece una 

visión del futuro, utilizando eventos pasados para predecirlo [50]. El análisis 

predictivo incluye modelos estadísticos y otros métodos empíricos para la 

creación de predicciones empíricas, así como métodos que identifican la 

calidad de las predicciones en la práctica [49]. Es importante reconocer las 

limitaciones del análisis predictivo. En primer lugar, no se puede avanzar 

sin un conjunto de datos de tamaño y calidad adecuados que sirvan de 

formación. Segundo, es crucial tener una definición clara del concepto que 

se va a predecir y tener ejemplos históricos [48]. De esta forma, el papel que 

juega un modelo predictivo es recoger los datos disponibles, clasificarlos 

según los parámetros definidos y tras analizarlos, proponer una predicción 

precisa sobre un resultado futuro. Para potenciar estos pasos, la 

parametrización de los datos es de suma importancia, ya que la predicción 

dependerá de estos parámetros. Por lo tanto, debemos definir una serie de 

variables que se ajusten al modelo, ya que la falta o el exceso de estas 

producirán predicciones sesgadas o menos precisas, respectivamente. Estas 

variables dependen del entorno elegido, por lo que en el caso de este estudio 

estarán relacionadas con el turismo [1]. 
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4.3. IMPACTO TECNOLOGICO EN EL SECTOR 

TURISMO: 
 

Tanto el desarrollo cultural como el tecnológico han fomentado la integración de 

los modelos de turismo y tecnología [54]. Prueba de ello se encuentra en la gran 

cantidad de recursos web que promueven el turismo [56]. Con esta gran cantidad 

de información, la minería de datos asume el importante papel de convertir datos 

aparentemente inútiles en una fuente de información que indique los intereses y 

tendencias de los usuarios [61]. Por ejemplo, podemos realizar análisis de 

ciudades para mapear el comportamiento de los habitantes y saber cómo se 

priorizan los hitos [59]. Estos avances tecnológicos hacen posible que las ciudades 

estén preparadas [47] para albergar construcciones y mejoras que sean tanto visual 

como funcionalmente más agradables para los ciudadanos, brindándoles más 

oportunidades para apreciar el paisaje urbano [62]. 

Estos modelos se pueden implementar dentro de un marco que utiliza 

conjuntamente los beneficios de las redes semánticas y los servicios en la nube 

[13], por lo que sería posible extraer, clasificar y analizar los patrones y las 

relaciones de los usuarios [53]. La mayoría de las propuestas van dirigidas al 

comercio electrónico para la mejora de los portales web, pero ninguna intenta 

solucionar el problema de raíz. 

 

4.4. MODELO PROPUESTO 
 

A partir de una revisión bibliográfica, proponemos un modelo de negocio para la 

implementación exitosa de proyectos basado en el Análisis de Sentimiento de un 

caso de estudio que presenta escenarios donde los procesos internos del sector 

turístico pueden ser utilizados como fuentes de información que nos permitan 

analizar las características y comportamientos de los consumidores. [58]. Cabe 

destacar que el modelo propuesto para el caso de estudio se enmarca en las cinco 

fases del desarrollo del proyecto, el cual reconoce las necesidades de una empresa 

para realizar operaciones sin tener que preocuparse por temas relacionados con el 

presupuesto de la Pyme. Véase la figura 1. 
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Por lo tanto, el modelo fue diseñado teniendo en cuenta los siguientes pasos: la 

planificación e inicio del escenario para la ejecución del caso de estudio, además 

de estudiar el comportamiento del cliente para identificar los problemas que 

afectan a la empresa, identificar los procesos de negocio y describir la relación 

entre procesos, optimizar y reorganizar los procesos, y desarrollar las 

arquitecturas, finalizando con las propuestas tecnológicas. Esto nos brinda un 

amplio conocimiento del negocio e implementar buenas prácticas para definir la 

versión de los procesos de la empresa que ayude a mejorar la gestión de viajes, 

generando así ventajas competitivas a nivel comercial y tecnológico en el contexto 

de globalización, competitividad y mayor participación en el mercado. 

 

 

4.5. MODELO CONCEPTUAL - FASE 1: INICIACIÓN Y 

PLANIFICACIÓN 

4.5.1. Iniciación: 
 

Identificación de clientes internos y externos, 

El primer paso en el proceso de este caso de estudio es identificar a qué clientes 

impacta el proceso, de modo que el cliente interno se define como una persona que 

forma parte del proceso dentro de la organización o institución. Por ejemplo, en este 

caso se considera cliente interno a un comercial en marketing, ya que esta persona 

es la encargada de difundir los distintos paquetes turísticos que la organización 

publica al mercado. Mientras que un cliente externo es cualquier persona que brinda 

un servicio o producto pagado por él. Selección de problemas Un problema en el 

sector turístico puede deberse a alguno de los siguientes factores: diversidad de 

Figura 1: Fases para definir un modelo de negocio [1] 
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paquetes de viaje, planificación logística inadecuada, nivel de servicio, respuesta a 

solicitudes desactualizadas y cancelación de reservas de paquetes. El problema se 

selecciona de acuerdo con los criterios definidos en las políticas de la empresa 

(Seguridad, Calidad, Entrega, Costo o Nivel de Servicio), en cuanto al grupo de 

trabajo, los responsables y los resultados del mismo.  

Impacto en la empresa, 

En este punto establecemos cómo la mejora de procesos impacta en el negocio. Se 

mencionan las consecuencias de no implementar el nuevo modelo de negocio. 

Debemos saber cuál ha sido la situación del negocio debido al proceso actual, y 

responder las preguntas que nos presenta la empresa. ¿Qué ha provocado la pérdida 

de clientes? ¿Por qué se cancelan las reservas de paquetes? ¿Por qué se reservan más 

paquetes que la demanda actual? Es importante describir cómo la investigación está 

alineada con las iniciativas y metas del negocio turístico. Por ello, en la Fig. 2. (la 

matriz de Evaluación), podemos analizar según criterios de evaluación previamente 

definidos y los problemas detectados que afectan a las PYMES, cuál es el orden de 

prioridad para poder definir el problema a abordar en nuestro caso de estudio. 
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Figura 2: Matriz de evaluación [1] 
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Descripción del problema, 

Se analiza la situación actual de la empresa y la pregunta “¿Por qué?” se 

pregunta, hasta que seamos capaces de definir el problema en la 

especificación del proceso, producto o servicio, indicado cuantitativamente, 

demostrando la necesidad de modificar el estado actual. De esta manera, se 

aprovechan mejor los recursos, buscando no nombrar un problema, sino 

comprender la causa del problema y formular preguntas sobre una solución 

definitiva que cumpla con los objetivos de la investigación. 

Alcance de la investigación, 

Es útil delimitar el proceso. 

 Punto de inicio: Identificar la actividad donde se inicia el proceso. 

 Punto final: Identificar la actividad donde finaliza el proceso. 

 Dentro del alcance: Actividades que están dentro del proceso. 

 Fuera de alcance: Actividades que no están dentro del proceso 

 

De esta forma se definen los puntos críticos y actividades que se deben 

realizar para definir los objetivos de la investigación. Consulte la Tabla 1. 

Tabla 1: Definición de los objetivos de la investigación [1] 

 
 

 

4.5.2. Planeamiento 
 

Objetivo de la investigación 

Diseñar e implementar un modelo de proceso de toma de decisiones de venta 

para una pyme peruana del sector turismo, que forme parte del proceso de 
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gestión de viajes y que permita la gestión e integración de datos no 

estructurados en tiempo real. El modelo de procesos está alineado con las 

necesidades que actualmente presentan las PYMES de la zona de estudio 

con el fin de lograr la reducción de tiempos y costos incurridos en el proceso 

de gestión de viajes. 

 

Dominio del problema 

Un problema principal para las PYMES relacionadas con el turismo es el 

exceso de tiempos de respuesta y costos asociados a los procesos de gestión 

de viajes de las PYMES, debido a la falta de toma de decisiones en la venta 

de paquetes turísticos de acuerdo a los intereses de los consumidores y las 

tendencias del mercado, además de generar una dependencia sobre las 

empresas que la controlan, lo que no permite generar ventajas competitivas 

a nivel comercial y tecnológico en un contexto de globalización, 

competitividad y mayor participación en el mercado. Entre las causas 

tenemos: 

 Las empresas relacionadas con el sector turístico desconocen los 

beneficios de las tecnologías de análisis de datos en tiempo real 

 No existen modelos para la toma de decisiones especializadas en el 

sector turístico 

 Las plataformas de tratamiento de datos son genéricas y no 

contemplan las particularidades de información para un sector 

específico 

 

Estrategia comercial para combatir el problema 

A pesar de que las PYMES cuentan con recursos limitados, con los 

lineamientos planteados es posible identificar la situación actual de la 

empresa, siendo el principal problema la “inadecuada planificación de 

ventas”, que afecta directamente los procesos de gestión de viajes. encargado 

de definir todos los paquetes de viajes a lo largo del año. Antes de identificar 

la situación actual de la empresa, se deben seguir una serie de pasos para 

analizar cómo ha venido funcionando la empresa; identificar los procesos de 

negocio, describir la relación entre procesos y optimizar y reorganizar los 

procesos, esto se hace previo al desarrollo de la arquitectura de negocio. 
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Como se expone en la comprensión de las interfaces de las disciplinas de 

diseño en una reunión del equipo de diseño, no siempre se comprende la 

información compartida en un grupo multidisciplinario. Es por ello que se 

deben realizar múltiples reuniones con los directores de las Pymes y líderes 

usuarios para poder aclarar cualquier malentendido y tener una visión clara 

del estado actual de la Pyme. Para desarrollar este caso de estudio es muy 

importante contar con un contacto de confianza dentro de la pyme para poder 

coordinar reuniones cara a cara con los líderes usuarios, quienes tienen mayor 

conocimiento operativo dentro de la empresa [57]; en algunos casos estos 

usuarios son jefes o gerentes de pymes, pero debido a que este tipo de 

empresas tiene una línea de mando de marca, suele ser la primera opción a 

citar en las reuniones. Durante las reuniones, deben ser presentados al equipo 

de trabajo o equipo implementador, así como a los responsables ante los 

líderes de la empresa, así como a los líderes usuarios que participan a lo largo 

de la implementación, a través de los siguientes pasos: 

 

 Identificar procesos de negocio: para identificar los procesos de 

gestión de viajes, es clave solicitar información comercial, de manera 

que podamos analizar cómo la empresa realiza sus ventas y cómo crea 

paquetes de viaje, el tiempo que tarda en tomar una decisión y qué 

criterios utiliza. 

 Describir la relación entre procesos: en las reuniones se debe señalar 

cómo los líderes usuarios explican el negocio desde su punto de vista, 

así como reconocer el proceso del que son responsables y las 

funciones que realizan. Así identificamos la situación actual de la 

empresa, permitiéndonos reconocer los problemas cotidianos que 

afectan el desarrollo de sus actividades. En este caso particular, el 

tiempo que se tarda en tomar una decisión sobre qué paquete turístico 

se crea es más largo de lo habitual debido a la falta de información 

que tiene la empresa sobre los intereses de los usuarios, dependiendo 

de las empresas mayoristas para recuperar una lista de pre- tramitar 

paquetes y también tener que esperar a que el usuario se acerque a la 

empresa para llenar una solicitud, generando demoras en la entrega 

de la información. 
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 Optimizar y reorganizar los procesos: con la información recopilada 

y el problema detectado, se presenta un escenario para mejorar los 

procesos As-Is con los que trabaja día a día la empresa, reduciendo 

así sustancialmente el tiempo que se tarda en realizar una decisión de 

crear un paquete, además de analizar los intereses de los usuarios a lo 

largo del tiempo, permitiendo generar paquetes en diferentes 

temporadas sin tener que esperar a que el usuario se acerque a la 

empresa. 

Teniendo en cuenta toda esa información, podemos comenzar con la 

arquitectura empresarial para mejorar y proponer nuevas alternativas y 

reducir el problema que afecta a la empresa. 

 

4.6. MODELO CONCEPTUAL - FASE 2: DISEÑO DE 

PROCESOS 
 

4.6.1. Modelo del negocio 
 

El modelo de negocio busca definir los procesos de negocio según el alcance 

y determinar cómo se interrelacionan para aportar valor a la solución 

posterior al problema planteado. Cabe mencionar que, para una correcta 

definición y automatización de procesos, el equipo de implementación debe 

determinar una serie de artefactos –mencionados a continuación– con el fin 

de contribuir de manera óptima al modelo de negocio y automatizar 

procesos que puedan traducirse en funciones de negocio que sirvan como 

insumo para la siguiente etapa dentro del modelo funcional. Los artefactos 

se definen en 4 etapas: 

Análisis de la situación actual 

– Áreas Funcionales – las áreas funcionales de la PYME son aquellas 

involucradas en las actividades de la empresa, ya que son las 

responsables de definir los objetivos y metas que deben alcanzar. 

Generalmente, una empresa está formada por al menos 5 áreas 

funcionales básicas (dirección, marketing, ventas, producción y 

contabilidad y finanzas), pero puede estar formada por muchas más 

(investigación, recursos humanos, estrategia, etc.) dando lugar a los 

macro procesos de la empresa. 
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– Diagrama de Objetivos – el diagrama de objetivos es la representación 

gráfica de la distribución de objetivos, desde el objetivo general 

relacionado con la misión y visión de la PYME, hasta los objetivos 

específicos, que son los objetivos relacionados con las áreas funcionales. 

 

Información de análisis 

– Mapa de Procesos – el mapa de procesos recoge la interrelación de todos 

los procesos realizados por una Pyme, además permite una perspectiva 

global-local de la ubicación de cada proceso dentro de la cadena de valor; 

por ello existen tres tipos de procesos (clave, estratégico y de apoyo). 

– Proceso de Justificación – Objetivo – es la integración de los procesos con 

los objetivos de la empresa, permitiéndonos definir los objetivos de cada 

proceso, para su posterior análisis en el cumplimiento de las metas 

establecidas por la PYME. 

– Definición de Partes Interesadas – definidas como cualquier persona o 

entidad que está interesada o afectada por las actividades de una empresa; 

por ejemplo, los trabajadores de esa empresa, sus accionistas, 

asociaciones, fusiones, organizaciones civiles y gubernamentales que se 

vinculen, etc. 

– Descripción de Procesos – este artefacto describe el propósito de cada 

proceso y su relación con el objetivo definido en los artefactos anteriores, 

para su diseño en la siguiente etapa. 

– Reglas de Negocios – las reglas de negocios describen las políticas, reglas, 

operaciones, definiciones y restricciones presentes en una organización, 

las cuales son de vital importancia para lograr los objetivos de la empresa. 

Ejecución del modelo de negocio 

– Definición de Procesos – el artefacto más importante, dando forma a todo 

lo relacionado con el proceso, y consecuentemente generando la 

definición de procesos, que es una explicación de las actividades que 

pertenecen al proceso. 

– Matriz de Proceso – Producto – este artefacto es vital para el siguiente 

modelo, pues identifica todas las entidades, atributos y frecuencias que 
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participan a través de cada uno de los procesos diagramados. 

– Priorización de Productos – analiza todas las entidades de acuerdo con la 

frecuencia, cuáles son las que tienen mayor impacto y ocurrencia dentro 

de una PYME, con el fin de verificar los retrasos o sobreestimación de 

tiempos en las actividades. 

– Priorización de Procesos – la priorización de procesos, así como la 

priorización de productos nos permite analizar qué proceso tiene mayor 

recurrencia dentro de una Pyme, lo que se refiere al proceso que más 

información, recursos y tiempo consume. 

– Matriz RAM – herramienta utilizada en el proceso de elaboración del Plan 

de Recursos Humanos, compuesta por los Organigramas y las 

Descripciones de Cargos, definiendo los roles y responsabilidades de 

todos los integrantes de una PYME. 

– Matriz Actor – Proceso: este artefacto identifica a todos los actores 

involucrados en cada proceso y su interacción con los demás procesos de 

la PYME. 

– Priorización de Actores – La priorización de actores nos permite analizar 

qué actores tienen mayor incidencia dentro de los procesos, tanto internos 

como externos, para verificar la dependencia de algunos y la sobrecarga 

o mala distribución del tiempo en sus funciones. 

– Inventario de Procesos – el inventario de procesos es el documento que 

agrupa todos los procesos identificados según sus niveles (macro 

procesos, procesos, subprocesos) y el tipo de proceso al que pertenecen 

(estratégico, clave o de apoyo). 

 

Descomposición funcional de cierre del modelo de negocio: 

Este artefacto es la forma desagregada de los procesos que están limitados 

al comienzo de la investigación, pero agruparlos nos permite identificar las 

actividades que se automatizarán, por lo que podemos identificar las 

funciones de negocio que formarán la solución. 
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– Ficha de Procesos – la ficha de procesos es el documento que nos permite 

visualizar todos los procesos, definiciones, actores, entidades y el área 

funcional a la que pertenecen. 

– Portafolio de Productos – luego de identificar las funciones de negocio, el 

portafolio nos permite priorizar cuáles serán realizadas para la solución 

de la investigación, además de presentar posibles soluciones que pueden 

afectar directamente un problema futuro. 

 

 

4.7. MODELO CONCEPTUAL - FASE 3: OPORTUNIDADES 

DE MEJORA 

 

4.7.1. Análisis de oportunidades de mejora 
 

La mayoría de las oportunidades de mejora requieren un análisis profundo, 

lo que implica trabajar con los actores del proceso para identificar posibles 

problemas y oportunidades. Una vez identificado el problema, es necesario 

enfocarse en el proceso para mejorar, definir e identificar la razón del 

problema. Para ello es necesario un diagnóstico del problema, es decir, el 

estudio de cómo se lleva a cabo el proceso para encontrar los puntos débiles: 

 

• Identificar los procesos afectados y estimar su influencia. 

• Identificar el proceso clave y priorizar la mejora. 

• Determinar un indicador que permita el seguimiento. 

 

Una vez identificada la situación y el proceso, se debe analizar la causa de 

su mal funcionamiento. Para analizar las causas se puede utilizar el 

diagrama de Ishikawa para responder a las siguientes preguntas: ¿Qué está 

fallando? ¿Dónde? ¿Y cómo lo sabemos? Para facilitar el análisis de las 

posibles causas es importante clasificar los siguientes grupos: 

 

• Causas que dependen de los clientes – son debilidades de los clientes, sin 

factores que dependan de los trabajadores de la Pyme. 

• Causas que dependen de los trabajadores: suelen deberse a la falta de 

compromiso o la falta de habilidades. 
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• Causas que dependen de la empresa – estrategias internas, normas internas, 

perturbación de funciones y responsabilidades, horarios de atención 

inadecuados que no toman en cuenta las necesidades de la población. 

• Causas por falta de recursos y estructura —la falta de estructura o de 

recursos materiales. 

• Causa por dependencia de otras empresas externas – estrategias, 

procedimientos o actividades que obligan a la empresa a depender de una 

mayor. 

 

4.7.2. Modelo de datos 
 

Por lo tanto, el modelo de datos describe la estructura de datos y su gestión, 

lo que permite a una PYME hacer lo siguiente: 

 Comprender y comunicar el modelo de datos a la empresa. 

 Asegurar la consistencia y calidad de los datos aplicados en los procesos 

de la empresa. 

 Tomar decisiones informadas a través de la disponibilidad oportuna de 

información relevante y precisa. 

 

El modelo de datos es el reflejo del modelo de negocio, ya que, con los 

requerimientos establecidos y los problemas detectados, el equipo de 

implementación puede definir qué componentes formarán parte de la 

solución tecnológica. 

Al igual que el último modelo, contiene una serie de artefactos que forman 

parte de la solución propuesta: 

 

 Diccionario de datos – reconoce todos los atributos que forman parte del 

proceso que deben ser considerados para la herramienta automatizada en 

desarrollo. 

 Modelo Lógico y Físico – la distribución sistemática donde se muestra la 

interrelación de cada atributo mencionado en el diccionario de datos, 

además de mostrar el origen de cada información. 

 Análisis y selección del Servicio de Cloud Computing – con el fin de 

identificar y seleccionar un servicio de Cloud Computing adecuado para 

la implementación del modelo [60], se analizan las herramientas 
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disponibles para su evaluación y selección, de acuerdo con los criterios 

y la actualidad de la empresa. situación [52]. Ver figuras. 3 y 4. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En base a los resultados obtenidos, podemos ver que Google Cloud Platform 

tiene una mejor puntuación total ponderada. Cabe señalar que esta 

puntuación se produce, en mayor medida, por los aspectos no técnicos 

evaluados con mayor peso y que todos fueron cumplidos por la herramienta, 

dándole una ventaja sobre las demás. 

 

4.7.3. Modelo de Aplicación 
 

El modelo de aplicación nos permite identificar cada sistema y sus relaciones 

con el negocio, analizando si cada sistema cumple con ciertos criterios de 

calidad respecto a los procesos del negocio. 

 

 

Figura 3: Selección de servicios de análisis y computación en la nube, aspectos técnicos [1] 

Figura 4: Selección de servicios de análisis y computación en la nube, aspecto no técnico [1] 
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• Matriz de Renta – identifica la interacción de los atributos con los módulos, 

para verificar si los atributos están siendo utilizados con la misma 

funcionalidad y/o evaluar la interacción de los atributos con cada módulo 

desarrollado. 

• Tablero de control – define la dependencia entre las funciones del negocio 

a nivel funcional, ya que este tablero determinará qué funciones se deben 

realizar en fases anteriores, debido a su importancia en otras funciones del 

negocio. 

• Diagrama de paquete – muestra la relación entre módulos, asociando la 

relación al flujo lógico de procesos incorporados en los siguientes módulos. 

• Diagrama de integración: artefacto de la disciplina Business Architecture 

que se utiliza para identificar el consumo de servicios entre los productos 

de software de la empresa, así como los intercambios de información y las 

dependencias entre los productos de software. 

• Cartera de entidades: la cartera de entidades detalla todos los atributos de 

la entidad y sus definiciones. Estos se agrupan por nombre de proceso. 

Documento de requisitos del sistema: este documento define los requisitos 

corporativos y técnicos para las aplicaciones que componen la arquitectura 

de aplicaciones en el modelo de proceso de suministro. 

 

Prototipos de sistemas – propuesta de solución que satisfaga los 

requerimientos del usuario, cubriendo su gama de problemas y/o 

necesidades. 

 

4.7.4. Modelo de redes 
 

La arquitectura tecnológica o de red está compuesta por los servicios 

propuestos como parte del modelo de aplicación y los servicios 

proporcionados por la herramienta en desarrollo. Así, identificamos los 

servicios que componen el modelo de red, ya que tiene un papel fuerte en la 

integración y soporta los modelos de negocios, datos y aplicaciones. Juntos 

forman el modelo de procesos funcionales para la gestión de viajes. Ver la 

figura 5. 
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Figura 5: Modelo de procesos [1] 

 

4.8. MODELO CONCEPTUAL - FASE 4: DISEÑO E 

IMPLEMENTACIÓN 

Una vez terminados los modelos y todos los artefactos que corresponden a 

cada modelo, se genera un portafolio de proyectos donde el usuario puede 

visualizar la propuesta tecnológica, tiempo de desarrollo, soluciones, 

beneficios y todos los requerimientos para ejecutarlo. Analizadas las 

propuestas, se escogieron cuatro componentes detallados por sus bajos 

costos y tiempos de producción. Estos son: 

 

4.8.1. Plataforma en la nube 

Debido a la situación actual de las empresas turísticas, se proyecta el uso de 

servicios en la nube por parte de la plataforma de Google. Los servicios 

prestados por Google son: Software como Servicio (SaaS), Plataforma como 

Servicio (PaaS) e Infraestructura como Servicio (IaaS). 

Se eligió PaaS para el caso de estudio debido a la necesidad de una 

plataforma donde se pueda desarrollar la solución. Las otras plataformas de 

Azure, AWS, IBM Soft Layer y Google se investigaron entre las otras 

plataformas de servicios en la nube.  
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Dentro de este grupo se eligió Google Cloud Platform (GCP) como una 

opción viable ya que tiene costos operativos más bajos que otros proveedores 

y los servicios son fáciles de usar. Para el caso de estudio se utilizaron 

servicios como Cloud Data Store API y Machine Learning Engine. 

 

4.8.2. Big data – análisis de sentimientos 

Se aplicó el Análisis de Sentimiento para medir los intereses turísticos de los 

usuarios en la plataforma de Twitter, el cual fue realizado por la API de 

predicción de GCP. Se utilizó un conjunto de 379 ejemplos como datos de 

entrenamiento para clasificarlos en cuatro categorías, buenos, regulares, 

tediosos y malos. Este indica con cierta exactitud los sentimientos 

expresados por el usuario. Para la extracción y el análisis de datos, seguimos 

los pasos de la siguiente ilustración. Consulte la figura 6. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6: Pseudocódigo de carga y análisis de datos [1] 

 

El siguiente pseudocódigo se utilizó para la extracción de datos de Twitter y 

su posterior análisis. Se inicializa un objeto de tipo consulta para Twitter, al 

que se le asignan parámetros de búsqueda. En el caso de estudio se utilizó 

una lista de Hashtags relacionados con el turismo, teniendo en cuenta que el 

programa se ejecutará periódicamente. El número de tuits por búsqueda se 

limitó a los del día anterior. Finalmente, se utilizó una bandera para recopilar 

solo los tuits que contenían ubicaciones geográficas, para determinar el 

origen del tuit. Luego, la lista se envía a la API de predicción de Google, 

donde se realizó un análisis de sentimiento y la calificación regresa de 

acuerdo con la capacitación previa. 
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4.8.3. Modelo de predicción 

Para generar un modelo predictivo se siguen los pasos de identificar los datos 

de entrada, analizar las herramientas disponibles, implementar el modelo y 

verificar los datos de salida. Esto se resume en la Fig. 7. 

 

 

Se utilizó una red neuronal Deep Feed-Forward para obtener predicciones de 

interés turístico. La red toma los datos de entrada en la primera capa, después 

de clasificarlos por las capas ocultas de la red, y devuelve un resultado 

definido en la planificación del modelo. Este modelo utiliza el análisis de 

sentimientos para obtener una predicción más precisa. Se unieron modelos 

amplios y profundos, dotando a la red neuronal de una mayor capacidad de 

abstracción. Para las capas horizontales se toman características como el día 

de publicación del tuit o el país de origen, así como características cruzadas, 

dando mayor certeza al modelo. Las columnas de entrada se eligieron para 

características verticales. Estos modelos están vinculados a la salida de datos 

de regresión lineal DNN * (Deep Neural Network). Esto nos da mayor 

certeza y velocidad de cálculo. 

 

4.9. MODELO CONCEPTUAL - FASE 5: CIERRE DEL 

PROYECTO 

Es necesario que, como parte de la fase de control y cierre, se realicen 

pruebas de aceptación del usuario empresarial, para concluir con la 

Figura 7: Modelo de predicción [1] 
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implementación del modelo. Las pruebas deben ser validadas por un Key 

User de cada proceso que participa en el proceso de Gestión de Viajes y post 

producción. Se debe dar un período de soporte de aproximadamente un mes 

para garantizar el éxito de la implementación. 

Una vez finalizado el proceso de implementación, se recomienda que las 

PYMES cuenten con personal de TI para realizar funciones de soporte tales 

como: Acceso a las herramientas desarrolladas, gestión de respaldos, mejoras 

en la funcionalidad y atención de incidentes. 

 

 

4.10. VALIDACIÓN 

Para validar el modelo de proceso presentado, se aplicó un caso de estudio 

para demostrar que la propuesta resuelve con éxito las necesidades de las 

empresas del sector turístico. Hay que decir que se valida como parte del 

modelo para asegurar su correcto funcionamiento en el caso de estudio. Los 

componentes involucrados fueron los cuatro modelos y su integración se 

utilizó para la validación práctica a través del estudio de caso. Además, por 

motivos de confidencialidad, la empresa real se representará como OT 

S.A.C. 

 

4.10.1. OT S.A.C. información  

OT S.A.C es una pequeña empresa de venta y distribución de paquetes 

turísticos, con diez empleados y una facturación mensual aproximada de 

$29.000. Se encuentra ubicado en el distrito de Santiago de Surco, en la 

ciudad de Lima, Perú. Sus principales proveedores son empresas mayoristas 

del sector, de las que recibe una lista de envases para su venta y distribución. 

A su vez, esta empresa vende paquetes a la medida del requerimiento del 

cliente. 

Desde sus inicios, de acuerdo con la normatividad nacional en materia de 

distribuidores de paquetes turísticos, esta empresa se vio favorecida por la 

cartera de clientes que ya tenía por negocios relacionados. A medida que 

aparecían nuevas empresas, compitiendo en la misma categoría y con los 

mismos productos, comenzó una competencia de precios, lo que provocó un 

crecimiento repentino en este sector. Bajo estas circunstancias, los dueños y 

gerentes se enfocaron en la visión de utilizar las nuevas tecnologías y 
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tendencias para mantener a flote las ventas de la empresa. Es por ello por lo 

que propusimos a esta empresa un modelo de proceso orientado a las 

tecnologías emergentes, en colaboración con los trabajadores de la misma, 

así como involucrando a los responsables directos de la empresa. 

 

 

4.10.2. Implementación del modelo propuesto 

El esquema para implementar el modelo propuesto se puede observar en la 

Fig. 8, en la cual se detalla los pasos que debe implementar la empresa OT 

S.A.C. 

 

 

 

Figura 8: Pasos para implementar el modelo [1] 

 

 

4.10.3. Reunión cara a cara 

Durante la implementación, realizamos reuniones semanales con los 

propietarios y trabajadores involucrados, para explicarles en qué consistían 

sus funciones, permitiéndoles diseñar un mapa de procesos para OT SAC, 

ver Fig. 9. Encontramos que el principal problema estaba dentro del proceso 

de gestión de viajes. 
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Figura 9: Mapa de procesos de negocio [1] 

 

4.10.4. Análisis del mercado: 

Realizamos dos tipos de encuesta (empresas y clientes) para analizar la 

situación actual de las pymes, con el fin de conocer el comportamiento de 

los clientes, la situación actual de las empresas y sus necesidades. 
 

 

4.10.5. Análisis de las empresas PYMES 

Realizamos una investigación de mercado para estudiar el comportamiento 

de 50 empresas PYMES del sector turístico, formulando una serie de 

preguntas que demostraron la situación actual de las empresas, los problemas 

recurrentes y las necesidades de mejora a futuro. 

• ¿Cuáles son sus principales canales de distribución para informar a los 

clientes de las promociones de paquetes? Correo electrónico con 43%, 

Sitio web con 27%, Periódicos 19% y redes sociales solo 11%. 

• ¿Lleva un registro de las compras de los clientes? Solo el 60% de las 

empresas realizan un seguimiento de las compras de los clientes. 

• ¿Se considera importante crear sus propios envases sin depender de 

empresas mayoristas? Solo el 53% de las empresas están contentas con el 

funcionamiento actual de su negocio. 

• ¿Las nuevas tecnologías para analizar las tendencias de los usuarios en las 

redes sociales son conocidas por la empresa? Solo el 5% de las empresas 
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tienen noción de las nuevas tecnologías y el impacto que pueden tener en 

sus empresas. 

 

• ¿Se aceptaría en la empresa una herramienta para ayudar a analizar las 

tendencias del mercado y respaldar la planificación de nuevos paquetes 

turísticos? El 47% estaba dispuesto a probar nuevas herramientas que 

apoyen la planificación de sus paquetes turísticos. 

 

Como resultado, las empresas utilizan el correo electrónico como principal 

canal de distribución y solo el 5% entiende los beneficios de poder estudiar 

a los clientes en las redes sociales. 

 

 

4.10.6. Análisis del cliente 

Realizamos una investigación de clientes para responder a la siguiente 

pregunta: “¿Cuál es el canal de búsqueda de información más utilizado y por 

qué?”; Realizamos una encuesta con una muestra de 300 usuarios 

distribuidos en cuatro grupos de edad bien definidos (17-24, 25-40, 41-60 y 

60+). El grupo con mayor porcentaje (40%) fue el de 25 a 40 años. La 

distribución por género fue 55% hombres y 45% mujeres. En las encuestas 

realizadas por el equipo de investigación, los entrevistados dijeron utilizar 

los siguientes canales de búsqueda: Redes Sociales, Empresas de Viajes y 

Turismo, Recomendaciones de Amigos, Diarios y Revistas, otros. 

 

El principal objetivo de esta encuesta era indagar sobre las tendencias de 

viaje y el interés de los usuarios; encontramos que el 46% utiliza las redes 

sociales como canal de búsqueda antes de planificar cualquier viaje, y 

encontramos que el principal motivo fue el grado de confianza en los 

usuarios que comparten experiencias favorables o negativas durante sus 

viajes. Por ello, las empresas del sector turístico podrán utilizar las redes 

sociales como un nuevo canal para recopilar información y tomar decisiones 

en función de las necesidades y tendencias de los usuarios. 
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4.10.7. Procesos As-Is 

En cuanto al levantamiento de información, OT SAC informó que la empresa 

no contaba con procesos bien definidos, por lo que no pudimos diseñar un 

proceso As-Is; sin embargo, anotamos todas las funciones realizadas por 

cada trabajador para analizar sus actividades y posteriormente los procesos 

que realizaban. 

En la elaboración de los procesos As-Is se hace evidente la dependencia de 

las empresas de los mayoristas que controlan el mercado, y en el análisis de 

mercado se presenta un nuevo canal de recolección de información, donde 

las empresas pueden tomar decisiones en base a las necesidades de los 

usuarios y las tendencias mostradas en las redes sociales. redes 

 

4.10.8. Proceso As-Is 

Para analizar y proponer oportunidades de mejora, construimos un diagrama 

de causa-efecto para identificar las causas del problema principal y las 

mejoras que se pueden aplicar. Ver Fig. 10 El análisis de causa y efecto 

presenta los principales problemas como paquete de viaje. 

 

 

Figura 10: Diagrama causa-efecto [1] 

Definición de estrategias, desconocimiento de los intereses de los clientes, 

estrategias de difusión de promoción mal definidas y mala planificación de 

la reserva de paquetes, generando dificultades para la mayoría de las 

empresas. Por lo tanto, proponemos un diseño de nuevos canales de 

búsqueda de información con el objetivo de reducir la mala planificación de 

ventas y comprender en profundidad los intereses del cliente, para definir 

paquetes de viaje de acuerdo con las necesidades del cliente. 
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4.10.9. Proceso To-Be 

Con los procesos de la empresa identificados y las causas del problema, se 

realizó un trabajo minucioso para definir los procesos que la empresa debe 

implementar para un desempeño óptimo, y sin brechas que puedan afectar su 

rentabilidad, tomando como base el modelo funcional, con el fin de para 

referenciar los componentes y así poder comparar sus vacíos de información. 

En este caso particular, dentro del proceso de Gestión de Viajes se identifica 

lo siguiente: 

 

 

 El proceso no cuenta con documentación propia ni ningún otro medio 

de información que no sean las empresas que controlan el mercado. 

 Su entrada de información no es en tiempo real sino a partir de un 

histórico proporcionado por otras empresas. 

 El tiempo de respuesta para resolver los requerimientos de los usuarios 

se limita a la respuesta que dé otra empresa que tenga la información. 

 

Estos son los principales problemas del modelo funcional. Para dar solución 

a estos hallazgos, implementamos un nuevo canal de búsqueda de 

información dentro del proceso, apoyado en una aplicación desarrollada para 

la empresa, lo que le permite a la empresa tomar decisiones en tiempo real 

de acuerdo con las tendencias de los usuarios y las predicciones que nos 

brinda la herramienta. Este nuevo proceso fue creado para que la empresa 

pueda trabajar con la nueva aplicación implementada. Consulte la figura 11. 

 

 

Figura 11: Nuevo canal de búsqueda de información [1] 
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4.10.10. Descomposición funcional 

En el proceso de búsqueda de nuevos canales se detectan las funciones 

comerciales más importantes para el programa, como el análisis de 

historiales de ventas de clientes, el análisis de solicitudes de ventas y la 

minería de datos de redes sociales. Estos abordan el funcionamiento de la 

aplicación web, por lo que propusimos el modelo de proceso OT S.A.C. 

 

4.10.11. Operación del prototipo: 

Para el desarrollo de una herramienta web se propone como objetivo de 

investigación la minería de datos de redes sociales. Para el caso de estudio 

se eligió Twitter. Esta herramienta analizará los comentarios de los usuarios 

e identificará sus preferencias, gustos y estado de ánimo, entre otros. Esto se 

verá reflejado en la calificación de la ciudad, país y paquete turístico. 

Además, esta información se tomará como fuente de datos para luego 

predecir qué destinos turísticos tienen mayor aceptación. Se utilizaron 

conceptos de análisis de sentimiento para analizar la información relevante 

y tomar una mejor decisión en la creación de paquetes turísticos. 

 

Implementación del prototipo 
 

Se realizó la validación del modelo de procesos en una empresa PYME del 

sector turismo, para ello y como parte de la investigación se integraron los 

cuatro módulos en las siguientes fases. 

 

Fase de inicio:  

El primer paso para la implementación del modelo es evaluar si la empresa 

cumple con los requisitos mínimos para la adaptación del modelo, que son: 

que solo los procesos de gestión de destinos turísticos y gestión de 

promoción de destinos formen parte del proceso de Gestión de Viajes. 

 

Fase de Planificación:  

Esta fase consiste en la planificación de la migración del actual modelo de 

proceso de gestión de viajes de la Pyme al modelo propuesto, para lo cual se 

debe conformar un equipo de proyecto, el cual debe estar conformado por 
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los siguientes roles: Gerente de Proyecto, Analista Funcional, Analista 

Programador y Test Analista. 

 

Fase de Ejecución:  

En la fase de ejecución, el modelo debe ser adoptado en la herramienta web 

desarrollada; Las siguientes tareas serán realizadas por cada miembro del 

equipo de implementación: 

 

– Analista Funcional: Responsable de cargar los diagramas de proceso, 

modelo de datos y estructura organizacional. 

– Analista Programador: Encargado de cargar los servicios desarrollados, 

además de agregar las funcionalidades necesarias para cumplir con los 

requerimientos y solucionar los problemas detectados. 

– Analista de Pruebas: Encargado de realizar pruebas sobre los procesos 

ejecutados y su adecuada interacción con los servicios solicitados, así 

como la carga de información en la base de datos. 

 

Fase de Control y Cierre:  

Una vez finalizado el proceso de implementación, se recomienda que la 

Pyme cuente con personal de TI para poder realizar funciones de soporte 

como: acceso a la herramienta web, gestión de respaldos, mejoras en la 

funcionalidad y atención de incidentes. 

 

4.10.12. Modelo de predicción 
 

Luego de analizar los beneficios de utilizar un modelo predictivo en 

conjunto con el análisis de sentimiento, se implementó la solución en OT 

S.A.C. Para un rendimiento óptimo, el modelo predictivo se entrenó con los 

datos de salida del análisis de sentimiento. Cuando la red neuronal se utiliza 

para inferir un resultado, en cada paso aprende y aumenta la certeza del 

resultado. La herramienta muestra evidencia de aprendizaje para cada 

iteración. 
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4.10.13. Herramienta web 
 

Para la construcción del modelo de predicción, desarrollamos una 

herramienta web para recolectar comentarios de Twitter, con el fin de 

analizarlos e identificar las preferencias del usuario. Utilizando conceptos 

de Análisis de Sentimiento, se identificaron campos como tipo de actividad, 

geolocalización, fechas de publicación y finalmente la parte esencial; el tuit 

Ver figura 12. 

 

 

Figura 12: Recorte del grupo de tweets [1] 

 

Usando estos resultados y el análisis del modelo de predicciones integrado, 

la herramienta puede predecir con precisión las tendencias y actividades de 

los usuarios, ver Fig. 13. También puede identificar los días que los usuarios 

califican mejor, ya que hay una métrica que analiza esta información. A esto 

se suma la visualización de paquetes que los usuarios han encontrado 

adecuados para ellos. 

 

 

Figura 13: Fig. 13 Mapa de tendencias de usuarios [1] 
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V. MODELO DE ADOPCIÓN TECNOLOGICA PARA 
AUMENTAR EL GOBIERNO ELECTRÓNICO AL 
ENFATIZAR LA SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL: 

 

5.1. PROBLEMATICA: 

 
El progreso del sector público requiere que los gobiernos entiendan, 

interactúen y participen en su gobierno. Este progreso aprovecha dos 

beneficios que se refuerzan mutuamente. La primera es que los gobernados 

tienen una mayor participación y, por lo tanto, un sentido de propiedad en su 

sociedad. La segunda es que la participación ciudadana ayuda a informar a 

los gobernantes para tomar mejores decisiones [72]. Como ha ocurrido en 

tantos ámbitos de la sociedad, la revolución digital puede contribuir 

significativamente a este progreso y se conoce comúnmente como “e-

goverment”. Esta mayor interacción, junto con los datos cuantificables que 

genera el gobierno electrónico, promete un ciclo de retroalimentación 

positiva que impulsará el progreso futuro y el potencial de los servicios 

públicos [64]. 

 

Sin embargo, esencial para lograr esa promesa es que se cumplan los 

requisitos de los ciudadanos y que se utilicen los sistemas digitales, dos 

aspectos centrados en el usuario que determinan el éxito de cualquier sistema 

de gobierno electrónico, y mucho menos digital. El primero se refiere a la 

tecnología en sí misma, que debe desarrollarse y entregarse de manera que 

permita a los ciudadanos lograr sus objetivos de una manera simple, 

comprensible y óptima. Este primer factor es de naturaleza más objetiva ya 

que aborda la funcionalidad y la efectividad del sistema para cumplir con los 

requisitos del usuario. El segundo factor se refiere a la adopción o uso de la 

tecnología por parte de los ciudadanos. Es de naturaleza más subjetiva y tiene 

en cuenta más aspectos psicológicos y sociológicos que se relacionan con la 

percepción, la intención y la motivación. 

 

Un país puede desarrollar sistemas tecnológicos altamente efectivos, pero no 

logrará sus objetivos y, peor aún, corre el riesgo de desperdiciar recursos si 

los ciudadanos no los adoptan. Por lo tanto, la investigación sobre gobierno 
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electrónico durante la última década ha presentado la participación 

ciudadana, junto con la conceptualización de productos, como un elemento 

importante del desarrollo de sistemas [97]. 

 

Como este es un desafío fundamental, la literatura presenta muchos modelos 

que buscan comprender la adopción de tecnología: teoría unificada de 

aceptación y uso de tecnología (UTAUT) [110], modelo de éxito de sistemas 

de información (IS) [78], la teoría cognitiva social (SCT) [67] y el modelo 

de aceptación de tecnología (TAM) [77] son los más comunes. Dentro de 

estos modelos, sus versiones extendidas y otros modelos menos estudiados, 

hay más de 30 construcciones diferentes que han sido capaces de modelar las 

tasas de adopción de los sistemas de gobierno electrónico. Dado que la 

adopción es una acción realizada por un individuo, estos constructos se 

centran casi por completo en cómo apelar al interés propio como factor 

motivador. De hecho, en un estudio exhaustivo, [116] revisó 60 estudios 

durante los últimos 17 años, donde casi todos los 24 constructos 

mencionados se relacionaban con el beneficio o la pérdida percibida para un 

ciudadano o grupo específico de ciudadanos que usan el sistema, en otras 

palabras, su interés propio. Sin embargo, una de las conclusiones novedosas 

del estudio fue que los gobiernos deberían “asegurarse de que los ciudadanos 

comprendan claramente el impacto del uso de la participación electrónica 

para contribuir a la comunidad” [116]. Si bien es una declaración general, 

esto marca un hallazgo interesante, que un ciudadano adoptaría una 

tecnología no solo por un beneficio percibido para sí mismo sino también 

por un beneficio percibido para otros ciudadanos en la comunidad. Esto 

sugiere que la motivación de un ciudadano podría tener un componente de 

interés público junto con su propio interés bien establecido. 

 

5.2. Antecedentes: 
 

5.2.1. Valor público 

 
La literatura sobre la administración pública, incluso antes de que el gobierno 

electrónico se hiciera predominante, respalda este hallazgo. [99] definió el 

concepto de valor público como una métrica que podría calificar el propósito 
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público de las iniciativas gubernamentales al demostrar la legitimidad y el 

beneficio de esas iniciativas. Comparó este valor público con el concepto de 

valor para el accionista de la empresa privada, con el objetivo de demostrar 

un valor claro para influir en el comportamiento a favor de la iniciativa. Los 

programas con diversos grados de valor público demuestran el efecto 

positivo de la política pública en los problemas sociales [106] y, lo que es 

más importante, los ciudadanos los perciben como valiosos [70] y, por lo 

tanto, pueden afectar la adopción. 

El valor público se puede dividir en nueve dimensiones: económica, política, 

social, estratégica, de calidad de vida, ideológica, administrativa, ambiental 

y legal que luego se han dividido en subdimensiones [93] que ayudan a 

caracterizar el beneficio que una iniciativa trae al público, a la comunidad. 

De todas las dimensiones, la ambiental se destacó por su claridad y sencillez, 

además de no haber sido estudiada previamente como constructo para 

modelos de adopción. Los ciudadanos de todo el mundo están familiarizados 

con el concepto de sostenibilidad ambiental (ES), y fases como "agua limpia, 

aire limpio", "mantener el plástico fuera del océano" y "proteger los recursos 

naturales" expresan claramente su valor intrínseco y comunitario. Asimismo, 

este valor público permitiría que el estudio de caso fuera relevante más allá 

de las fronteras geográficas, económicas y sociales, sin una adaptación 

técnica o extensiva. Finalmente, existe una tendencia de los gobiernos, 

estimulados por sus ciudadanos, a poner los SE como una prioridad, reflejada 

globalmente como un Objetivo de Desarrollo del Milenio de la Organización 

de las Naciones Unidas. 

 

5.2.2. Modelo de adopción 

 
Al revisar la literatura de los diversos modelos de adopción disponibles, se 

decidió que el TAM era la mejor opción, ya que ha sido validado a menudo 

desde 2012 hasta 2017 con respecto a la adopción del gobierno electrónico 

[63,69,72,76,111,113,115]. Se ha extendido con éxito con diferentes 

variables en diferentes contextos y países alrededor del mundo, demostrando 

su adaptabilidad.  
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Dado que este estudio busca introducir un constructo novedoso, ES, que tiene 

una influencia relativamente subjetiva, se ha demostrado que TAM también 

es receptivo a muchas extensiones subjetivas, como la confianza y la cultura 

en Jordania [63], confianza, t-conocimiento y compromiso ciudadano en 

España [69, 72] y confianza y riesgo en China [113].  

Del mismo modo, TAM es la opción más parsimoniosa [101], especialmente 

cuando se compara con el UTAUT bien estudiado y, a menudo, extendido 

[109], un modelo que se formuló a partir de otros ocho modelos de 

aceptación. Al requerir al menos ocho variables independientes a considerar 

para predecir el comportamiento, UTAUT tiene la capacidad de complicar la 

comprensión de la influencia del constructo propuesto en la adopción del 

gobierno electrónico [66]. Asimismo, como han demostrado [112], UTAUT 

es más apto en estudios de tecnologías digitales específicas y, por lo tanto, 

TAM es más aplicable al enfoque general de este estudio. 

El modelo de éxito de SI [78] se relaciona con la adopción de sistemas 

digitales, pero se centra más en la capacidad de adopción de una tecnología 

que en la mentalidad del individuo. Como tal, este modelo no se ajusta al 

alcance del presente estudio. SCT [67] se centra en el aprendizaje social con 

un enfoque principalmente interpersonal, que se encuentra generalmente en 

los campos de la psicología o las comunicaciones, no en el gobierno 

electrónico. El modelo unificado de adopción de gobierno electrónico [79] 

es un nuevo desarrollo interesante que busca modelar específicamente la 

adopción de gobierno electrónico mediante la combinación de varios 

constructos de la teoría del comportamiento planificado (TPB), la difusión 

de innovaciones (DOI), UTAUT y TAM. En varios informes, ha mostrado 

un modelado mejor y más simple debido a su actitud de construcción 

novedosa. 

Sin embargo, debido a su desarrollo reciente, en la formulación de este 

estudio no se disponía de una imagen clara de sus capacidades, frente a otros 

modelos más establecidos, por lo que este estudio optó por utilizar el TAM 

establecido y validado. 
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5.2.3. País de estudio de caso: Perú 

 
Las Naciones Unidas realizaron una encuesta en 2020 [108] para medir el 

desarrollo general de los servicios de gobierno electrónico en 193 países 

diferentes alrededor del mundo. La encuesta clasificó a los países según su 

eficacia tecnológica, denominada índice de desarrollo del gobierno 

electrónico (EGDI), en las categorías de “muy alta” (29,5% del total), “alta” 

(35,8% del total), “media” (30,6% del total) y “bajo” (4,1% del total). 

 

Perú fue uno de los 69 países que puntuaron “alto” en EGDI en la encuesta 

UNDESA y como tema de este estudio presenta muchas características 

interesantes. Si bien muchos países alrededor del mundo, clasificados como 

“altos” o “muy altos” en el EDGI, han sido estudiados para medir la 

influencia del medio ambiente y la sustentabilidad en su población, la 

literatura presenta poca información sobre cómo el tema afecta e impacta a 

los peruanos. ciudadanos y sus costumbres. Muy a menudo, ES se considera 

una preocupación para las naciones con un alto índice de capital humano 

(HCI) y clasificaciones de ingreso nacional bruto (INB). Al momento del 

estudio UNDESA 2020, Perú tenía un HCI de 0,794 (el promedio mundial 

era de 0,688) que lo ubicaba en el puesto 65 de 193 países en el Foro 

Económico Mundial. El Banco Mundial clasificó a Perú en el puesto 86 de 

192 países por INB (nominal) per cápita y, por lo tanto, puede presentar un 

caso que reduce el papel de la economía en las tasas de adopción mientras 

prueba la percepción mencionada anteriormente de que solo los ciudadanos 

de alto -Los países con INB y HCI alto estarían motivados por ES. 

 

Sin embargo, hay otros factores que podrían hacer que este sea un tema 

oportuno para esta población, ya que las cifras económicas estáticas 

mencionadas anteriormente no reflejan los cambios que han ocurrido 

recientemente, con el Banco Mundial destacando el cambio del producto 

interno bruto (PIB) per cápita de Perú de þ345,57% para el período de 1992 

(US$1566,01) a 2019 (US$6977,70). Aproximadamente en los primeros 13 

años de la nueva década, el Banco Mundial afirmó que Perú era uno de los 

países de más rápido crecimiento en América Latina con una tasa de 

crecimiento promedio del PIB de 6.1% anual. Si bien estas cifras demuestran 
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mejores condiciones económicas, este grado de cambio puede traer efectos 

ambientales negativos y, según los datos más recientes del World Resource 

Institute, Perú, como muchos países en desarrollo exitosos, casi ha duplicado 

sus emisiones de 1992 a 2017, de 88,10 a 167,46 Mt, y aumentó las emisiones 

per cápita casi un 40,0%, de 3,84 t a 5,33 toneladas. Si bien las cifras actuales 

se comparan favorablemente con los promedios mundiales, la tasa de cambio 

es extremadamente alta y, por lo tanto, trae efectos sociales negativos 

significativos, como la contaminación del aire, la eliminación insuficiente de 

desechos y el aumento de los problemas de salud. 

 

El gobierno peruano ha mostrado esfuerzos para abordar estos problemas. La 

Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climático, COP20, se 

llevó a cabo en la ciudad de Lima capital en 2014. El Ministerio de 

Transportes y Comunicaciones aumentó su tasa de aprobación de estudios de 

impacto ambiental de 50 en 2007 a 504 en 2017, un aumento del 908,0% 

[88]. En el mismo lapso, el registro anual de acciones de control ambiental 

aumentó de 250 a 406, un incremento del 60,0% [88]. Como tal, el ciudadano 

peruano presenta un tema interesante para un estudio que busca probar si los 

SE pueden influir en las tasas de adopción de los sistemas de gobierno 

electrónico. 

 

Por lo tanto, para contribuir con nuevas variables que puedan afectar las tasas 

de adopción del gobierno electrónico, este estudio buscará extender el 

modelo de adopción de TAM con la construcción de ES en la ciudad capital 

de Lima, Perú. Bajo el modelo TAM estándar, proponemos las siguientes 

hipótesis: 

 

H1. Existe una relación directa y positiva entre la utilidad percibida (PU) y 

la actitud hacia el uso (ATU) de los servicios de gobierno electrónico. 

H2. Existe una relación directa y positiva entre la facilidad de uso percibida  

(PEU) y la actitud hacia el uso (ATU) de los servicios de gobierno 

electrónico. 

H3. Existe una relación directa y positiva entre la actitud hacia el uso (ATU) 

y la intención de uso (IU) de los servicios de gobierno electrónico. 
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H4. Existe una relación directa y positiva entre la facilidad de uso percibida 

(PEU) y la utilidad percibida (PU) de los servicios de gobierno 

electrónico. 

H5. Existe una relación directa y positiva entre la utilidad percibida (PU) y 

la intención de uso (IU) de los servicios de administración electrónica. 

 

Se propuso la siguiente hipótesis adicional para comprender la relación entre 

el constructo propuesto y el modelo seleccionado: 

 

H6. Existe una relación directa y positiva entre la sostenibilidad ambiental 

(SE) y la utilidad percibida (PU) de los servicios de gobierno 

electrónico. 

 

5.3. Metodología 

 
Como hay poca información para ayudar a guiar la extensión de TAM con 

constructos de valor público específicos, este estudio sigue las metodologías 

de [69,113,76] al relacionar el constructo extendido con una sola de las 

principales variables TAM, en este caso la utilidad percibida (PU) (Figura 

14). 

 

Figura 14: Modelo ampliado propuesto [2] 

5.3.1  Enfoque de investigación 

 
El estudio propondrá un conjunto de hipótesis y, mediante el análisis 

estadístico de los resultados, las confirmará o rechazará, por lo que seguirá 

un enfoque cuantitativo para medir, controlar, predecir, construir leyes y 

atribuir causalidad [73].  
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Asimismo, la investigación busca descubrir las leyes que rigen los 

fenómenos sociales y aplicar métodos científicos para formular estas leyes y 

presentarlas a través de enunciados fácticos [102] bajo el paradigma 

filosófico positivista. 

 

5.3.2. Instrumento de validación 

 
Se construyó una encuesta para recolectar la información necesaria para 

llevar a cabo la validación de las hipótesis. Los elementos de la encuesta se 

distribuyeron y clasificaron en seis categorías diferentes: datos 

demográficos, ES, PU, facilidad de uso percibida (PEU), actitud hacia el uso 

(ATU) e intención de uso (IU) de los servicios de gobierno electrónico.  

 

La investigación sobre ES [83,93,95,98,114] fueron considerados para la 

elaboración de ES y cómo se relacionaría específicamente con la adopción 

del gobierno electrónico a través de cuatro medidas diferentes. Cuatro 

expertos en ES evaluaron las medidas para confirmar su idoneidad. Sus 

observaciones fueron compiladas, compartidas y ajustadas hasta que los 

cuatro estuvieron de acuerdo en la composición de ES1, ES2, ES3 y ES4. 

 

Con respecto a las medidas centradas en los constructos TAM estándar, se 

basaron en encuestas encontradas en la literatura actual que evalúan TAM 

[63,69,72,76,111,113,115]. Las versiones finales de los ítems considerados 

para la encuesta (elementos de la escala) se presentan en la Tabla 2. 
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Tabla 2: Elementos de la escala [2] 

 

 

5.3.3. Perfil de muestra y recopilación de datos 

 
Para la validación de la propuesta de la presente investigación, los ítems de 

la encuesta fueron redactados en español por ser este el idioma principal del 

país y se utilizó una escala tipo Likert de cinco puntos, con respuestas de 

“totalmente en desacuerdo” a “totalmente de acuerdo” en el nivel mínimo. 

extremos, para evaluar la opinión de los ciudadanos encuestados a través de 

los seis constructos (Tabla 3). 

Tabla 3: Distribución de artículos en el cuestionario [2] 
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Los ciudadanos de la muestra tenían entre 20 y 60 años y usaban Internet con 

frecuencia en su vida diaria. Un último requisito previo era que cada ciudadano 

debía haber utilizado algún servicio de gobierno electrónico en los últimos seis 

meses. Este público objetivo se determinó siguiendo las delimitaciones propuestas 

[63,69,72,76,111,113,115], quienes realizaron validaciones de sus modelos base o 

extendidos de TAM. La encuesta se realizó de forma presencial, uno a uno, con base 

en una técnica de muestreo aleatorio en la capital peruana de Lima. Se aplicaron un 

total de 110 encuestas, de las cuales 90 fueron consideradas y utilizadas para realizar 

el análisis estadístico, lográndose una tasa de retorno del 81,82 %. Una vez 

cumplimentadas las encuestas, se recopiló la información y se tabularon 

digitalmente los resultados (tabla 4). 

 

Tabla 4: Criterios de selección de la encuesta [2] 

 

 

La tabla 5 muestra las características demográficas de los encuestados. 

Tabla 5: Perfil demográfico de la muestra [2] 

 

 

5.4. Análisis de datos 

 

5.4.1. Modelo de medición: 

 
Para realizar el análisis correspondiente al modelo y sus hipótesis, se sometió 

a prueba la validez convergente, la validez discriminante y la fiabilidad de 

constructo del modelo [65,82,] (Tabla 6). Los valores estándar deben ser la 

varianza media extraída (AVE) >= 0,5 para la validez convergente; los 
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valores en la diagonal deben ser mayores que sus datos predecesores más 

bajos para la validez discriminante; y CR >= 0.6 para la Fiabilidad de 

Construcción (fiabilidad compuesta). 

Tabla 6: Validez convergente, validez discriminante y fiabilidad de constructo [2] 

 
 

 

Se realizó un análisis de los componentes de cada constructo para validar el 

modelo de medida (Tabla 7). Se revisaron las cargas estandarizadas, que son 

las cargas obtenidas por los ítems unitariamente que explican cómo se 

relacionan directamente con las variables/constructos latentes. Según [87], 

las cargas con 0,5 o más muestran que el indicador tiene una buena medida 

(soportada) para el constructo latente. Las cargas con menos de 0,4 deben 

eliminarse del constructo. También comentan que las cargas con un valor de 

0,7 o más deben conservarse siempre (muy apoyado). Ambos están 

respaldados por [96]. 

 

Tabla 7: Resultados del modelo de medida – cargas estandarizadas del modelo [2] 
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El modelo se evaluó en cuatro medidas de bondad de ajuste: índice de ajuste 

comparativo (CFI) = 0,89, índice de ajuste incremental (IFI) = 0,90, error 

cuadrático medio de aproximación (RMSEA) = 0,07 y residuo cuadrático 

medio (RMR) = 0,08. Como CFI >= 0,60, IFI >= 0,90, RMSEA < 0,08 y 

RMR <= 0,10 [100], todos se encuentran dentro de los valores aceptados e 

indican un buen ajuste. 

 

5.4.2. Prueba de fiabilidad 
 

Para probar la consistencia interna del cuestionario y de cada una de las escalas 

dentro de un mismo constructo, se utilizó el alfa de Cronbach [75], tal como lo 

utilizan varios estudios previos que extendieron TAM [63,69,72,76,113,111]. 

En cuanto al valor correspondiente, se considera aceptable 0,6 [85]. Para este 

estudio se utilizó la escala sugerida por [86], con cuatro niveles: excelente (0,90 o 

más), alto (0,70-0,90), moderadamente alto (0,50-0,70) y bajo (0,50 o menos). 

Para realizar los cálculos estadísticos se utilizó SPSS v22, y los resultados se 

presentan en la Tabla 8. Estos resultados muestran que se verifica la consistencia 

interna de los constructos. 

 

Tabla 8: Estadísticas de confiabilidad [2] 

 
 

5.4.3  Prueba de hipótesis 

 
Para contrastar las hipótesis se realizó un análisis factorial confirmatorio, 

utilizando SPSS v22. Para ampliar el caso de estudio se utilizaron métodos 

estadísticos para certificar que la información recolectada, y los resultados 

obtenidos son verídicos y que tienen alta validez. Para esto se realizó una 

prueba de esfericidad de Bartlett [68] que busca encontrar una Sig menor a 

0.05 para cada constructo. 

Se realizó la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), la cual nos permite 

medir si las correlaciones parciales entre las variables son de tamaño 

suficiente para realizar el análisis. Esto requiere un valor mínimo de 0,5 para 
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ser aceptable y aplicable [94]. Se utilizó SPSS v22 para determinar los 

resultados de ambos métodos (Tabla 9). 

 

Tabla 9: KMO y prueba de esfericidad de Bartlett de la muestra [2] 

 
 

Los resultados de la prueba de esfericidad de Bartlett muestran que cada 

constructo tiene una Sig inferior a 0,05. Cada uno de los constructos 

ensayados obtuvo un valor de 0,000. En cuanto a los datos obtenidos de 

nuestra muestra, tanto el TAM como los constructos adicionales son 

adecuados, por lo que se descarta la teoría matricial. 

Asimismo, con respecto a los resultados obtenidos de la prueba KMO, cada 

uno de los constructos presenta un valor superior a 0,5. Se calcularon valores 

entre 0.664 y 0.780, por lo que se puede afirmar que las correlaciones 

parciales de las variables del modelo son de un tamaño correcto para nuestro 

análisis y resultados. 

 

5.4.3. Validación de hipótesis 
 

El modelado de ecuaciones estructurales se realizó utilizando la extensión 

del SPSS con el software AMOS v22. Se le dio un enfoque de factor 

confirmatorio con regresión lineal para esta validación. Este es el método 

utilizado para validar las hipótesis presentadas en otros estudios donde se 

extendió TAM [63,69,72,113,115]. 

El método requiere graficar el modelo y las suposiciones en AMOS v22 para 

que pueda relacionarse con los valores de las encuestas y validar o refutar las 

hipótesis. En la Figura 15 podemos ver el modelo que se muestra en el 

mencionado software. 
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Figura 15: Modelo gráfico generado en AMOS v22 [2] 

La Tabla 10 muestra cada hipótesis, con sus correspondientes relaciones con 

los constructos del modelo propuesto. El valor de p ayuda a determinar la 

validez de las hipótesis; un valor más pequeño indica una relación más 

significativa y refuerza la validez de las hipótesis. Dentro de la literatura 

actual se afirma que un valor de p < 0,05 es el valor más grande que puede 

sustentar la validez de una hipótesis [69,81]. 

Cabe señalar que el software AMOS representa un valor de p < 0,0001 como 

tres asteriscos (***) y, por lo tanto, afirma que una hipótesis planteada dentro 

del modelo está fuertemente validada y respaldada [115]. 

 

Tabla 10: Informe obtenido de AMOS 22 [2] 
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VI. MODELO DE TRANSFORMACION DIGITAL 

PARA REDUCCIÓN DE COSTOS Y TIEMPOS 

OPERATIVOS EN EL SECTOR BANCOS: 
 

6.1. PROBLEMÁTICA: 

 
En el Perú, el aumento del consumo de papel no es ajeno al resto del mundo, debido 

a la cultura bancaria en la que vivimos y que genera que se consuma un alto número 

de este material en el sector financiero debido a la gestión de procesos tradicionales 

como contratos físicos, información de productos en folletos, etc. Esto es relevante 

ya que provoca que los costes y tiempos relacionados con la impresión y 

almacenamiento de estos documentos sean elevados. Además, genera un impacto 

ambiental negativo porque los árboles son utilizados como materia prima para la 

producción de papel, causando un impacto negativo en el ecosistema debido a la 

necesidad de pulpa cruda para producir papel, obtenida de los árboles. 

 

Varios estudios buscaron indirectamente diseñar un nuevo sistema de 

transformación digital para digitalizar sus procesos, incluyendo un método 

estadístico para evaluar el uso de recursos eco-amigables y un modelo de madurez 

para que los bancos digitales generen confianza en las transacciones no 

presenciales a los clientes. Sin embargo, estas propuestas no están alineadas a la 

realidad del Perú porque no tienen un impacto tanto en los costos como en el 

tiempo causado por el uso del papel. 

 

Lo anterior conlleva a que el principal problema sean los altos costos y el exceso 

de tiempo que utilizan los bancos para asegurar la disponibilidad y revisión de los 

documentos físicos. Según la IACCM (International Association for Contract & 

Commercial Management), la administración de contratos tiene como debilidad el 

limitado uso de la tecnología, debido a esto, el 60% de las empresas carecen de un 

software que les ayude a seguir avanzando en la digitalización de sus procesos, 

haciendo que estas pierdan en promedio el 9,15% de sus ingresos anuales. Estas 

pérdidas serían innecesarias en caso de transformar digitalmente los procesos. El 

análisis de los informes anuales permitió determinar que las principales entidades 

bancarias del país registraron un alto consumo de papel desde el año 2012 hasta el 

año 2017.  
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El mayor consumo se encontró para el Banco ABC (nombre ficticio para efectos 

de esta investigación), con un total de 1226,8 toneladas de papel desde el año 2012 

hasta el 2017. 

 

Este trabajo busca reducir los costos operativos de las entidades financieras a 

través de un proceso de transformación digital constante, reduciendo el uso de 

papel y las actividades de gestión, movimiento y almacenamiento asociados. Este 

modelo de gestión de procesos contribuirá al cuidado y preservación del medio 

ambiente y considerará la sensibilidad del intercambio de información debido a los 

estándares establecidos por la SBS relacionados con documentos financieros que 

contienen información de los clientes como firmas y huellas dactilares. El modelo 

propuesto también incluye la Gestión del Cambio, la Gestión Empresarial y la 

Gestión de la Infraestructura y la Tecnología. Estos tres pilares de gestión se 

interconectan entre sí, ya que la adopción del modelo propuesto implica que las 

personas involucradas en él se adapten progresivamente a las tecnologías que se 

implementarán y al cambio organizacional que se realice. 

 

En la siguiente tabla describiremos el significado de algunas abreviaturas 

utilizadas en este documento e incluiremos la página en la que se utiliza por 

primera vez cada una de ellas (ver Tabla 11). 

Tabla 11: Lista de abreviaturas. 
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6.2. Antecedentes: 
 

6.2.1. Modelo de transformación digital 
 

Los modelos de transformación digital encontrados tras una revisión 

consisten en la gestión de la información, guardándola en objetos reducidos. 

Liu et al. [117] revisaron la importancia de esta herramienta para el ajuste de 

recursos dentro de un proyecto de banca electrónica, proporcionando una 

ventaja competitiva, y exploraron la digitalización como un concepto para 

ajustar sus recursos. Pourebrahimi et al. [118] propusieron un marco para la 

implementación de la banca digital, identificando los requisitos y los 

facilitadores, 

este marco captará la banca digital como el futuro de la industria bancaria, 

explotando sus capacidades se puede adaptar mejor a los bancos. Sin 

embargo, Yablonsky [119] hizo uso de un marco multidimensional, 

integrando las innovaciones empresariales, tecnológicas y de gestión para 

proporcionar un nuevo enfoque para diversas plataformas, ya que las 

empresas no se adaptan a las nuevas tecnologías. Además de la preocupación 

por implementar una estrategia de transformación digital dentro de una 

organización que se encuentra en desarrollo pre-digital, buscando que un 

proveedor de servicios financieros se sume a una nueva estrategia de 

digitalización, es necesaria la construcción de un modelo dinámico en el que 

se involucre la iteración entre el aprender y el hacer como explicaron 

Chanias et al. [120] para adoptarlo. 

 

La transformación digital puede ayudarnos a convertir una institución física 

en una institución que contenga filosofías digitales, mayores transacciones y 

clientes. En el sector bancario, genera mucha confusión entre los empleados 

y directivos, lo que hace muy difícil que acepten esta transformación, lo que 

requiere una amplia formación para que las empresas del sector sean capaces 

de cambiar. 
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6.2.2. Gestión del cambio organizacional 
 

Esta herramienta busca aprovechar la evolución del entorno empresarial en 

beneficio de la organización, anticipando los cambios y construyendo una 

estructura flexible para responder a ellos. Obonyo y Kerongo [121] 

identificaron que el cambio debe abordarse adecuadamente, pero no hay 

líderes que presenten los conocimientos básicos para resolver los problemas. 

Chatarina Skogland [122] exploró cómo una empresa que tiene una 

estrategia organizativa para fortalecer el cambio organizativo puede 

proporcionar un nuevo concepto de trabajo, centrándose en la interrelación 

entre artefactos y comportamientos. Hechanova et al. [123] examinaron las 

diferencias entre la gestión del cambio y el liderazgo de los trabajadores en 

una empresa, mediante análisis de trayectorias y regresiones, ya que aún no 

se había examinado la relación del cambio en las organizaciones con el 

liderazgo del cambio, implícito. 

 

A través de la gestión del cambio podemos deducir que muchas 

organizaciones requieren de diversas capacitaciones para que sus 

trabajadores puedan adecuarse a los cambios a los que están sometidos. Y, 

por último, estos cambios deben ser impulsados por una persona que tenga 

diversos conocimientos, expresando el liderazgo en la organización. 

 

6.2.3. Aplicación de la filosofía de la banca verde 
 

Esta filosofía consiste en prácticas realizadas por los bancos para que sus 

procesos sean sostenibles tanto en el ámbito económico, ambiental y social. 

Tara et al. [8] realizaron búsquedas sobre la relevancia de la filosofía y por 

qué debe ser adoptada por las entidades bancarias ya que buscan salvar la 

creciente degradación del medio ambiente, además de que los accionistas 

ejercen una gran presión sobre las entidades bancarias para que los negocios 

se realicen de forma ética y con desarrollo sostenible. Otros autores [125] 

implementaron prácticas de Banca Verde dentro de un banco en Bangladesh, 

para reducir los residuos y dar prioridad al medio ambiente y a la sociedad, 

a través de ciertas herramientas como la Banca Móvil, la Financiación Verde 
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y la Banca Online que reducen los problemas más graves en la India. 

Además, Chandra y Pandey [126] explican que el concepto de Banca Verde 

fue estudiado para identificar los pasos para que las entidades adopten la 

filosofía y puedan crear conciencia en sus trabajadores, consumidores y su 

público, entre esos pasos está el uso de paneles de energía solar como focos 

de ahorro. Giridhar y Sudhakar [127] indagaron sobre los inconvenientes y 

desafíos que enfrentan los bancos para que puedan adoptar la filosofía, 

considerando las ventajas y limitaciones que tiene. 

En conclusión, el uso de esta filosofía, sus prácticas deben ser promovidas 

no sólo por las instituciones financieras, sino también por los gobiernos y las 

entidades estatales que deben ayudar a las personas a conocer esta filosofía 

y saber cómo se puede implementar para el cuidado de nuestro alrededor; 

incluso ya no presentan límites de implementación, por lo que, por parte de 

los clientes, se espera que las entidades financieras asignen un presupuesto 

para cada actividad que requiera dichas prácticas. 

 

6.2.4. Lean Management y su aplicación en empresas de servicios 
 

Esta metodología ofrece un mejor rendimiento a los clientes, a los empleados 

y a la sociedad en general, proporcionando un valor añadido a la 

organización. Michal Demecko [128] describe que la herramienta puede ser 

implementada en cualquier tipo de organización, si su enfoque no cambia y 

puede ser ejecutada de forma sencilla, por lo que completan su estudio 

identificando todos los tipos de desperdicios que pueden evitar. Hallam y 

Contreras [129] examinaron la integración de Lean y Green Management, 

proponiendo que sus resultados dan mejoras sostenibles y un mejor 

rendimiento a través de escenarios "win-to-win". dos Santos y do Rosario 

Cabrita [130] identificaron que los bancos tienden a estar sujetos a cambios 

estructurales que generan un impacto negativo en sus actividades, por lo que 

proponen una metodología que permite "una investigación para preservar las 

características significativas de los eventos reales", concentrándose en seguir 

nuevas estrategias que ofrezcan servicios eficientes y rentables, sin poner en 

peligro la perspectiva del cliente. 
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 Asimismo, Netland et al. [131] examinaron las prácticas de control y su 

relación con la aplicación del programa de apoyo corporativo, explicando la 

orientación de Lean para su aplicación en plantas globales mediante una 

evaluación GEM, y luego realizaron una encuesta con mediciones exactas 

para evaluar el rendimiento de la planta. 

En conclusión, la implantación del Lean Management aporta muchos 

beneficios y, junto con la gestión de la Banca Verde, puede generar un mayor 

valor tanto en el mercado como para los propios clientes. Esta herramienta 

ha sido considerada como una solución inteligente a los problemas del sector 

bancario, ya que se dedican a dar forma a sus negocios y a buscar estrategias 

para afrontar los nuevos retos que aparecen cada cierto tiempo. 

 

6.2.5. Aplicación de la matriz QFD en procesos 
 

El QFD ordena los datos procedentes de un usuario para establecer cuáles 

son los requisitos o necesidades importantes para ese usuario. Jin y 

Choonjong [132] utilizaron la herramienta para un estudio de 3 bancos 

respecto a sus servicios complejos, para recoger las necesidades más 

importantes dentro de dichas entidades bancarias; considerando que los 

resultados de las pruebas anteriores eran ineficaces; sin embargo, Shahin et 

al. [134], integraron el QFD con la matriz de techo lateral y TRIZ, una mejor 

base de conocimiento básico para resolver las contradicciones entre los 

requisitos del cliente, generando resultados favorables y perjudiciales al 

mismo 

tiempo y con la ayuda de la Matriz QFD 3D en forma de C desarrollada por 

Shahin et al. [133], se crea simultáneamente una "casa de la calidad" 

tridimensional, reduciendo el tiempo del ciclo y generando una mejor 

gestión sobre el proceso de diseño; otra forma de utilizar el QFD es renovar 

el servicio a los clientes, implementando la matriz en los procesos 

tecnológicos. 

 

Diseñar un proceso de proveedor exclusivo para servicios electrónicos 

orientados a la banca por internet como desarrolló Zanjirani [135]; 

inspeccionar la necesidad de proporcionar un modelo para destacar en el 

mercado a través del QFD, mejorar los procesos o servicios para que sean de 
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alta calidad, además de satisfacer las necesidades cambiantes de los 

consumidores también es importante como afirma Morteza Ghayour [136]. 

 

Gracias a la herramienta QFD, es posible definir los requisitos más 

importantes del cliente de un banco, resolviendo las contradicciones y 

generando resultados, ya sean útiles o no. Mediante la aplicación de una 

matriz QFD eficaz, es posible identificar lo que se puede mejorar para 

optimizar los procesos y diseñar nuevos productos, o rediseñar los existentes 

para que se ajusten mejor a las necesidades del cliente. 

 

6.3. Aporte 
 

6.3.1. Justificación de la propuesta 
 

Las investigaciones anteriores utilizaron marcos y modelos para modificar 

los procesos dentro de las entidades financieras, describiendo los múltiples 

beneficios que un cambio aportaría a las organizaciones del sector. El 

modelo propuesto se basa en el modelo 

de Lean Management desarrollado por Hallam y Contreras [129], según este 

autor la integración entre las filosofías de Lean y Green Management han 

sido en gran medida débiles, pero la evidencia más fuerte indica que la 

implementación de Lean funciona como un catalizador para el Green 

Management a través de la reducción de los residuos operativos que 

impactan en el medio ambiente y los costos relacionados. Asimismo, se 

utilizó el modelo de Banca Verde para medir e identificar los procesos que 

generan costes en los bancos y que pueden ser modificados para reducir los 

residuos y los costes generados, tomando como ejemplo la India, donde se 

implementaron con éxito algunas iniciativas. En cuanto a la propuesta de 

QFD, utilizamos el enfoque del modelo en los bancos para orientar y moldear 

la solución de digitalización de documentos para los usuarios internos. Por 

último, el Modelo de Transformación de Procesos nos permitió identificar 

los factores y requisitos previos necesarios para digitalizar los procesos 

bancarios (ver Tabla 12). 
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Tabla 12: Benchmarking – Comparación de propuestas. [3] 

 

 

El Modelo de Transformación de Procesos nos permitió identificar los 

factores y prerrequisitos que son necesarios para digitalizar los procesos 

bancarios (ver Tabla 2). Nuestra propuesta logra todos los beneficios 

esperados de las investigaciones anteriores al combinar y utilizar las 

diferentes herramientas de éstas de manera secuencial, incluyendo la gestión 

del cambio, para lograr la adaptación de los trabajadores a los nuevos 

procesos digitales. 

 

6.3.2. Modelo propuesto 
 

Basándose en las interacciones entre la gestión del cambio, la gestión del 

negocio y la infraestructura y la tecnología, la propuesta se dividió en cuatro 

fases: Definición de Requisitos, Planificación, Implementación y Cierre; 

estas fases hacen que el modelo sea aplicable a todo tipo de procesos 

bancarios que aún requieran el uso de papel. A continuación, detallamos las 

funciones de cada una de las partes: 

 

• Fase 1: Identificar los principales requisitos para modificar el proceso 

actual con el uso de herramientas QFD, Lean Management y la filosofía 

de la Banca Verde. Además, hay que obtener mediciones de los costes, 

los tiempos y los residuos generados en el proceso actual. 

• Fase 2: Definir los objetivos de mejora y planificar la implementación de 

las herramientas en un plazo preestablecido. 

• Fase 3: Implementar la gestión del cambio, la gestión empresarial y la 

infraestructura y la tecnología en el proceso a modificar, generando datos 

de entrada para proporcionar la comparación con los resultados antes de 

la implementación. 
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• Fase 4: Realizar la comparación de los resultados del proceso modificado 

con los datos obtenidos inicialmente, midiendo así el rendimiento, 

proponiendo mejoras adicionales si son necesarias. 

 

6.3.3. Componentes del modelo 
 

• Definición de Requisitos: La definición de requerimientos de la 

organización ayuda a definir hacia dónde se quieren dirigir los 

procesos, la cultura y tecnología del cambio deseado con el modelo 

propuesto y qué herramientas utilizar. Además, el modelo incluye la 

matriz QFD, el uso de la filosofía de la Banca Verde y el uso del Lean 

Management, esto basado en otros modelos que utilizaban una sola 

herramienta. 

• Matriz QFD: La matriz identifica las peticiones de los usuarios 

internos, cubriendo las necesidades más importantes de las entidades 

bancarias con nuestra propuesta a través de 5 ítems. Se han orientado 

hacia la necesidad de una plataforma web que permita el acceso de 

los documentos escaneados y almacenados después de haberlos 

escaneado y almacenado en un servidor. 

• Análisis actual de la empresa: Ejecutar el análisis de costos, tiempos 

y desperdicios del proceso actual que será transformado, para hacer 

posibles comparaciones después de la implementación del modelo. 

• Banca Verde: Desarrollar o cambiar procesos sostenibles a largo 

plazo con un impacto positivo en el medio ambiente. 

• Lean Management: Con el problema principal identificado, nuestra 

propuesta se basa en la utilización de Lean para analizar los procesos 

actuales a intervenir, de forma que se obtengan los siguientes 

outputs: eliminación de residuos, implementación de la filosofía de 

Banca Verde y Nuevo Proceso (ver Fig. 16). 
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Figura 16: Gestión Lean [3] 

• Planificación: Los objetivos de mejora de nuestro modelo deben 

estar alineados con los objetivos de implementación de los nuevos 

procesos, y deben ser cuantificables. Deben tener las siguientes 

características: 

– Específicos: Objetivos concretos. 

– Medibles: Deben ser cuantificables y partir de una situación 

actual con un valor de partida y una situación futura con un 

objetivo a alcanzar. 

– Realizable: Debe estar dentro del alcance de las herramientas y 

metodologías propuestas; debe tener un calendario definido y 

debe estar alineado con el presupuesto y los recursos disponibles. 

– Relevante: Plantea la importancia, para la empresa, del objetivo 

y la priorización respecto a otros objetivos de mejora. El 

beneficio que se consiga debe compensar los esfuerzos a realizar 

y los posibles costes que se puedan generar. 

– Tiempo: Deben ser asequibles en los plazos establecidos y según 

las necesidades existentes. También tiempo limitado para no 

posponer la mejora. 

 

 Implementación 

–  Gestión del cambio: La Gestión del Cambio es fundamental a la 

hora de transformar digitalmente una organización, el cambio 

aporta beneficios como la flexibilidad organizativa donde la 

innovación es constante; Además, los cambios que se van a 

gestionar deben ser comunicados, para que disminuya la 

reacción adversa por parte de las personas de la empresa sobre 
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las que se va a inculcar la nueva cultura; nuestro modelo 

propuesto utiliza esta herramienta para mejorar la aceptación en 

cuanto al cambio de procesos y la adaptación orientada a la 

digitalización, y añade un paso adicional que implica la 

introducción a las nuevas herramientas digitales (ver Fig. 2). 

 

Figura 17: Factores de gestión del cambio. [3] 

 

La Gestión del Cambio del modelo debe manejarse a través de cuatro 

variables; Estas son: 

 

• Cultura de la organización: Incluye todos los valores, normas y 

tangibles de los miembros de la organización y su comportamiento. 

La cultura que se crea a través de la influencia de la dirección, en la 

que las personas que llevan las riendas de la organización y los 

empleados asumen roles a la hora de resolver problemas, atender a 

los clientes y realizar sus actividades. Además de proporcionar un 

sentido de cómo dirigir la empresa y sus principales prioridades. La 

cultura forma ese sentido del deber que tienen las personas al 

esforzarse, para crear una visión de futuro que permita alcanzar los 

objetivos de la organización. 

• Estructura de la organización: Se refiere a la agrupación de tareas y 

personas en grupos más pequeños. La capacidad organizativa 

también está fuertemente ligada al desarrollo del cambio sostenible a 

largo plazo y a la capacidad operativa. 

• Liderazgo: Los líderes deben ser capaces de percibir la necesidad del 

cambio y convertirlo en una prioridad, gestionando tanto tiempo y 

atención como sea posible. 
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• Herramientas digitales: Se debe realizar una capacitación sobre las 

nuevas herramientas digitales que se utilizarán para los nuevos 

procesos. Estas capacitaciones deben llevarse a cabo de forma 

gradual para mejorar la aceptación por parte de los usuarios. 

• Tecnología e infraestructura: Estos son los niveles tecnológicos y de 

infraestructura (ver Fig. 18): 

 

Figura 18: Niveles de Tecnología e Infraestructura. [3] 

• Plataforma Tecnológica: Plataformas que almacenan información en 

nubes o bases de datos y que pueden ser utilizadas por la 

organización. 

• Requisitos previos: Capacidades y recursos tecnológicos que ayuden 

a la implementación de plataformas de soporte de la información. 

 

Gestión Empresarial e Infraestructura y Tecnología, sus niveles y subniveles, 

dependen de los recursos internos y externos de la organización, ya que, si 

no están disponibles, la transformación digital presentará dificultades o no 

podrá llevarse a cabo. Los recursos internos se refieren a los recursos 

relacionados con las operaciones internas e integrados en los flujos de 

negocio y la cultura organizativa (como la comunicación entre unidades y la 

estructura organizativa para la toma de decisiones). Los recursos externos se 

refieren a los clientes, la tecnología disponible y las relaciones con los 

socios. - Gestión empresarial: Son los niveles de Gestión Empresarial (ver 

Fig. 4): 

 

Figura 19: Niveles de Gestión Empresarial. [3] 
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– Asociación de Conocimiento: Redes individuales o empresariales 

que reciben retroalimentación de grupos para ayudar a la empresa a 

determinar y alcanzar sus objetivos. 

– Gestión Digital Estratégica: Conocimientos de Gestión Estratégica 

enfocados a forjar relaciones con socios digitales estratégicos. 

– Plataforma de Negocio: Modelos de negocio de valor añadido que 

facilitan los intercambios entre grupos independientes. 

Nuevo proceso de digitalización: Los dos componentes mencionados 

anteriormente (Gestión Empresarial e Infraestructura y Tecnología, junto 

con la Gestión del Cambio) del modelo propuesto, servirán como base del 

proceso que se transformará, de un proceso tradicional a un proceso digital; 

posteriormente la información resultante del nuevo proceso se almacena en 

una base de datos, ya que el modelo ayuda a digitalizar todo tipo de 

documentos (no todos los documentos pueden ser digitalizados porque 

ciertos documentos requieren un estándar para almacenar una copia física). 

 

• Clausura 

– Cálculo de los costes, tiempos y reducción de residuos tras la 

implantación: Los costes, los tiempos y la reducción de residuos 

se consideran después de la aplicación en función de cada 

objetivo de mejora establecido en el modelo. 

– Resultados de comparación (Antes vs. Después): Los resultados 

obtenidos tras la implantación se comparan con el estado inicial 

de la empresa para determinar si se han cumplido los objetivos de 

mejora o se requiere un ajuste adicional para alcanzarlos. 

6.3.4. Indicadores 

 
 Costes: 

Coste total del consumo de papel: Referido al coste total de las hojas 

consumidas por paquete y por número de paquetes en función del 

número total de operaciones realizadas en el proceso a mejorar, cuanto 

menos papel se utilice durante el proceso, el indicador disminuye. 

 

                                                                                      (1) 
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• Consumo de papel 

Consumo de papel: Referido al número de hojas consumidas durante 

las diferentes operaciones cuyo proceso debe ser mejorado, el número 

de hojas por operación se multiplica por el número de operaciones. 

 

      QT H = QHo ∗ Qo (2) 

• Hora 

Porcentaje de disminución del tiempo (transporte): Referido a la 

disminución del tiempo de transporte de documentos en porcentaje del 

proceso actual frente al proceso a mejorar. 

 

                                                (3) 

 

• Porcentaje de disminución del tiempo (consulta):  

Se refiere a la disminución del tiempo de consulta de documentos 

como porcentaje del proceso actual frente al proceso a mejorar. 

 

                                                                (4) 

 

6.4. Validación 
 

6.4.1. Estado actual de la empresa 
 

El banco (para efectos de esta investigación cambiaremos el nombre de la 

empresa) conocido como "Banco ABC" es uno de los más antiguos del Perú. 

La corporación, actualmente, ocupa el primer lugar en el mercado bancario 

en términos de préstamos, activos y aperturas de cuentas en el Perú. Nuestra 

validación se centra en el proceso de aperturas de cuentas y las necesidades 

posteriores de otras áreas para el contrato firmado debido a cuestiones 

legales (casos más comunes, por ejemplo, las quejas de los clientes) en el 

lapso de 6 meses (de octubre de 2018 a marzo de 2019). 
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6.4.2. Análisis de procesos actuales 
 

• Costos asociados con el consumo de papel: 

Se ha considerado el coste unitario de las hojas y el peso unitario por 

hoja de papel, obteniendo así el coste total del consumo de papel desde 

2014 hasta 2018. 

 

                                                                                                       (5) 

 

• Costos asociados con el almacenamiento de papel 

Los costes de almacenamiento de papel (tabla 13) están asociados al 

almacenamiento y entrega de estos contratos cuando otras áreas los 

necesitan (véase la tabla 14). 

Tabla 13: Diseño de matriz QFD. [3] 

 

Tabla 14: Costo mensual total de almacenamiento de papel (de octubre de 2018 a marzo de 2019). 

 

 

• Tiempo asociado con el transporte de documentos al almacén 

Los documentos son enviados desde las agencias (Lima y Provincia) a 

través de bolsas, con destino a los almacenes centrales. Se ha 

considerado el tiempo promedio por ruta (debido a que las rutas se 

realizan por la clasificación de las agencias por región, tanto en Lima 

como en Provincias) (ver Tabla 15). 
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Tabla 15: Tiempos de envío de documentos (de octubre de 2018 a marzo de 2019 / por hora). 

 

 

• Tiempo asociado con la consulta de documentos 

Los documentos son solicitados por las unidades correspondientes 

(jurídica, posventa, etc.) y luego son enviados por el proveedor a la 

ubicación de la unidad que necesita ese documento. 

 

6.4.3. Objetivos 
 

• Crear un nuevo sistema de trabajo ya que muchos siguen utilizando el 

sistema tradicional 

• Reducir los altos índices relacionados con el uso del papel, entre los que se 

encuentran los tiempos, los costes y el consumo del producto. 

• Contratar a personas capacitadas para implementar la transformación 

digital y que puedan adaptarse a los cambios durante el proceso para un 

mejor desempeño del negocio. 

• Implementar tecnologías de acuerdo con el presupuesto disponible de la 

organización, por lo que se puede empezar con un sistema básico, pero que 

pueda mejorar las condiciones de trabajo. 

 

6.4.4. Implementación de un nuevo proceso digitalizado 
 

Basándonos en los requisitos de la empresa (Matriz QFD) y en nuestro 

modelo propuesto para digitalizar los procesos, simularemos el nuevo 

proceso para optimizar el tiempo de consulta de documentos (graficaremos 

uno de los nuevos procesos como ejemplo) en el proceso de apertura de 

cuentas en el Banco ABC (ver Fig. 20): 
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Figura 20: Nuevo proceso.[3] 

 

6.4.5. Resultados 
 

Como podemos ver, tras la comparación entre los costes en el periodo de seis 

meses en el proceso actual y los costes con el proceso simulado, pudimos 

observar que existe una reducción considerable en los costes totales 

asociados al almacenamiento y solicitud de contratos debido a la 

implementación del proceso digitalizado de aperturas de cuentas. Los costes 

asociados a los 3 primeros meses a partir de octubre de 2018 están 

relacionados con la implementación del proyecto (contratación de nuevo 

personal para el desarrollo, formación, implementación de nuevos 

servidores, programa y licencias). Una vez realizada la implementación, los 

costes de los 3 meses siguientes (enero, febrero y marzo de 2019) se 

reducirán únicamente al mantenimiento y soporte del servidor, ya que el 

Banco ABC se encargará de la gestión de la herramienta (ver Fig. 21). 
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Figura 21: Costos totales del proceso actual vs. nuevo proceso [3] 

 

Además, tras la comparación entre el tiempo total de consulta del proceso 

actual (búsqueda, escaneo y envío por correo electrónico de los contratos en 

los almacenes de documentación utilizados por el banco en Lima y Provincia 

a las diferentes unidades que necesitan esta documentación) y el nuevo 

proceso implementado (las unidades del banco que necesitan esta 

documentación utilizan el servidor de Base de Datos para descargar los 

contratos), pudimos observar una reducción del 80% el primer mes tras el 

inicio de la implementación del proyecto (estamos considerando una curva 

de aprendizaje de la herramienta el primer mes) y una reducción del 90% del 

tiempo de consulta tras el primer mes, en ambos casos, Lima y Provincia 

(ver Figs. 22 y 23). 

 

Figura 22: Tiempo total de consulta del proceso actual vs. nuevo proceso — Lima [3]. 
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Figura 23: Tiempo total de consulta del proceso actual vs. nuevo proceso — Provincia [3]. 
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VII. MODELO DE ARQUITECTURA DE NEGOCIOS 

ADAPTADO AL ANÁLISIS PREDICTIVO PARA 

INCREMENTO DE CLIENTES DE PYMES: 
 

7.1. PROBLEMÁTICA: 

Las pequeñas y medianas empresas (PYMES) juegan un papel importante en el 

crecimiento económico a nivel mundial ya que representan más del 90% del 

número total de empresas existentes [137]. En Perú, las PYMES representaron 

aproximadamente el 95,5% del total de empresas formales en 2017. De estas, el 

sector de muebles concentra el 10,4% de todas las manufacturas no primarias 

desarrolladas en el país. La economía informal es una de las dificultades que 

enfrenta el sector de muebles, ya que un gran porcentaje de los fabricantes de 

muebles operan dentro del sector informal, lo que genera una competencia desleal. 

Además, la falta de experiencia gerencial adecuada sobre cómo expandir el 

negocio juega un papel clave cuando se trata de implementar estrategias para atraer 

más clientes. 

La fabricación de muebles representó aproximadamente el 12,5% del total de 

PYMES que operaban en el Perú en 2017, lo que se traduce en un total de 19 707 

empresas, entre micro, pequeñas y medianas empresas. [138] El uso de Internet 

aumentó un 1.114% durante el siglo XX, lo que equivale a más de 4 383 millones 

de internautas. Esto, a su vez, representa un aumento significativo del mercado. 

Ante los problemas identificados, proponemos un modelo para aumentar el número 

de clientes potenciales. Por lo tanto, este estudio busca brindar apoyo a las 

pequeñas empresas que carecen de un acceso adecuado a los recursos digitales 

compartiendo conocimientos con ellos y aplicando las herramientas presentadas en 

el modelo. Esto sentará un precedente que podría llevar a otros fabricantes de 

muebles a seguir su ejemplo y obtener los mismos beneficios, promoviendo así un 

entorno de competencia leal. Cumplir con el objetivo de brindar un modelo de 

predicción del comportamiento del cliente basado en información, conducirá a una 

adecuada segmentación del mercado y a la implementación de estrategias de 

marketing, que se traduzcan en la captación de un mayor número de clientes. 
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7.2. ANTECEDENTES 

• Marketing Digital 

El marketing digital representó un paso adelante del marketing físico tradicional 

a un entorno digital, eliminando la necesidad de estar en un lugar específico 

para comercializar un producto. El marketing digital tiene como objetivo lograr 

los objetivos de marketing establecidos por las empresas a través de la 

aplicación de tecnologías digitales en sus modelos de negocio. Cierra la brecha 

de recursos entre pequeñas y grandes empresas en lo que respecta a los aspectos 

tecnológicos. 

Algunos de los autores consultados sostienen que las PYMES no solo buscan 

aumentar las ventas sino también mejorar la comunicación y el servicio al 

cliente a través del marketing digital. Además, describen otros beneficios que 

pueden derivarse de la implementación de un canal de marketing digital, como 

el aumento de la velocidad de comunicación. Esto se traduce en la creación de 

una herramienta de interacción con el cliente, que los expondría a toda la gama 

de información de la marca. Un canal de marketing digital también conduce a 

la reducción de costos y permite observar posibles cambios en el 

comportamiento del consumidor [139, 140]. 

• Herramientas Digitales 

Esta investigación también evaluó las herramientas de marketing descritas en 

estudios anteriores, ya que tales herramientas son necesarias para desarrollar 

un entorno empresarial digital. 

Marketing de contenidos: Sirve como herramienta de comunicación desde el 

punto de vista del mercado objetivo. Su objetivo es generar afinidad y 

desarrollar una buena relación. Se trata de un contenido no intrusivo, lo que 

significa que permanece en la plataforma digital de la empresa después de su 

publicación para que los internautas puedan acceder a él durante el tiempo que 

deseen. El contenido publicado debe ser informativo, interesante, actualizado 

y atractivo para los usuarios de Internet a fin de atraerlos. Varios autores 

observan que el marketing de contenidos ha facilitado el uso de nuevos 
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canales, ya que ahora son estandarizados, interactivos, globalizados y más 

baratos. [141, 142] 

Social media marketing: Las redes sociales son necesarias para fomentar el 

crecimiento y la difusión de la marca, ya que facilitan la comunicación con el 

público objetivo, dado su carácter de herramienta de comunicación más 

rápida, interactiva y personal. Permiten a las empresas estar en contacto 

constante con sus seguidores y con otras empresas, generando así confianza. 

[143,144] 

Optimización de motores de búsqueda (SEO): esta herramienta se utiliza para 

mejorar la visibilidad del sitio web de la empresa mediante el uso de técnicas 

de optimización. Esto permite que el sitio web sea indexado por el algoritmo 

de Google. Esto genera tráfico orgánico a través del motor de búsqueda, lo que 

a su vez reduce los costos de publicidad [145]. Los autores señalan que el 80% 

de los usuarios de Internet buscan productos y servicios utilizando motores de 

búsqueda [146]. 

• Análisis Predictivo 

Los modelos predictivos se utilizan para identificar patrones de 

comportamiento en los datos. Actualmente, se utilizan principalmente para 

estudiar el comportamiento de los usuarios de internet en entornos digitales, 

lo que permite identificar y predecir oportunidades a través del análisis de 

datos. El análisis predictivo es ampliamente utilizado en el sector de la salud, 

donde es útil para diagnosticar enfermedades de los pacientes y tomar 

decisiones críticas que afectan sus vidas. En este estudio, proponemos utilizar 

el análisis predictivo en un entorno empresarial, que identificará y priorizará 

a los clientes potenciales y determinará el impacto de las campañas de 

marketing en cada sector [147]. 

A pesar de que cualquier empresa puede beneficiarse del análisis predictivo, 

muchas no lo llevan a cabo debido a la falta de los recursos necesarios, es 

decir, conocimientos, personal o capacidad de inversión. Muchos incluso son 

reacios a realizar análisis predictivos porque no ven sus beneficios.  
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No obstante, si estas empresas realizaran análisis predictivos, serían capaces 

de brindar a cualquier usuario de Internet la mejor oferta en el momento 

adecuado, convirtiendo así a dicho usuario en cliente. Además, podrían 

adquirir ideas de los propios usuarios de Internet, lo que ayudaría a mejorar 

los productos que ofrecen. 

7.3. APORTE 

Según investigaciones realizadas por Zapata et al, el modelo predictivo sirve como 

una herramienta que permite predecir el comportamiento del consumidor y que es 

adecuado para las pequeñas empresas [148], [149]. El siguiente modelo tiene en 

cuenta algunos componentes presentados en la investigación consultada. De la 

anterior investigación sobre los factores que juegan un papel más significativo en 

el desarrollo de las PYMES, llegamos a la conclusión de que el marketing y la 

innovación fueron las herramientas más utilizadas en estos estudios para promover 

el desempeño y la competitividad empresarial, la sostenibilidad en el tiempo y 

atraer nuevos clientes. Por ello, y considerando nuestro caso de estudio, 

proponemos un modelo de arquitectura empresarial adaptado para el uso de 

herramientas de análisis predictivo. (Ver Figura 24) En consecuencia, luego de 

analizar los problemas identificados en el caso de estudio, es decir, cartera pequeña 

de productos, pequeño número de clientes y la falta de un plan de marketing, se 

propone un modelo para aumentar el número de clientes de la empresa y expandir 

su cartera de productos a través de herramientas de innovación y marketing digital. 

Estas herramientas ayudarán a mejorar el desempeño y la competitividad de la 

empresa, así como su capacidad para predecir la afinidad y el comportamiento de 

los clientes potenciales con respecto a la empresa, mediante el uso del análisis 

predictivo. En la primera parte del modelo se realiza un análisis de mercado, 

basado en las características y tendencias del sector, para determinar las estrategias 

a implementar. En la segunda parte del modelo se crea un nuevo canal de venta a 

través de un proceso To-Be, que junto con las herramientas digitales representa 

una oportunidad para que la empresa llegue a más personas. Esto se logra tomando 

decisiones estratégicas y enfocando los esfuerzos en los usuarios de Internet que 

tienen más probabilidades de convertirse en clientes, como se enmarca en la tercera 

parte del modelo.  
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El análisis predictivo comprenderá y predecirá los cambios en el comportamiento 

de los clientes y adaptará las carteras de productos a las preferencias de los clientes. 

 

Figura 24: Modelo de arquitectura del negocio adaptado al modelo predictivo [4] 

 

7.3.1. Entrada 

La primera etapa del modelo propuesto consiste en un análisis de mercado 

para recopilar información sobre lo que está afectando al negocio. Dado que 

las PYMES tienen recursos limitados, el análisis se puede realizar utilizando 

investigaciones públicas realizadas en el pasado, información encontrada en 

línea, en periódicos y análisis previos realizados por agencias 

gubernamentales. Es fundamental identificar las tendencias del sector para 

determinar las preferencias de los clientes. Asimismo, el conocimiento de la 

situación se logra mediante la publicación de contenidos relevantes, 

interesantes y relacionados con el sector, atrayendo así a un mayor número 

de internautas. De los 32,3 millones de personas que viven en Perú, 22 

millones tienen una cuenta de Facebook, y el uso de Facebook en Perú 

aumentó un 10 % desde enero de 2017 hasta 2018. Además, el 91% de los 

sucesos por lo que la empresa atraviesa son de suma importancia a fin de 

tener una clara comprensión de los problemas a los que se enfrenta e 

implementar las herramientas adecuadas para lograr el objetivo planteado. 
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7.3.2. Diseño 

Proceso As-Is: La Figura 25 demuestra los procesos ejecutados por la 

empresa en sus operaciones comerciales diarias antes de implementar el 

modelo propuesto. El mapa de los procesos actuales se muestra a 

continuación: 

 

Figura 25: El proceso As-Is de la empresa K [4] 

La creación de un canal de ventas creará una nueva tienda digital para 

anunciar la cartera de productos de la empresa. Gracias a los sitios web 

diseñados, el negocio será más visible para los consumidores. Por un lado, 

tenemos la página web, necesaria para dar a conocer a los internautas la 

existencia de la empresa, su cartera de productos e información relevante 

(dirección, teléfono, etc.). Por otro lado, tenemos el marketing de contenidos, 

que será fundamental para mantener vivo el interés de los internautas por el 

negocio. Estos son los usuarios de Facebook que acceden a la plataforma de 

redes sociales en su teléfono inteligente; Los datos demográficos muestran 

que el 45% de los usuarios son mujeres y el 55% son hombres. Esto nos 

ayuda a dividir a los clientes objetivo en segmentos. 

Finalmente, la optimización de los motores de búsqueda maximizará el 

tráfico al sitio web de la empresa. Incluir frases y palabras clave garantizará 

que nuestro sitio web llegue a los primeros lugares de búsqueda cuando un 

internauta busque información relacionada con nuestro sector de actividad, 

como muebles en Lima o juegos de sofás. 
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7.3.3. Ejecución 

La tercera etapa del modelo consiste en su ejecución, la cual puede ser 

utilizada para formular estrategias de marketing a través de herramientas 

digitales. Como se mencionó anteriormente, el uso de Internet nos permite 

dividir a los visitantes del sitio web en segmentos y priorizarlos en función 

de su probabilidad de convertirse en clientes. La Figura 26 muestra que el 

62% de los visitantes del sitio web son mujeres y especifica un rango de edad 

entre 25 y 44 años. Esto abarca un amplio nicho en el que la empresa puede 

enfocarse. 

 

Figura 26: Segmentación de marketing.  [4] 

Además, los productos y anuncios personalizados se centrarán en clientes 

potenciales. Además, las publicaciones fomentarán la interacción con la 

empresa. 

 

7.3.4. Implementación 

El uso de las herramientas digitales descritas recopilará datos (lugar y hora 

de las visitas al sitio web, hora pico de tráfico del sitio web, género y rango 

de edad del visitante del sitio web, entre otros) de Google Search Console y 

Facebook Pixel. Esto nos ayudará a medir la efectividad de las publicaciones, 

es decir, si el sitio web es visitado por el segmento correcto.  
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El análisis predictivo se realizará utilizando el software de código abierto 

WEKA, que no solo nos permitirá observar y explicar gráficamente los datos, 

sino que también nos ayudará a tomar decisiones basadas en los datos. 

7.3.5. Beneficios 

El uso de herramientas digitales supondrá un aumento del número de 

clientes, lo que se traducirá en un aumento de las ventas. Prevemos que las 

ventas crecerán un 10% en comparación con la última vez que se 

recopilaron datos (2017). Este crecimiento en las ventas demostrará que la 

implementación del modelo no solo brinda beneficios cuantificables, sino 

que también se traduce en ganancias, las cuales son necesarias para que las 

PYMES sobrevivan. Esto determinará las preferencias del cliente para 

inspirar y dirigir acciones informadas basadas en el comportamiento del 

cliente. A su vez, esto permitirá a las PYMES decidir, en función de los 

datos disponibles, qué productos serían mejor recibidos por sus clientes si 

los comercializaran [150]. 

7.4. VALIDACIÓN 

7.4.1. La empresa K 

La empresa es una fábrica de muebles de propiedad familiar, con sede en el 

distrito de San Juan de Lurigancho en Lima, Perú. Es una pequeña empresa 

con ventas anuales de aproximadamente 165 000 dólares, que emplea a ocho 

trabajadores, tres oficinistas y cinco operadores. 

Las ventas de la empresa K cayeron más de un 4 % en 2017 en comparación 

con el año anterior. Esto, junto con el hecho de que no entraban nuevos 

clientes, era motivo de preocupación. Analizamos el problema y nos dimos 

cuenta de que la empresa carecía de un canal de ventas digital. Además, no 

sabían cómo usar herramientas digitales como las redes sociales. Esto se 

debió a que desconocían sus beneficios, tenían miedo de las herramientas y 

eran escépticos de su eficacia. 

Esta pequeña empresa optó por un canal de venta tradicional y carecía de 

estrategias de marketing definidas que le ayudaran a atraer más clientes. Por 

lo tanto, implementamos el modelo propuesto junto con sus herramientas. 
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7.4.2. Implementación 

Las actividades realizadas para implementar el modelo en el caso de estudio 

se describen a continuación. 

Sitio web: El sitio web se desarrolló con WordPress, lo que significó que 

tuvimos que dedicar tiempo a comprender el entorno del software. 

WordPress se puede descargar usando cualquier dispositivo.  

Se compró un servicio de alojamiento web, que debe renovarse anualmente, 

a GoDaddy por $ 20.89. GoDaddy es una empresa de alojamiento web y 

registrador de dominios en línea. Redes sociales: creamos una cuenta 

comercial para la empresa con fines publicitarios y para publicar información 

relacionada con el producto.  

Se realizaron encuestas en línea sobre las preferencias de los clientes y los 

resultados mostraron que la mayoría de los clientes prefieren los sofás de 

tela. 

Nuevo canal de venta: Propusimos un proceso To-Be para aplicar el modelo 

sugerido al negocio. El modelo se desarrolló a partir de la identificación del 

problema. La figura 4 muestra los nuevos procesos que se agregaron al 

negocio. Se incorporó el marketing a los procesos estratégicos de la empresa, 

la cual aplicará las herramientas y estrategias para lograr nuestro objetivo.  

Además, se incorporó a los procesos operativos el diseño de productos, lo 

que permitirá a la empresa fabricar nuevos productos a la medida de las 

preferencias de los clientes a partir de la información recopilada de los 

mismos y de las redes sociales. [151]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 27: Proceso para ser de la empresa K [4] 
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VIII. RESULTADOS: 
 

 

Con respecto al Modelo arquitectónico de información: 

 

Al implementar el modelo de procesos en OT SAC, podemos observar que 

los beneficios e indicadores en los procesos utilizando nuevas tendencias y 

tecnologías aseguran un mayor número de ventas, considerando que, con 

herramientas de análisis masivo de datos, según International Data 

Corporation [55], hubo un aumento progresivo de las ventas del 12%.  

 

Para ello, analizamos las demoras en la entrega de los paquetes de venta en 

base a las consultas de los usuarios; según la muestra de 300 usuarios, el 

tiempo medio fue de unos 13 días, oscilando entre 10-15 días. 

 

Luego de la implementación del modelo de procesos y gracias al apoyo de 

la herramienta web, OT SAC redujo en un 60% el tiempo de toma de 

decisiones, con un promedio de 6 días (rango 3-8 días). Por otro lado, gracias 

al apoyo brindado por el modelo de pronóstico, OT SAC pudo reducir los 

gastos logísticos. Además de aumentar las ventas de nuevos paquetes de 

viaje, pudieron crear sus propios paquetes, reduciendo la dependencia de 

una empresa mayorista. Consulte la tabla 18 

 

Tabla 16: Comparación antes y después de las ventas 
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En cuanto a los resultados podemos decir lo siguiente: Antes de implementar 

el modelo de procesos, la empresa perdía clientes por no responder a los 

requerimientos de tiempo, y perdía reservas de paquetes por no considerar 

las necesidades de los clientes. Sin embargo, después de la implementación, 

no solo se puede reconocer la necesidad, sino que la empresa puede negociar 

nuevas tarifas con los proveedores que generarán un mayor retorno sobre 

las ventas. 

 

De acuerdo con el análisis de factibilidad (ver Fig. 15), la inversión y la 

recuperación aumentan después de la implementación. Muestra una 

inversión de 12 meses de $24,212.92. Eso incluye tanto la mano de obra 

para la implementación como los servicios en la nube; después de ese 

período, el único costo incurrido sería para los servicios en la nube, con una 

ganancia estimada de $25,874.36 de las ventas aseguradas. Estos últimos 

valores son posibles gracias a un retorno de la inversión de 

aproximadamente 12 meses, con un ROI del 114%, muy rentable para una 

empresa del sector turístico.  

 

Esto nos lleva a concluir que el modelo de proceso, con el soporte de la 

herramienta web, sería un beneficio para el sector ya que genera un nuevo 

canal de información que podría generar nuevas oportunidades en el 

mercado. 

 

 

Figura 28: Estudio de factibilidad 
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Con respecto al Modelo de adopción tecnológica: 

 
Se busca comprender cómo el constructo “Ambiente Sostenible” (SE) 

afecta la adopción ciudadana de sistemas de gobierno electrónico en la 

ciudad de Lima, Perú. Este constructo se usó para extender TAM, y el 

modelo resultante y cada hipótesis propuesta fueron respaldados por los 

datos obtenidos de la población de estudio. Los resultados muestran que ES 

tiene una influencia positiva significativa en PU. Además, con esta misma 

muestra se demuestra que la PU tiene una influencia significativa sobre la 

UI. Por lo tanto, se indica que H6 y H5 cuentan con un fuerte respaldo. 

Todas las demás relaciones fueron estadísticamente correctas dentro de sus 

parámetros y, por lo tanto, las hipótesis son válidas. 

El SE tiene una relación directa y positiva con PU (H6). Esto indica que 

un componente de SE impulsó a los ciudadanos a percibir una nueva 

tecnología como útil. Esto podría reflejar una conciencia ciudadana de que 

la protección del medio ambiente puede afectar positivamente sus 

actividades diarias y así brindar beneficios a corto y largo plazo. Como la 

naturaleza de SE es que hay un componente comunitario en la construcción, 

esto también podría reflejar una percepción de que una tecnología es útil si 

puede beneficiar a la comunidad.  

Finalmente, esto podría verse como un refuerzo de la esencia del valor 

público y su promoción como una forma de presentar y evaluar claramente 

los beneficios para la comunidad. 

Aunque tanto H2 como H4 fueron validados, teniendo PEU una relación 

directa y positiva con PU (H4) y ATU (H2), no presentaron una relación 

fuertemente respaldada. Esto podría sugerir que, si bien es importante, la 

facilidad de uso no es el único o principal factor que influye en la percepción 

de un ciudadano peruano sobre la importancia de los servicios de gobierno 

electrónico y que podría haber otros factores que tengan prioridad. 

La relación entre ATU e IU (H3) también resultó ser directa y positiva. 

Esto puede interpretarse que, para los ciudadanos peruanos, una vez que su 

actitud es positiva, influye directamente en su intención de utilizar los 

servicios de gobierno electrónico. 

 



Carlos Raymundo 
  

  109 
 

La relación entre PU a ATU (H1) y PU a IU (H5) ambas presentan una 

relación directa y positiva. Esto podría significar que para el ciudadano 

peruano, una UP tiene un efecto significativo en su actitud y, en última 

instancia, en su motivación para usar una tecnología. 

Finalmente, la trayectoria entre PU e IU (H5) y ES y PU (H6) presentó 

valores de p < 0,0001 y, por lo tanto, muestran una relación fuertemente 

sustentada. De hecho, estos fueron los caminos mejor calificados de todo el 

modelo, y H6 específicamente presenta una fuerte evidencia de que es un 

factor que promueve el uso de los servicios de gobierno electrónico para los 

ciudadanos en Lima, Perú. 

Algunos de los resultados estadísticos, como el AVE y la validez 

discriminante, se vieron afectados por el perfil de los entrevistados, ya que 

eran del distrito de Lima y no del resto del país. El distrito de Lima es atípico 

ya que en esta localidad se concentra el 35,7% de la población peruana, con 

11,6 millones de habitantes [74].  

La consecuencia de esta concentración de población es una 

heterogeneidad de perfiles con respuestas muy diferentes. Por ejemplo, en 

2019, el 75,9% de los residentes de Lima Metropolitana usaba internet, muy 

por encima del 48,1% de los ciudadanos que lo usaban en el resto del país 

[89,90,91]. Sin embargo, cuando se ve en total, solo el 57,1% de la 

población peruana usa Internet [89,90,91], muy por debajo, por ejemplo, de 

la Unión Europea, donde las poblaciones de Suecia y Dinamarca encabezan 

la lista en uso de Internet. 98% y 97%, respectivamente [80], con Bulgaria 

con la tasa más baja del 68%. El uso mundial de Internet es del 53,9 %, con 

tasas de uso para los ciudadanos que viven en áreas urbanas y rurales del 

66,4 % y el 22,6 %, respectivamente. 

Otras variables, como la edad, también pueden influir en los resultados. 

En el INEI [89,90,91], la población nacional peruana se segmentó en tres 

rangos de edad: 6-16, 17-24 y 25 años y más. El porcentaje de uso de internet 

en Lima Metropolitana para esos rangos es de 76,8%, 93,5% y 71,4%, 

respectivamente. Con tasas de uso en el resto del país de 43,3%, 79,8% y 

42,6%, estos datos presentan diferencias de entre 13,7% y 33,5% en las tasas 

de uso. 
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Otro factor considerado en el INEI [89,90,91] es el nivel educativo de la 

población peruana. En este caso, estos niveles se segmentaron en cuatro 

categorías: primaria o menos (incluyendo nivel inicial y sin nivel), 

secundaria, superior no universitaria y superior universitaria. En Lima 

Metropolitana, el uso de internet por parte de estos niveles educativos fue 

de 47,2%, 76,3%, 91,8% y 95,2%, respectivamente, mientras que en el resto 

del país las tasas de uso fueron de 18,2%, 57,0%, 82,1% y 92,5%, 

respectivamente. Como muestran los datos, los porcentajes suelen ser 

significativamente más altos en la población de la capital. 

En cuanto a la frecuencia de uso, el INEI [89,90,91] segmentó el 

porcentaje de la población que usa internet, de seis años en adelante, en 

cuatro categorías: “una vez al día”, “una vez a la semana”, “una vez al mes” 

y “cada dos meses o más”. Con respecto a estos en Lima Metropolitana, la 

frecuencia de uso de internet fue de 85,1%, 14,0%, 0,8% y 0,1%, 

respectivamente, mientras que el resto del país mostró índices de frecuencia 

de 71,6%, 25,4%, 2,9% y 0,1%, respectivamente, sugiriendo que el uso en 

la capital es mayor en el día a día y en el día a día. 

Según los datos, la población más predominante no es la que más usa 

internet y que los resultados encontrados pueden estar dispersos por su 

contexto. Además, hay otros aspectos de la compleja y variada estructura 

social de Lima que no presentan igualdad entre ellos y la concentración de 

diferentes habitantes en este distrito específico crea una dispersión de los 

resultados. 

 

Con respecto al Modelo de Transformación Digital: 

 

Se propuso investigar los múltiples beneficios de la transformación digital 

de los procesos en las entidades financieras que requieren papel, mediante 

nuestro modelo basado en la gestión empresarial, la infraestructura, la 

tecnología y la gestión del cambio. La siguiente discusión se centrará en la 

aplicación, idoneidad y utilidad de nuestro modelo para reducir los costes, el 

tiempo y el consumo de papel de los procesos de solicitud de crédito y 

búsqueda de documentos de crédito, las reposiciones de tarjetas de débito en 

la Plataforma de Servicios y las solicitudes y activaciones de la clave digital 

para realizar operaciones en los diferentes canales del Banco ABC. 
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Situación actual del proceso de solicitud de crédito 

 El proceso de solicitud de crédito se basa en la entrega de un préstamo de 

dinero a otra persona y en el que ésta se compromete mediante un contrato 

a devolver la cantidad solicitada más el pago de los intereses devengados, 

los seguros adicionales y los costes asociados en un acuerdo de plazo 

definido según las condiciones establecidas por la entidad financiera 

previa validación del historial crediticio y la capacidad de endeudamiento 

de la persona que solicita el préstamo. 

 Tras la concesión del crédito, los documentos se envían por mensajería al 

almacén donde se guardan todos los tipos de documentos enviados por el 

banco y se archivan por fecha de envío. 

 

Situación actual del proceso de sustitución de la tarjeta de débito 

 El proceso de sustitución de tarjetas de débito consiste en la entrega de 

una nueva tarjeta que sustituye a una de las tarjetas del cliente que ha sido 

bloqueada por diferentes motivos. Esto conlleva el uso de papel, ya que 

el cliente firma un contrato escrito de Condiciones Generales de uso de la 

tarjeta, en el que también se recogen las tarifas y tasas relacionadas con 

la misma. 

 

Situación actual del proceso de activación de la clave digital 

 Las solicitudes de activación de claves digitales conllevan la firma de un 

contrato de 4 páginas en el que se indican las condiciones generales de 

uso del producto. 

 

Análisis de resultados 

 Después de implementar el nuevo proceso establecido en esta 

investigación en los 3 procesos del "Banco ABC", se realizó el análisis de 

cada escenario para cada indicador, obteniendo así diferentes estadísticas 

(Tabla 17) (ver Tabla 18): 
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Tabla 17: Tiempos de consulta de documentos (de octubre de 2018 a marzo de 2019). [3] 

 

 

Tabla 18: Análisis de resultados de escenarios y análisis estadísticos. [3] 

 

 

• En promedio, el coste de la consulta de documentos se redujo a 20,74 

dólares. 

• En promedio, el tiempo de transporte de documentos se redujo en un 

96,04%. 

• En promedio, el tiempo de consulta de documentos se redujo en un 

96,18%. 

• Con un nivel de confianza del 98%, el coste por consulta de 

documentos después de la implementación del modelo oscila entre 

21,62 y 19,86 dólares. 

• Con una confianza del 98%, el tiempo de consulta del documento tras 

la implementación del modelo oscila entre 3 min, dos segundos y 3 

min, 8s. 
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• Con un nivel de confianza del 98%, el porcentaje de disminución del 

tiempo de transporte de documentos tras la implementación del 

modelo oscila entre el 96,15% y el 95,92%. 

• Con un nivel de confianza del 98%, el porcentaje de disminución del 

tiempo de consulta de documentos tras la implementación del modelo 

oscila entre el 96,34% y el 96,01%. 

 

 

Con respecto al Modelo de Arquitectura de negocios: 

La Figura 29 muestra la inversión y la ganancia relacionada con la 

implementación del modelo. La inversión fue de aproximadamente 12 000 

dólares al principio y se redujo a poco más de 100 dólares en el segundo año 

por cuestiones relacionadas con el alojamiento y el dominio. 

 

Figura 29: Inversión y beneficio de la empresa K [4] 

Como muestra la figura, la inversión realizada se recuperó en el segundo año, 

después del cual la empresa solo generó utilidades. 

La Tabla 19 contiene los países desde los cuales los internautas visitaron el 

sitio web, en base a la información recabada de Google. Con estos datos, 

podemos determinar si el sitio web estaba siendo visitado por los clientes 

correctos. Como muestran los datos, la mayoría de los visitantes del sitio web 

se encuentran en Perú. 

 

 

 

Tabla 19: Países de los que proviene el tráfico del sitio web [4] 
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También podemos saber qué dispositivos estaban usando los usuarios de 

Internet para visitar el sitio web. La Tabla 20 muestra que el tráfico del sitio 

web se originó desde las computadoras. Sin embargo, la interfaz del sitio 

web debe ser compatible con dispositivos móviles. 

 

 

 

 

Un análisis realizado por la empresa arrojó que las ventas de muebles 

crecieron en julio y diciembre por los bonos salariales que reciben los 

trabajadores peruanos en estos meses, lo que se traduce en mayores ventas. 

Por ello, la empresa está barajando la posibilidad de aumentar la cantidad de 

productos que ofrece y las publicaciones online en estos meses para captar 

más clientes. 

La Tabla 21 muestra un análisis de minería de datos basado en las 

características mencionadas a continuación realizado por Altalhi et al. 

Optamos por utilizar la herramienta WEKA de la Universidad de Waikato, 

que tiene un peso de 3 y nos permitirá explicar los datos. Dado que es un 

software de código abierto, se puede descargar a cualquier computadora 

porque funciona en todos los sistemas operativos disponibles. [152]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 20: Tipo de dispositivo [4] 

Tabla 21: Análisis de herramientas predictivas [4] 
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IX. CONCLUSIONES:  
 

Con respecto al Modelo arquitectónico de información: 

 

 Considerando el análisis de factibilidad, la inversión y la recuperación 

aumentan después de la implementación. Se determina un retorno de la 

inversión de aproximadamente 12 meses, con un ROI del 114%, muy 

rentable para una empresa del sector turístico.  

 Se planteó una posible solución al problema de la toma de decisiones de 

venta de paquetes es un modelo de proceso en tándem con una aplicación 

de soporte mediante reingeniería de procesos y Cloud Computing. 

 Se demostró que el uso de tecnologías como Cloud Computing orientadas 

soportadas por Software Libre puede ser rentable para el sector Pyme. 

 Se proporcionó los medios para tomar medidas inmediatas ante una 

situación inesperada.  

 

Con respecto al Modelo de adopción tecnológica: 

 

 Se demuestra cómo la percepción ciudadana de factores distintos a su 

propio interés, tal como el factor de interés sobre la sostenibilidad 

ambiental, puede influir positivamente en su intención de utilizar los 

servicios de gobierno electrónico en una población.  

 Se presenta una nueva extensión del modelo de adopción de TAM con 

una construcción que no solo motiva el interés propio, sino que también 

motiva el interés público de los ciudadanos para usar una tecnología 

digital. 

 

Con respecto al Modelo de Transformación Digital: 

 

 Se propone un modelo de digitalización para los Bancos que busca reducir 

sus costos y tiempos de consulta a partir de un análisis cuantitativo de un 

proceso basado en papel, y su modificación mediante el modelo de 

digitalización hacia un proceso sin papel 
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 La gestión del cambio es necesaria para generar una mejor cultura 

organizacional orientada hacia una cultura digital sin que sea rechazada 

por ningún miembro de la organización. 

 La gestión de la organización y la infraestructura son necesarias para 

lograr una transformación digital ya que se complementan entre sí, 

cubriendo ciertas limitaciones que cada una no puede lograr de manera 

independiente. 

 

Con respecto al Modelo de Arquitectura de negocios: 

 

 Los resultados muestran que los fondos invertidos se pueden recuperar a 

los dos años de implantada la propuesta, con una rentabilidad del 10%, lo 

que equivale a unos 7 000 dólares. 

 Los resultados muestran que hay aproximadamente un millón de 

internautas en Lima interesados en muebles, juegos de sofás y otros 

productos relacionados, los que representan un segmento de mercado en 

el que la empresa puede enfocarse para estimular su interés con productos 

adaptados a sus preferencias, atrayéndolos y convirtiéndolos así en 

clientes. 

8.1. Trabajos futuros 
 

 
Con respecto al Modelo arquitectónico de información: 

 

 Se recomienda para la fase de análisis realizar una encuesta a las Pymes, 

para identificar los problemas, necesidades y requerimientos de las 

Pymes, considerando que la encuesta se debe realizar con el personal que 

ejecuta los procesos en las Pymes. 

 Se recomienda contar con un documento de confidencialidad de la 

información para utilizar la información de la PYME en el modelo 

implementado, según lo establecido en un acuerdo firmado por ambas 

partes. 
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 Se recomienda tener una propuesta de continuidad del proyecto. 

Asimismo, es necesario que la PYME acepte formalmente la 

implementación, para dejar constancia de que la implementación fue 

exitosa. 

 

Con respecto al Modelo de adopción tecnológica: 

 

 Es recomendable continuar con la extensión del modelo, así como 

también explotar las herramientas y expandir el análisis a todas las redes 

sociales para tener información más precisa y posiblemente nueva en los 

mercados. 

 

Con respecto al Modelo de Transformación Digital: 

 

 Se recomienda poder abordar la implementación de este modelo de 

digitalización en otras empresas que ofrezcan un tipo de servicio 

diferente al de los bancos (Sanidad Pública, Consultoría, Educación, 

etc.). 

 

Con respecto al Modelo de Arquitectura de negocios: 

 Se recomienda utilizar más herramientas que las empresas con 

conciencia de entornos digitales puedan utilizar. Y de esta forma, las 

PYMES entiendan que el uso de herramientas digitales les permite 

obtener más beneficios. 

• se quieren realizar nuevos casos de estudio en la pequeña y mediana 

empresa que les facilite el acceso a información de redes sociales y 

aplicando la analítica de datos en la conceptualización y beneficio sobre 

sus modelos de negocios.  
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IX. CONCLUSIONS:  
 

 Regarding the Information Architectural Model: 

 

• Considering the feasibility analysis, investment and recovery increase 

after implementation. A return on investment of approximately 12 

months is determined, with an ROI of 114%, very profitable for a 

company in the tourism sector. 

• A possible solution to the decision-making problem for the sale of 

packages was proposed: a process model in tandem with a support 

application through process reengineering and Cloud Computing. 

• It was shown that the use of technologies such as targeted Cloud 

Computing supported by Free Software could be profitable for the 

SME sector. 

• Provided the means to take immediate action in an unexpected 

situation. 

 

Regarding the Technology Adoption Model: 

 

 It demonstrates how the citizen perception of factors other than their 

own interest, such as the factor of interest on environmental 

sustainability, can positively influence their intention to use e-

government services in a population. 

 A new extension of the TAM adoption model is presented with a 

construction that not only motivates self-interest, but also motivates 

the public interest of citizens to use a digital technology. 

 

Regarding the Digital Transformation Model: 

 

 A digitalization model is proposed for Banks that seeks to reduce their 

costs and consultation times from a quantitative analysis of a paper-

based process, and its modification through the digitalization model 

towards a paperless process. 
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 Change management is necessary to generate a better organizational 

culture oriented towards a digital culture without being rejected by 

any member of the organization. 

 The management of the organization and the infrastructure are 

necessary to achieve a digital transformation since they complement 

each other, covering certain limitations that each one cannot achieve 

independently. 

 

Regarding the Business Architecture Model: 

 

 The results show that the funds invested can be recovered two years 

after the proposal was implemented, with a return of 10%, which is 

equivalent to about $7,000. 

 The results show that there are approximately one million Internet 

users in Lima interested in furniture, sofa sets and other related 

products, which represent a market segment in which the company 

can focus to stimulate their interest with products adapted to their 

preferences. Attracting them and thus converting them into customers. 

 

9.1. Future works 

 

Regarding the Information Architectural Model: 

 

 It is recommended for the analysis phase to carry out a survey of 

SMEs, to identify the problems, needs and requirements of SMEs, 

considering that the survey must be carried out with the personnel that 

executes the processes in SMEs. 

 It is recommended to have an information confidentiality document to 

use the SME's information in the implemented model, as established 

in an agreement signed by both parties. 

 It is recommended to have a proposal for the continuity of the project. 

Likewise, it is necessary for the SME to formally accept the 

implementation, to record that the implementation was successful. 
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Regarding the Technology Adoption Model: 

 

 It is advisable to continue with the extension of the model, as well as 

to exploit the tools and expand the analysis to all social networks in 

order to have more precise and possibly new information on the 

markets. 

 

Regarding the Digital Transformation Model: 

 

 It is recommended to be able to address the implementation of this 

digitization model in other companies that offer a different type of 

service to that of banks (Public Health, Consulting, Education, etc.). 

 

Regarding the Business Architecture Model: 

 

 It is recommended to use more tools that companies with awareness 

of digital environments can use. In addition, in this way, SMEs 

understand that the use of digital tools allows them to obtain more 

benefits. 

• They want to carry out new case studies in small and medium-sized 

companies that facilitate access to information from social networks 

and applying data analytics in the conceptualization and benefit of 

their business models. 
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