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RESUMEN 

La adopción del Modelo de Arquitectura Empresarial en las empresas ha experimentado 

un crecimiento notable gracias a las mejoras constantes que estas organizaciones han 

experimentado tras su implementación. Por tal motivo, el objetivo de esta investigación es 

adaptar un Modelo de Arquitectura Empresarial que permita la mejora continua. Ello, 

basándose en el desarrollo de un estudio descriptivo realizado mediante el uso de técnicas e 

instrumentos de observación, la entrevista y la encuesta.  

Al concluir la investigación se obtuvo como resultado un Modelo de Arquitectura 

Empresarial que propone la creación de un portal corporativo con el propósito de ampliar el 

alcance hacia los consumidores mediante la venta digital de productos, y la implementación 

de aplicaciones tecnológicas que permitirán la optimización de recursos y la automatización 

de procesos en beneficio de la mejora continua y el crecimiento en el mercado comercial. 

Finalmente, se concluye que el Modelo de Arquitectura Empresarial diseñado es una 

herramienta eficaz para promover la mejora continua 

 

PALABRAS CLAVES: Modelo de Arquitectura Empresarial, Mejora Continua, 

Sector comercial, Tecnología, Optimización de recursos.   
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

Con el paso de los años, el cambio y la evolución tecnológica se ha ido incrementando 

constantemente, lo que ha causado que se modifique la idea de cómo serán o cómo deben 

ser las organizaciones en el futuro [1]. Ante esta evolución, la capacidad de adaptación al 

cambio de las organizaciones toma mayor importancia, ya que de esta depende su 

crecimiento y desempeño en el entorno empresarial, y requiere que las empresas se 

preocupen por alinear sus estrategias con las nuevas tecnologías, ello con la finalidad de 

alcanzar sus objetivos organizacionales e incrementar su posicionamiento en el mercado [2]. 

Frente a esta necesidad, la Arquitectura Empresarial (AE) incrementa su terreno en el 

mercado global y se muestra como uno de los mejores enfoques o modelos con los que se 

logra realizar una alineación empresa – tecnología de manera efectiva [2]. De acuerdo con 

[3], [4] y [5], citado por [6], la Arquitectura Empresarial ha experimentado una 

transformación significativa en su enfoque y alcance a lo largo de los años, pasando de 

centrarse principalmente en aspectos técnicos a ser una disciplina gerencial que abarca los 

aspectos estratégicos y operativos de las organizaciones de manera integral.  

Por tal motivo, [7] considera que tener conocimiento de la AE es importante, ya que permite 

que las organizaciones cuenten con una visión completa de las funciones empresariales, los 

procesos, los sistemas de información y las plataformas técnicas que se emplean o se podrían 

emplear internamente para tener soluciones digitales que vayan acorde a los objetivos, la 

estructura de la organización y sus necesidades comerciales específicas. 

De esta manera, la AE refleja la necesidad de abordar los desafíos cambiantes que afrontan 

las organizaciones en el entorno empresarial actual y les permite realizar una gestión más 
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eficiente, tomar decisiones de manera informada, tener la capacidad de mejorar para 

adaptarse y prosperar en un mundo que está en evolución constante. 

Por tal motivo, con la ampliación del conocimiento sobre la Arquitectura Empresarial, es de 

suma importancia que las organizaciones se preocupen por mejorar continuamente, lo cual 

se basa en la idea de que las organizaciones deben esforzarse constantemente por mejorar 

sus procesos, productos y servicios con el objetivo de satisfacer cada vez mejor las 

necesidades y expectativas de sus clientes. De esta manera, se convierte en uno de los 

principios más importantes y relevantes de la gestión de una empresa de acuerdo con [8], 

citado por [9]. 

Por otro lado, [10] agrega que las empresas deben contar con un ciclo continuo de innovación 

ya que, innovar, es la manera en la que pueden crear u ofrecer productos y servicios que 

presenten un valor adicional referente al tradicional, y ello les permitirá mantener la fidelidad 

del consumidor y su permanencia en el mercado.  

Sin embargo, conforme a lo mencionado por [11], citado por [9], es importante que todos 

los colaboradores de la organización se vean involucrados e interesados en el proceso de la 

mejora continua ya que, parte del éxito de su aplicación, radica en el cambio de conciencia 

y de actuar de cada uno de los miembros de la empresa. Asimismo, de acuerdo a lo 

especificado por [12], citado por [9], realizar un trabajo en equipo donde haya intercambio 

de ideas y conocimientos, así como un apoyo recíproco entre los participantes, permite que 

se propongan ideas y alternativas de solución que presenten un enfoque de mejora continua 

y que se incremente la productividad de todos y cada uno de los colaboradores, procesos, 

funciones y sistemas que integran la organización. 
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En efecto, a medida que una empresa evoluciona y se adapta a las cambiantes demandas del 

mercado, la mejora continua se convierte en una herramienta esencial para mantener la 

competitividad y lograr el crecimiento sostenible;   

sin embargo, en las PYMES comerciales, se vuelve un proceso continuo que requiere de la 

paciencia, la dedicación y la colaboración de todos los niveles de la organización. 

De acuerdo con [13], citado por [14], a pesar de la desaceleración provocada por la 

emergencia sanitara de COVID – 19, el sector comercial se ha convertido en uno de los 

pilares más importantes en la búsqueda del desarrollo de los países. No obstante, basado en 

lo mencionado por [15], citado por [14], este desarrollo se ve interrumpido por la falta de 

financiamiento empresarial, y la falta de planes y estrategias de negocio en las PYMES [16], 

citado por [14]. 

Por lo tanto, esta investigación busca aplicar la arquitectura empresarial para abordar 

diversos aspectos de las PYMES del sector comercial dedicadas a la venta de productos 

mobiliarios, considerando desde la mejora de la experiencia al cliente, hasta la optimización 

de procesos internos y la adaptación a las tendencias y demandas cambiantes del mercado; 

además de proporcionar una visión integral y estratégica que les permitirá realizar una 

gestión más efectiva, contar con una mayor competitividad y tener una mejor capacidad para 

enfrentar los desafíos que se les pueda presentar en el entorno empresarial. 

El objetivo de la investigación es adaptar un Modelo de Arquitectura Empresarial que 

permita la mejora continua de la empresa Mueblería YEKA E.I.R.L. en el año 2023. Siendo 

los objetivos específicos: 

• Diagnosticar el estado actual de la arquitectura empresarial. 
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• Diseñar el Modelo de Arquitectura Empresarial aplicable. 

• Determinar la proyección de costos de la implementación del Modelo de Arquitectura 

Empresarial diseñado. 

• Determinar el impacto social y ambiental del Modelo de Arquitectura Empresarial. 

Para tal efecto, el aporte fundamental de la investigación es comprobar cómo la aplicación 

de un Modelo de Arquitectura Empresarial impacta en la mejora continua de dicha empresa, 

logrando alinear todos los aspectos clave de la organización mediante la planificación 

estratégica y una gestión efectiva de recursos, procesos y tecnologías.  
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

Se estableció el siguiente orden: El diseño de la investigación, la evaluación del estado 

del arte y el modelo a desarrollar. 

A. Diseño de la investigación 

A.1 Tipo de investigación 

Se desarrolló una investigación descriptiva mediante el análisis de la situación actual de 

la empresa en evaluación y se planteó una propuesta de mejora enfocada en el cumplimiento 

del objetivo del estudio. 

A.2 Población y Muestra 

La población estuvo constituida por los 25 procesos y los 7 colaboradores o clientes 

internos con los que cuenta, incluyendo al gerente general y el contador. 

La muestra estuvo conformada por los procesos de gestión empresarial y los 6 

colaboradores que participan en ellos. 

A.3 Procedimiento 

Se aplicó una entrevista al Gerente General de la empresa para determinar y realizar el 

diagnóstico situacional, identificar los problemas o dificultades que presenta la empresa, sus 

necesidades, las actividades que realizan, cómo las realizan y los objetivos que tienen como 

organización, empleando una guía de entrevista y un celular para la grabación de la 

conversación. Se aplicó una encuesta a los colaboradores para identificar qué perspectiva 

tienen sobre la misma y determinar el diagnóstico situacional desde otro punto de vista, 
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identificando las carencias y los problemas que se presentan durante la ejecución de las 

actividades de la organización mediante un cuestionario. 

Se realizó la validación de instrumentos a juicio de expertos con la finalidad de evaluar 

cada una de las interrogantes planteadas y asegurar que se obtenga información importante 

y relevante para el desarrollo del trabajo de investigación. Se realizó la prueba de 

confiabilidad del cuestionario aplicado, tomando en cuenta el método de Kuder Richardson 

al tratarse de interrogantes del tipo dicotómicas, obteniendo como resultado un coeficiente 

de confiabilidad de 0,83 que corrobora la efectividad del instrumento aplicado. Se logró 

obtener la información necesaria para el desarrollo de la investigación y la adaptación de un 

Modelo de Arquitectura Empresarial. 

B. Estado del arte 

B.1 Modelo de Arquitectura Empresarial 

De acuerdo con [17], citado por [18], la Arquitectura Empresarial es un proceso de 

gestión que permite establecer conexiones entre los objetivos estratégicos y las metas de una 

organización, considerando las inversiones en Tecnología de información y el desarrollo de 

sistemas con la finalidad de mejorar el desempeño de toda la empresa o una parte específica 

de la misma.  

Por otro lado, en base a lo mencionado por [19], [20] y [21], citado por [22], la AE es 

una práctica que examina las áreas de actividad comunes dentro de las organizaciones o entre 

ellas, permitiendo el intercambio de información y recursos, y facilitando la integración de 

los procesos organizacionales y de tecnologías de la información, ello mediante la 
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evaluación de cuatro dimensiones: la Arquitectura de negocio, la Arquitectura de Datos, la 

Arquitectura de Aplicaciones y la Arquitectura Tecnológica. 

 

• Arquitectura de Negocio: De acuerdo a lo descrito por [23], dentro del contexto de la 

Arquitectura de Negocio, se aborda la conexión intrínseca entre la estrategia de la 

organización y los procesos empresariales fundamentales. 

• Arquitectura de Datos/Información: La arquitectura de datos engloba tanto los aspectos 

tangibles como los conceptuales de los recursos de datos, al mismo tiempo que abarca su 

administración y control [23].                                                             

• Arquitectura de Aplicaciones: Establecer el cimiento esencial para reconocer las 

aplicaciones requeridas por la empresa [23]. 

• Arquitectura Tecnológica: De acuerdo con [23], esta etapa ofrece el respaldo tecnológico 

necesario para satisfacer las necesidades de las aplicaciones, datos y procesos identificados 

en las otras arquitecturas. 

B.2 Mejora Continua 

De acuerdo con [24], citado por [25], la mejora continua es una filosofía japonesa, 

denominada "Kaizen", y es abarcadora en empresas que buscan realizar una estrategia 

constante para el éxito competitivo, e involucra costos mínimos, enfocándose en mejoras 

pequeñas pero impactantes en costos, entrega, seguridad, desarrollo de empleados y 

proveedores. Esta filosofía promueve esfuerzos constantes de mejora y explica por qué las 

empresas deben evolucionar con el tiempo [25]. 
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Por otro lado, según [26], citado por [27], así como hay una constante aspiración por 

alcanzar la máxima calidad en la creación de estrategias, protocolos, seguimiento y 

evaluaciones; el proceso de mejora continua tiene como propósito mejorar los productos y/o 

servicios ofrecidos por una organización con el objetivo de conseguir la complacencia del 

cliente, la disminución de gastos y la optimización de los recursos. 

B.3 TOGAF 

En base a lo mencionado por [28], TOGAF, conocido como el Marco de Arquitectura 

Empresarial de The Open Group, es un enfoque utilizado en el ámbito de la arquitectura 

empresarial para establecer la base estructural de una organización. Esta metodología 

suministra técnicas y recursos para facilitar la validación, creación, aplicación y 

sostenimiento de un sistema estructural diseñado para respaldar las actividades comerciales 

[29], citado por [28]. 

Por otro lado, [30], citado por [31], comenta que TOGAF recibe conocimiento como una 

solución empresarial y se diferencia por su fundamentación en prácticas industriales 

habituales. Además, se emplea como una estrategia para adaptar la arquitectura empresarial 

al incorporar otras metodologías y enfoques que son específicos para un determinado ámbito 

[32], citado por [31]. 

C. Modelo a desarrollar 

Se empleó una Estructura de Arquitectura Empresarial basado en la Metodología 

TOGAF, la cual inicia con el lineamiento estratégico mediante el planteamiento de la Visión 

de la Arquitectura, sigue con la evaluación de la Arquitectura de Negocio, donde se identificó 

y diseñó el proceso crítico de la organización (AS – IS) con la finalidad de plantear un 
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proceso mejorado (TO – BE). Luego, se desarrolló la Arquitectura de Datos, en la cual se 

evaluó cuáles son los datos más importantes para la empresa según su rubro y se planteó la 

mejora basada en el proceso TO – BE elaborado. 

Después, se determinó la Arquitectura de Aplicaciones, en la cual se identificó a las 

aplicaciones o softwares que son necesarios para llevar a cabo las mejoras diseñadas y, por 

último, se diseñó la Arquitectura Tecnológica, donde se evaluó todos aquellos recursos 

tecnológicos que deberán tomarse en cuenta para la implementación del Modelo de 

Arquitectura Empresarial planteado, tal y como se muestra en la Fig. 1. 

 

 

Fig. 1 Dominios de arquitectura según TOGAF. Tomado de [6]. 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

Se presentan los principales resultados obtenidos conforme a cada uno de los 

objetivos específicos desarrollados. 

A. Diagnosticar el estado actual de la arquitectura empresarial. 

A.1 Direccionamiento Estratégico 

Para poder diagnosticar el estado actual de la arquitectura empresarial de la empresa 

seleccionada, lo primero que se hizo fue determinar la Misión: Somos una empresa 

trujillana perteneciente a la industria maderera y dedicada a la comercialización de 

muebles, preocupados por ofrecer a sus clientes productos innovadores de alta calidad 

que les aporten comodidad, confort, satisfacción y utilidad a precios competitivos, 

enfocándonos en el desarrollo de la sociedad, de nuestro personal y en el cuidado 

ambiental; y como Visión: Dentro de 3 años, ser líder en la comercialización de muebles 

en el mercado trujillano, reconocidos por su constante innovación y orientación a la 

satisfacción de las necesidades de sus clientes, colaboradores y público en general, al 

ofrecer productos con altos estándares de calidad y teniendo en cuenta la normativa 

medioambiental vigente. 

Además, se obtuvo que la empresa tiene como objetivos estratégicos los siguientes: 

• Incrementar el índice de posicionamiento en el mercado en un 10% para el año 2024. 

• Adicionar 2 nuevos productos por tipo de producto para el año 2024. 

• Reducir el tiempo de demora en la atención al cliente en un 15% para el último bimestre 

del año 2024. 

• Incrementar la productividad de los colaboradores en un 10% para el año 2024. 
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• Cumplir con la revisión de calidad de los productos recibidos en un 100% para el año 

2023. 

• Reemplazar en un 90% los materiales plásticos que emplea la empresa por materiales 

eco amigables para el año 2024. 

A.2 Arquitectura de Negocio 

Para el desarrollo de la Arquitectura de Negocio, se identificó a aquellos procesos que 

se desarrollan dentro de la empresa, tanto a nivel estratégico, como a nivel operacional y 

de soporte, obteniendo que, se cuenta con los procesos de Reclutamiento, Selección, 

Contratación, Gestión de pagos de personal, Gestión de ausencias, Gestión de contratos 

a terceros, Pagos a terceros, Financiamiento, Publicidad, Gestión de clientes, 

Cotizaciones del cliente, Atención al cliente, Gestión de pagos del cliente, Proceso de 

Embalaje, Servicio de distribución, Servicio de instalación, Gestión de proveedores, 

Cotizaciones al proveedor, Gestión de orden de compra, Gestión de pagos a proveedores, 

Inventario, Recepción de productos, Almacén y Salida de productos.  

Con los procesos identificados, se procedió a realizar la matriz de procesos de negocio 

vs. Objetivos estratégicos, con la cual se tuvo la finalidad de identificar cuál es el proceso 

crítico de la empresa, para que pueda ser evaluado en el desarrollo de la propuesta de 

mejora de la AE. De ello, se obtuvo como proceso crítico al proceso de Atención al 

Cliente, debido a que guarda relación con cuatro de los seis objetivos. 

Con el proceso crítico identificado, se procedió con la elaboración del diagrama de 

flujo mostrado en la Fig. 2, identificando que, en el Proceso de Atención al cliente, solo 

se ven involucrados al vendedor, como stakeholder interno, y al cliente, como stakeholder 
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externo; ello debido a que se trata del proceso en el cual el vendedor se encarga de recibir 

y atender las consultas o dudas que tengan los clientes acerca de los productos que se 

muestran en el local de venta de la empresa, por lo que la ejecución del mismo influye 

directamente en el desempeño organizacional y la rentabilidad. 

 

A.3 Arquitectura de la información 

Para el desarrollo de la Arquitectura de la información o datos, se analizó el proceso 

de Atención al cliente de la Fig. 2, ello con la finalidad de determinar las tablas 

transaccionales del mismo e identificar los datos e información que se maneja en cada 

una de estas, tal y como se muestra en la Fig. 3. 

Fig. 2 Proceso de Atención al cliente (AS – IS). 
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Fig. 3 Tablas transaccionales del Proceso de Atención al Cliente (AS – IS). 

A.4 Arquitectura de aplicaciones 

Para el desarrollo de la Arquitectura de aplicaciones, se tomó en cuenta la entrevista 

realizada a la Gerente General. Se obtuvo que emplean siete aplicaciones, divididas en 

las de usuario final, de negocio, de servicio y de soporte. Dichas aplicaciones y su 

clasificación se muestran en la Fig. 4.  

 

Fig. 4 Aplicaciones AS – IS. 
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B. Diseñar el Modelo de Arquitectura Empresarial aplicable. 

B.1 Arquitectura de Negocio 

Tomando en cuenta el proceso de atención al cliente AS – IS mostrado en la Fig. 2, 

se diseñó una propuesta de mejora (TO – BE) tomando en cuenta que se busca 

implementar una atención al cliente vía web. Debido a ello, se desarrolló un proceso de 

atención al cliente basado en la creación de una página web de la empresa, en la que los 

clientes puedan obtener información sobre la misma y sobre los productos que 

comercializan, tal y como se muestra en la Fig. 5. 

 

 

B.2 Arquitectura de la información 

Fig. 5 Proceso de Atención al cliente (TO – BE). 



“Modelo de Arquitectura Empresarial 

para la Mejora Continua de una PYME 

del Sector Comercial” 

 

24 

 

Castro, N.; Salvatierra, R. 

Se planteó la mejora de las tablas transaccionales que se muestran en la Fig. 6. Dentro 

de los cambios que se pueden observar la eliminación de la Tabla Vendedor y la 

implementación de las Tablas Distrito, Provincia y Departamento.  

 

Fig. 6 Tablas transaccionales del Proceso de Atención al Cliente (TO – BE). 

B.3 Arquitectura de aplicaciones 

Se evaluaron las aplicaciones que se necesitaría implementar para que la propuesta 

funcione adecuadamente y, como muestra la Fig. 7, se considera la implementación de 

cinco aplicaciones adicionales. 

 

 Fig. 7 Aplicaciones TO – BE. 
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B.4 Arquitectura Tecnológica 

Se desarrolló la Arquitectura Tecnológica mostrada en la Fig. 8, considerando los 

requerimientos de las aplicaciones propuestas, la información y los datos que se deberán 

manejar de acuerdo con el proceso de Atención al cliente. 

 

 

B.5 Modelo de Arquitectura Empresarial propuesto para la empresa. 

Para el Modelo de Arquitectura Empresarial se consideraron los objetivos de negocio 

que se pueden observar en la Tabla I y se planteó la mejora del proceso de atención al 

cliente de la Fig. 5 al implementar el subproceso de Segmentación del Cliente que se 

puede observar en la Fig. 9, ello con la finalidad de que se identifique la región, la 

provincia y el distrito al que pertenecen. Además, se agregó la actividad de Valoración 

Fig. 8 Arquitectura Tecnológica. 
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del producto, con la que el cliente podrá calificar el producto que adquiera. Por otro lado, 

no se realizó ninguna modificación en las aplicaciones, las tablas transaccionales y la 

arquitectura tecnológica, manteniéndose lo mostrado en las Fig. 6, Fig. 7 y Fig. 8. 

 

TABLA I  

OBJETIVOS DE NEGOCIO 

Objetivo de negocio Objetivo estratégico Indicador 

Aumentar el 

reconocimiento de la 

empresa dentro del 

mercado 

Incrementar el índice de 

posicionamiento en el mercado 

en un 10% para el año 2024. 

Porcentaje de 

preferencia en el 

mercado 

Ofrecer productos más 

actualizados e 

innovadores 

Adicionar 2 nuevos productos 

por tipo de producto para el año 

2024. 

Productos 

actualizados 

Fig. 9 Proceso de Segmentación del Cliente. 
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Mejorar la atención al 

cliente 

Reducir el tiempo de demora en 

la atención al cliente en un 15% 

para el último bimestre del año 

2024. 

Tiempo de demora 

Mejorar el desempeño 

laboral de los 

colaboradores 

Incrementar la productividad de 

los colaboradores en un 10% 

para el año 2024. 

Productividad 

Asegurar la venta de 

productos de alta calidad 

Cumplir con la revisión de 

calidad de los productos 

recibidos en un 100% para el año 

2023. 

Productos que 

cumplen con los 

estándares de 

calidad 

Desarrollar la 

responsabilidad social 

empresarial de la 

organización 

Reemplazar en un 90% los 

materiales plásticos que emplea 

la empresa por materiales eco 

amigables para el año 2024. 

Uso de materiales 

plásticos 

 

C. Determinar la proyección de costos de la implementación del Modelo de 

Arquitectura Empresarial diseñado. 

Luego de haber diseñado el Modelo de Arquitectura Empresarial, se determinó la 

proyección de costos de su implementación, considerando los costos de mano de obra, el 

costo de materiales o equipos, el gasto de servicios y el costo de software, obteniendo los 

costos mostrados en la Tabla II. 
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TABLA II  

PROYECCIÓN DE COSTOS DE IMPLEMENTACIÓN 

COSTO/GASTO MONTO MENSUAL 

Mano de obra S/                         33.000,00 

Materiales o equipos S/                              375,00 

Servicios S/                              370,00 

Software S/                           2.566.67 

TOTAL S/                         36.311.67 

 

D. Determinar el impacto social y ambiental del Modelo de Arquitectura 

Empresarial. 

Para determinar el impacto social y ambiental del Modelo de Arquitectura 

Empresarial propuesto, se empleó una escala de evaluación de impacto y se identificó las 

amenazas u oportunidades que podrían presentarse con la implementación. De esta 

manera, se obtiene lo mostrado en la Tabla III. 

 

TABLA IIII 

PROBABILIDAD E IMPACTO DE LAS AMENAZAS Y OPORTUNIDADES SOCIALES Y 

AMBIENTALES 
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Amenaza/ 

Oportunidad 

Probabilidad Impacto Resultado 

Resistencia al cambio 0.5 0.4 0.20 

Falta de liderazgo de 

los jefes de área 

0.3 0.2 0.06 

Alta rotación de 

personal con 

experiencia 

0.3 0.1 0.03 

Riesgo cibernético 0.7 0.8 0.56 

Mayor alcance al 

cliente 

0.9 0.8 0.72 

Reducción de uso de 

papelería 

0.9 0.8 0.72 

Incremento de uso de 

energía 

0.9 0.8 0.72 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

Discusión 

Conforme a la identificación de la Arquitectura de Negocio, la Arquitectura de 

datos y la Arquitectura de Aplicaciones actual (AS – IS) de la empresa en evaluación, se 

obtiene como análisis que, a pesar de que la empresa emplea aplicaciones como recursos 

para la ejecución de actividades específicas, no se cuenta con aplicaciones que permitan 

y faciliten dar una gestión completa del negocio, y tecnología que le brinde posibilidades 

de optimización de actividades y procesos, lo cual limita a la empresa a ejecutar 

actividades manuales que generan gastos innecesarios de recursos.  Según [33], citado 

por [34],  comenta que los cambios en los patrones de consumo, la influencia de las redes 

sociales y la rápida evolución de las aplicaciones en línea, fuerzan a las empresas a 

reevaluar sus estrategias de marketing con el fin de incursionar en el ámbito digital; por 

lo que [35], advierte que las pequeñas y medianas empresas que no empleen tecnología y 

no busquen implementar estrategias de transformación digital, se verán obligadas a cerrar 

y desaparecerán con el paso del tiempo, ello debido al incremento del uso de tecnología 

en los consumidores y el rápido crecimiento digital que se está dando en el mercado 

comercial a nivel mundial. 

A partir de la evaluación AS – IS realizada, se plantearon propuestas de mejora 

(TO – BE) de la Arquitectura de Negocio, la Arquitectura de datos y la Arquitectura de 

Aplicaciones, y el diseño de implementación de la Arquitectura Tecnológica, las cuales 

están enfocadas en el diseño de un Modelo de Arquitectura Empresarial que le permita a 

la empresa realizar una mejor gestión de su negocio, aprovechando los recursos 

tecnológicos disponibles en el mercado. De esta forma, se logrará tener un flujo de datos 
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e información más efectivo y se podrá brindar productos y servicios que cubran las 

expectativas y necesidades de los consumidores, aumentando la probabilidad de venta y 

fidelización de clientes, lo cual beneficiaría al crecimiento y desarrollo continuo de la 

empresa en el mercado donde se desenvuelve. De acuerdo con [36], la transición a 

tecnologías digitales es beneficiosa a pesar del esfuerzo significativo que demanda, ya 

que debido a la rapidez con la que las tecnologías pueden ingresar al mercado, generan 

un impacto positivo en las ganancias corporativas. Además, la adopción de la 

transformación digital, permite mejorar los procesos operativos empresariales gracias a 

la eliminación de errores y la optimización de la calidad, permite ajustar la producción de 

acuerdo a la demanda identificada y brinda la capacidad de realizar cambios efectivos que 

se consideren necesarios para cumplir con el cliente [36]. 

Finalmente, con el análisis del impacto social y/o ambiental se puede identificar 

que la implementación de un Modelo de Arquitectura Empresarial en la organización que 

se está evaluando puede causar, debido al uso de tecnología, la resistencia al cambio por 

parte de los colaboradores por factores como la costumbre a actividades manuales y el 

poco conocimiento tecnológico, y un incremento en el riesgo de ataques cibernéticos. De 

acuerdo con [37], ante cualquier proceso de transformación se generan reacciones en 

contra por más beneficioso que sea el cambio o no, ello debido a que los seres humanos 

tienden, por naturaleza, a buscar su estabilidad y su zona de confort tanto en el ámbito 

laboral como el ámbito personal, y esto puede deberse a factores como miedo a lo 

desconocido, la falta de información, factores históricos, entre otros; por lo que resulta 

esencial establecer una comunicación efectiva con los colaboradores, de forma que se les 

oriente y se les ayude a comprender el porqué del cambio y los beneficios que este traería 
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para la empresa y su personal. Por otro lado, según [38], citado por [39], el crecimiento 

del desarrollo tecnológico junto con la globalización está generando grandes ventajas, 

pero, al mismo tiempo, da origen a problemas significativos relacionados con la 

seguridad, la protección de datos y la privacidad; lo que se ha convertido en un tema de 

alcance mundial, ya que no solo buscan afectar a personas naturales, sino también a 

corporaciones, ejecutando delitos como fraude, difusión de información confidencial, 

espionaje, robo cibernético, entre otros [40]. 

Conclusiones 

Se adaptó un Modelo de Arquitectura Empresarial que permite la mejora continua 

de la empresa, tomando en cuenta las propuestas de mejora realizadas a la Arquitectura 

de Negocio, la Arquitectura de Aplicaciones y la Arquitectura de información, y el diseño 

de la Arquitectura Tecnológica basada en la información y los datos de las mejoras 

realizadas; y la información recopilada del gerente general y los colaboradores 

muestreados sobre la gestión del negocio y sus oportunidades de mejora. 

Se diagnosticó la situación actual de la empresa mediante la aplicación de 

instrumentos de recopilación de información a los clientes internos, con la finalidad de 

desarrollar y plantear un modelo actual (AS – IS) de la Arquitectura. De esta manera, se 

obtuvo que la empresa tiene como proceso de negocio crítico a la Atención al cliente, el 

cual realizan de manera tradicional y presencial en su local de venta, y que requiere de 

datos básicos como los relacionados con el producto, el vendedor que brindó el servicio 

y el cliente que fue atendido. Además, se obtuvo que la empresa utiliza aplicaciones 

básicas para gestionar el negocio, tales como los softwares de ofimática, WhatsApp y 
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Facebook corporativo, y aplicaciones más específicas que son empleadas para gestionar 

los pagos de los clientes y verificar sus ingresos. 

Se diseñó el Modelo de Arquitectura Empresarial aplicable mediante el desarrollo 

de las propuestas de mejora de las Arquitecturas de Negocio, de Información y de 

Aplicaciones de la empresa, y el diseño de la Arquitectura Tecnológica basado en las 

propuestas de mejora realizadas. De esta forma, se obtuvo un proceso de Atención al 

cliente mediante una página web con la que se tenga un mayor alcance   

al mismo y por la que se pueda ofrecer los productos al consumidor sin necesidad 

de su presencia en el local de venta. Asimismo, se diseñó la Arquitectura de Información 

centrada en los datos e información necesaria para el registro de ventas, obteniendo que 

están relacionados únicamente con los productos y el cliente. Por otro lado, en la 

Arquitectura de Aplicaciones, se planteó la implementación de un Portal corporativo 

(página web), la creación de un dashboard, la implementación de un sistema de recursos 

humanos, el CRM y la base de datos total del negocio ya que, con el uso de estas 

aplicaciones y/o softwares lograrán realizar una mejor gestión de la empresa, obtener 

resultados más precisos y, por ende, tomar decisiones de forma rápida y eficiente en 

beneficio de la organización y de sus clientes.  Además, se diseñó la Arquitectura 

Tecnológica que contempla todos los cambios efectuados, ello con la finalidad de que sea 

posible implementar el modelo de arquitectura planteado y que, además de las mejoras 

realizadas, se considere la implementación de un subproceso de Segmentación del Cliente 

y la actividad de Valoración del producto. 

Se determinó la proyección de costos de la implementación del Modelo de 

Arquitectura Empresarial diseñado. Esta evaluación consideró los costos de mano de 
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obra; donde se anticipa un costo mensual de S/. 33 000, los costos de materiales y equipos; 

que resultan en un total de S/. 375 mensualmente, los gastos de servicios; que representan 

un gasto mensual total de S/. 370, y el costo de software; cuya implementación conlleva 

un costo de S/. 2 566 al mes. De esta manera, se obtiene que la inversión total mensual 

necesaria para llevar a cabo la implementación del Modelo de Arquitectura Empresarial 

diseñado asciende a S/. 36 311. 

Se determinó el impacto social y ambiental que resultaría de la implementación 

del Modelo de Arquitectura Empresarial diseñado. De esta manera se obtiene que, como 

amenazas se podrían presentar la Resistencia al cambio de parte de los colaboradores de 

la empresa frente al uso de la tecnología, la falta de liderazgo de los jefes de área frente a 

los cambios realizados, la alta rotación del personal con experiencia debido a su búsqueda 

de nuevas oportunidades laborales, el riesgo cibernético que se presenta por la 

transformación digital, y el incremento del uso de energía que se visualizará en los gastos 

de servicios por el incremento de uso de equipos tecnológicos. Por otro lado, se tiene 

como oportunidades de la implementación, al incremento en el alcance al cliente debido 

a la implementación de la página web propuesta como mejora en la Arquitectura de 

Negocio, y una reducción del uso de papelería por la disminución considerable de las 

actividades manuales de la empresa, lo cual beneficia y promueve la concientización 

sobre el cuidado ambiental y mejora la imagen corporativa. 
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