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SINTESIS

Los Servicios Publicos de Empleo (SPE) ofrecen herramientas a través de
distintos canales, tanto a empleadores como a buscadores de empleo. La
multiplicidad de servicios y canales, unida a procesos que en ocasiones no se
encuentran adecuadamente mapeados, genera retos durante la implementacion
de sistemas digitales. El presente documento analiza la manera en la que el uso
de la arquitectura empresarial puede brindar un marco para definir y representar
una vista de alto nivel de los procesos de la organizacion y sus sistemas de
tecnologia de informacion (TI), asi como su relacion con diferentes partes de la

organizacion y de entidades externas.”

Contar con una vision estratégica y un disefo de alto nivel permite establecer
sistemas en fases y modulos, asi como organizar servicios para mejorar la
eficiencia y eficacia de los servicios. La publicacion busca apoyar a los
hacedores de politica, directivos y funcionarios que trabajan con politicas de
empleo a entender los beneficios de implementar una transformacion digital
exhaustiva en las instituciones y de hacerlo en el marco de una herramienta

estratégica como lo es la arquitectura empresarial.

Clasificaciones JEL: H10, L96, M15, J29, J 60

Palabras clave: Arquitectura empresarial, sistemas informaticos, mejora de

procesos, servicios publicos, intermediacion laboral, empleo, politicas publicas

* https:/www.opengroup.org/
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Los Servicios Publicos de Empleo (SPE) se enfrentan al desafio de mejorar
Sus servicios en un contexto en que ciudadanos y empresas buscan calidad y
eficiencia. Los usuarios de servicios de empleo, tanto publicos como privados,
buscan aqguellos que minimicen las ineficiencias. En ese sentido, cuando los
SPE utilizan procesos manuales y dependen del papel, es facil que se genere
un desencanto entre los usuarios y desincentivos del sector privado para el

registro de vacantes'.

Modernizar un SPE, o cualquier servicio asociado, requiere entender los pasos
previos a empezar a implementar sistemas. Es para determinar esos pasos
previos y para definir el mejor proceso de modernizacion que se puede usar la
Arquitectura Empresarial como herramienta estratégica. Establecer un sistema
de intermediacion laboral requiere que los servicios sean complementarios
y compartan informacion, para lo cual es necesario el uso de tecnologias
adecuadas?. Asimismo, la tecnologia permite reducir el impacto en el medio
ambiente, mejorar el acceso a los servicios de personas con discapacidad
(PcD)® o aguellas que viven lejos de las oficinas del SPE. Por ejemplo, en el
caso del sistema de Paraguay, el uso de inteligencia artificial (1A) fue la base
para coordinar con servicios privados y brindarles la tecnologia necesaria
para complementar la informacién e implementar politicas adecuadas en el

mercado laboral.

1. Los procesos manuales también pueden generar desconfianza sobre el modo de eleccién de candidatos. Lo anterior
debido a que los procesos manuales son mas propensos a errores humanos involuntarios.

2. El beneficio de contar con informacién de vacantes de los servicios privados y publicos de empleo es el ahorro
de costos al momento de definir politicas laborales efectivas y guiar a los sistemas de formacion laboral para que
generen las habilidades correctas. Para mas informacién sobre los beneficios de esas tecnologias ver Urquidi y
Ortega, 2020.

3. En la implementacién de tecnologia en servicios sociales es clave garantizar la accesibilidad de los mismas para PcD.
Para informacion sobre buenas practicas de accesibilidad ver: https:/www.w3.org/standards/webdesign/accessibility


https://www.w3.org/standards/webdesign/accessibility 

De acuerdo con su definicion, los SPE “planifican y ejecutan muchas de las
politicas activas del mercado laboral utilizadas para ayudar a los trabajadores
a encontrar empleos y a las empresas a cubrir vacantes, asi como facilitar
los ajustes del mercado laboral y amortiguar el impacto de las transiciones
econdmicas”4. En particular, los SPE ofrecen servicios a aquellos buscadores
de empleo cuyos perfiles no son parte del grupo meta de los servicios privados
de empleo o cazadores de talento, asi como a los buscadores de empleo que

requieren apoyo adicional.

Los servicios de calidad pueden estar asociadosaun proceso de transformacion
digital. El proceso de transformacion de los SPE abarca desde la eliminacion
de procesos manuales, hasta la automatizacion, la gestion en linea y la
incorporacion de nuevos elementos tecnoldgicos como la IA®% la ciencia de
datos, la robotizacion, los servicios en la nube®, el aprendizaje automatico y el
internet de las cosas’. La autogestion, los tramites en linea, la automatizacion,
la interoperabilidad de sistemas y la informacidon pertinente, predictiva vy
oportuna®, son parte de las herramientas que los servicios tradicionales

requieren para responder a usuarios mas exigentes y digitales®.

4. BID, AMSPE y OECD (2015).

5. Mas informacién sobre el uso de Inteligencia artificial para intermediacion laboral disponible en Urquidi y
Ortega. (2020).

6. Para mejores practicas de contratacidon de servicios en nube, véase: Garcia et al, (2020).

7. El internet de las cosas presenta alternativas de uso en gestidén publica. Ver https:/u-gob.com/internet-de-las-
cosas-iot-en-gobierno-9-aspectos-para-implantarlo/

8. CEPAL (201D).

9. Para los efectos de esta publicacién, un usuario es digital cuando utiliza de forma habitual un producto o
servicio digital.


https://u-gob.com/internet-de-las-cosas-iot-en-gobierno-9-aspectos-para-implantarlo/
https://u-gob.com/internet-de-las-cosas-iot-en-gobierno-9-aspectos-para-implantarlo/

La transformacion digital se caracteriza por ser un proceso continuo, el cual
facilmente puede volverse complejo por el involucramiento de varias partes.
Contar con una arquitectura de alto nivel permite establecer prioridades y
una implementacion modular, es decir, dividir un proyecto en etapas para
hacerlo mas manejable. Asimismo, facilita lograr resultados rapidos; generar
eficiencias en el uso de fondos; y evitar el redisefo de procesos por no haber

considerado alguna funcionalidad en un inicio.

En virtud de lo anterior, resulta fundamental que antes de iniciar
desarrollos informaticos se preste atencidon al disefo y a la estrategia
de implementacion de los productos, procesos y tecnologias. Para ello,
es importante contar con un plan que logre alinear los componentes de
infraestructura tecnoldgica y sistemas de informaciéon y gestion, con los
objetivos de negocio. Lo anterior asegurando escalabilidad, flexibilidad y

conectividad con otros sistemas ya existentes.

Es en este proceso que la arquitectura empresarial (AE) sirve como
herramienta estratégica para focalizar estas interacciones y sinergias, asi
como para entender la relacién entre los procesos de una entidad™. La AE
brinda una vista de alto nivel de los procesos y sus sistemas de tecnologias de
informacion (Tl), asi como su interrelacion, en la cual los procesos y sistemas
son compartidos por diferentes partes de la organizacion”. La AE también

incluye el relevamiento estratégico y funcional de la institucion; un analisis de

10. De 2017 a 2021 los autores trabajaron con varios SPE de América Latina para entender sus procesos. Una de las
constantes era que al juntar distintas dreas se observd que la informacién producida por una de ellas era utilizada
por otra, , y que con pequefios ajustes en su proceso seria posible generar eficiencias para varias areas. Fue en este
contexto que se empezod a utilizar la arquitectura empresarial como herramienta para ubicar sinergias y correlaciones.

1. TOGAF standard. V 9.2.



brechas con los sistemas existentes; y un mapeo de sistemas de informacion

y de infraestructura informatica.

Como ejemplo se puede pensar en dos servicios dentro de un Ministerio, uno
de atencion a buscadores de empleo y otro de registro de empleadores. Al
estar en oficinas distintas, ambos cuentan con sistemas de atencion y con
portales de auto-gestion, generando registros separados y aislados uno del
otro. El resultado se traduce en la necesidad de una empresa de registrarse de
nuevo cuando quiere registrar vacantes, a pesar de que toda su informacion
ya esta en un sistema del Ministerio, duplicando costos de ejecucion y de
mantenimiento de sistemas altamente compatibles. Con un proceso unificado,
la vinculacion de los sistemas podria generar ahorros y ofrecer una vista unica

de las interacciones del ciudadano y de los servicios disponibles.

FUNDAMENTOS DE LA ARQUITECTURA EMPRESARIAL

La AE se refiere al disefio de la estructura de un sistema'. Esta implica el
proceso de definicion de una solucion estructurada que satisface todos los
requisitos técnicos y operativos, al mismo tiempo que optimiza los atributos
de calidad comunes, como el rendimiento, la seguridad y la capacidad de
reutilizacion. La AE implica una serie de decisiones basadas en una gama de
factores, considerando que cada uno puede tener un impacto en la calidad,

rendimiento, facilidad de mantenimiento y el éxito del sistema.

12. TOGAF standard. Version 9.2.



FIGURA 1: EJEMPLO DE DISENO DE ARQUITECTURA DE
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GOBERNANZA Y PROCESOS

FUENTE: ELABORACION PROPIA

La AE permite la ejecucion de programas y proyectos con la gobernanza
adecuada. Esto facilita que los modulos se implementen a lo largo del
tiempo, reutilizando piezas ya instaladas en el marco de una hoja de ruta
con prioridades y tiempos alineados a los objetivos de los SPE. Asimismo,
se vuelve posible lograr victorias rapidas, seguidas de mddulos con una
clara visibilidad de prioridades, tiempos, y recursos financieros, los cuales
a medida que se van implementando generan funcionalidades y datos

consistentes, oportunos e integrales'®™.

La AE cubre una disciplina de analisis en cuatro dimensiones principales:
informacion (datos), negocios (procesos), aplicaciones, y tecnologia (T,

detallados a continuacion:

13. La arquitectura empresarial permite contar con un disefio de alto nivel de procesos y sistemas y es en ese
sentido una herramienta estratégica. Su objetivo no es definir un estado futuro o definir metas de la entidad, sino
complementar herramientas que permiten analizar estratégicamente la misidn o visidn futura de la entidad y alinear
procesos y cambios.



FIGURA 2: CAPAS DE LA AE Y DEFINICIONES
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FUENTE: THE OPEN GROUP

La arquitectura de la informacion o datos analiza el flujo interno y externo
de los datos, asegurando su integridad a lo largo de los procesos. Por su
parte, la arquitectura de negocios o procesos cubre el disefio de principio a
fin de los servicios de los SPE. La arquitectura de aplicaciones establece los
componentes de sistemas de informacion y gestion requeridos. Finalmente,
la arquitectura tecnoldgica define los requisitos de infraestructura necesaria
para dar soporte a los componentes de software, plataformas y servicios
definidos en la arquitectura de aplicaciones. Todo lo anterior sucede alineado

con los objetivos y con la mision de los SPE.

10



La AE genera multiples beneficios al ser ejecutada como parte de la

implementacion de tecnologias™. Entre los principales se encuentran:

Genera agilidad y calidad del servicio al ciudadano y a las
empresas. Contar con sistemas que reutilizan informacion permite
gue el ciudadano no tenga que entregar su informacion cada vez
gue inicia un nuevo tramite, sino unicamente autorizar el uso de la

informacion.

Reduce costos para las instituciones y ciudadanos al incorporar
estandares tecnoldgicos que puedenreutilizarse mutiples veces, tales
como por ejemplo sistemas unicos de atencion a clientes que den
servicios a todos los vice-ministerios y a instituciones relacionadas,
con parametros especificos para cada vice-ministerio que permitan
la atencion personalizada al ciudadano con la misma herramienta.
Esto resulta en menores costos de sistemas de informacion, menores
esfuerzos de implementacion, capacitacion y adopcion y menores

costos de generacion de datos consolidados.

Logra mayor transparencia y confiabilidad de los datos e

indicadores mediante el adecuado diseio y manejo de los mismos.

14. TOGAF standard. Version 9.2.

1



Brinda soporte a la estrategia de gobierno en linea o Gobierno
Digital. Un ejemplo es la creacion de tramites en linea o la facilitacion
de acceso a servicios del SPE a personas con discapacidad (PcD) y

grupos vulnerables.

Permite sostenibilidad a lo largo del tiempo de los sistemas de
informacion y gestion para los SPE mediante la ejecucion de cambios

en forma ordenada, flexible, documentada y agil.

{COMO PUEDE LA PLANEACION Y ALINEACION, EN EL MARCO
DE LA ARQUITECTURA EMPRESARIAL, AYUDAR A TRANSFORMAR
LOS SPE?"

El disefio en el marco de la AE es la base para definir los aspectos previos a
la puesta en marcha de sistemas de informacion, permitiendo su ejecucion

ordenada. Algunos de estos aspectos son:

l Definicion del enfoque de los programas siguiendo una

metodologia establecida.

1. Definicion de la estructura del equipo de trabajo de los

programas.

15. El documento sistematiza en varios de sus capitulos los resultados del trabajo para elaboracion de arquitecturas
en SPE Y Ministerios del Trabajo en Paraguay (2015), Colombia (2019), México (2019), Peru (2019) El Salvador (2019) 12
y Bolivia (2019) entre otros.



Definicion del gobierno de los programas incluyendo
los comités de toma de decisiones; las reglas de las
reuniones; escalamiento de decisiones; especificacion

de la informacidn que se debe reportar; entre otros.

Metodologia de adquisiciones e implementacion

sugerida para los proyectos.

Plan de tiempos (cronograma de ejecucion de fases y

modulos).

Plan financiero de los programas.

Fichas de proyectos dentro de los programas,
incluyendo antecedentes, linea de base actual y
metas, beneficios esperados, sustentacion técnica del
proyecto, riesgos identificados, asi como cronograma

y costos del proyecto.

Un ejemplo de aplicacion de la AE como guia a la transformacion digital
en SPE es el portal y la bolsa de empleo como herramienta integrada para
apoyar a buscadores de empleo y empleadores a gestionar vacancias. El
disefio e implementacion de servicios a buscadores de empleo en el marco
de la AE permite implementar el portal en etapas, partiendo de un sistema

de registro de oportunidades laborales y buscadores de empleo que con

16. Urquidi y Ortega (2020).



el tiempo pueda incorporar nuevas tecnologias para acelerar el trabajo. El
sistema basico de registro puede entregar informacidon a los consejeros
para que ellos propongan alternativas a los buscadores de empleo, primero
manualmente, después mediante herramientas de busqueda de palabras
y eventualmente se puede implementar un motor de intermediacidon con
|A'® que genere un emparejamiento mediante habilidades o competencias
laborales. Posteriormente este sistema puede interoperar con otros sistemas,
y asi proveer a las areas de analisis del Ministerio y otras entidades de data
confiable e interconectada que permita saber qué habilidades requiere el

mercado laboral sirviendo de guia a las politicas de formacion laboral.

De este modo un portal de empleo podra ser ademas la base de un sistema
de intermediacion laboral (SIL) que incluya a los servicios privados de empleo
y una de las bases de un sistema de informacion de mercado laboral. De igual
manera, el uso adecuado de los datos que genere el portal, y en una fase
posterior el SIL, permitira al SPE y al Estado entender mejor el mercado laboral

y contar con informacion importante para sus propias decisiones.

BUENAS PRACTICAS PARA EL DISENO DE UNA ARQUITECTURA
EMPRESARIAL

Disefar la AE antes de implementar sistemas de informacion y gestion genera

mayor certeza sobre los resultados. Algunas buenas practicas son:

* Incorporar victorias rapidas para generar motivacion y resultados

tempranos.

14



* Involucrar a las 4areas estratégicas como planeacion, finanzas,

operaciones y procesos en los mas altos niveles de decision posibles.

» |dentificar todos los actores claves y sus roles en la AE.

« Conformar claramente los programas que resultan del disefo vy

mantener consistencia con las nuevas iniciativas.

e Alinear la vision, mision, objetivos y principales procesos de los SPE.

* Prestar especial atencion al flujo de datos, diseio de bases de datos y

manejo integral de datos sensitivos y seguridad datos.

o Utilizar herramientas de documentacion, capacitacion y adopcion
de los conceptos de arquitectura para asegurar correctos disefo y

planificacion.

* Asegurarelalistamientodelosequiposdetrabajoqueseranimpactados

por programas de transformacion derivados de la AE.

CONCEPTOS PRACTICOS"

Para facilitar la ejecucion de proyectos relacionados a sistemas de informacion,
es importante comprender los conceptos alrededor de las nuevas tecnologias.
En ese sentido, se deben identificar y mantener las diferentes capas de los
sistemas con el fin de asegurar su sostenibilidad. Las tres capas se denominan
Front, Middle y Back y se complementan con capas de orguestacion,

integracion, calidad de datos y analisis.

17. Basados en la experiencia en 5 paises de la region.

15



Las funciones en las diferentes capas se describen a continuacion®.

- A)Sistemas Front. Contiene las capacidades por las cuales los usuarios
interactuan con los servicios y procesos de la organizacion. Son el

medio de entrada para la ejecucion de los productos y servicios.

- B)Sistemas Middle: Contiene las capacidades intermedias de negocio
qgue apoyan la comunicacion entre estas y aquéllas con las que
interactua el usuario, asi como con otras capacidades que soportan la

funcionalidad.

- C) Sistemas Back: Contiene las capacidades y funcionalidades que
apoyan el desarrollo de las actividades propias de los procesos. En

estas capacidades se confirma y procesa lo solicitado desde el Front.

- D) Sistemas de Integracion: Contiene las capacidades vy

funcionalidades que permiten la interoperabilidad con servicios externos.

- E) Sistemas de Orquestacion: Apoya la implementacién del patrén
de arquitectura de integracion. Su objetivo es establecer un marco
(protocolos, disefio y metodologia) sobre el cual se deben construir

los nuevos sistemas.

- F)Calidad de Datos: Describe las capacidades para proyectar, gestionar
y mejorar los atributos de calidad de la informacion de la entidad, tales

como la coherencia, completitud, confiabilidad, integridad, entre otros.

18. Definiciones de cada capa fueron recuperadas de TOGAF standard. Version 9.2.



G) Espacios de Analisis: Contiene las capacidades que analizan,
interpretan y entregan reportes estadisticos, informes y listados que
facilitan la toma de decisiones y que incluyen Reportes, Macrodatos
(Big Data), Inteligencia de Negocios (Business Intelligence), Analitica

Empresarial (Business Analytics).

CARACTERISTICAS DE SISTEMAS DE INFORMACION
PROYECTADOS EN EL MARCO DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL

Los procesos de transformacion digital tienen caracteristicas que generan
beneficios a lo largo del tiempo. Entre ellas, resaltan la modularidad,

escalabilidad, interoperabilidad y enfoque de los programas (Best-of-Breed).

Modularidad: permite que los sistemas de informacion y gestiéon para
los SPE se implementen de acuerdo con las prioridades establecidas,
haciendo posible que los modulos vayan adecudandose sin afectar el
funcionamiento general del sistema. La modularidad también permite

generar victorias tempranas.

Escalabilidad: proporciona adaptabilidad conforme a las
circunstancias, sin perder calidad del producto. Los sistemas
informaticos son escalables cuando es posible administrar su
crecimiento sin tener que cambiar piezas. Para lograr escalabilidad,

es importante disefar los sistemas de informacion en capas.

Interoperabilidad: permite acceder a datos de otras instituciones
o areas, asi como contribuir a que los datos de los sistemas de

informacion en los SPE estén a disposicion de otras instituciones. La

17
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interoperabilidad resulta imprescindible para que la informacion esté

integrada e interconectada®.

- Enfoque de los programas (Best-of-Breed)?*: l|a estrategia de
desarrollo Best-of-Breed hace posible combinar desarrollos a la
medida con componentes adquiridos o servicios disponibles en
plataformas en la nube, logrando combinar el mejor componente para

cada funcién deseada.

CONCLUSIONES

Los SPE tienden a ser parte de la intermediacion laboral, fungiendo como
base de la cadena de valor de los negocios. Ademas, ofrecen una ruta de
acceso a programas de empleabilidad para buscadores de empleo activos,
a través de pasantias y programas de formacion dual, los cuales facilitan su

integracion al mercado laboral.

La transformacion digital de un SPE le permite a la institucion posicionarse
como un ente competitivo y lograr un mayor impacto en la ciudadania debido

a su amplia cobertura y diversidad de servicios.

Los inconvenientes de no implementar una AE a largo plazo en un SPE pueden
llevar a la organizacion a ralentizar la transformacion digital de la misma, ya
gue se corre el riesgo de que los objetivos estratégicos, los procesos y recursos
institucionales no estén alineados a la hora de implementar tecnologias que

ayuden a que los servicios ofrecidos sean mas eficientes para todos los usuarios.

19. Para mas informacion sobre los beneficios de interoperabilidad para servicios sociales ver Pombo et al. (2019). 18
20. Gartner Glossary.
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En general, una AE bien disefada e implementada puede facilitar el
aprovechamiento de los beneficios de la tecnologia para automatizar
los procesos de los SPE. En consecuencia, los servicios ofrecidos por los
SPE pueden corregir de forma automatica desigualdades dentro del
mercado laboral como brechas entre habilidades requeridas y ofertadas,
detectar empleos de mala calidad, aumentar el acceso a informacion sobre

determinados empleos, en diferentes zonas de un pais, entre otros.

Los beneficios mencionados pueden ser replicados en otros paises y ciudades,
sean zonas urbanas o rurales, teniendo un impacto positivo en la region y
haciéndola atractiva para futuras empresas empleadoras que quieran invertir
enla zona. Lo anterior es posible gracias a la oferta de mano de obra calificada

creada por los SPE digitales.
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