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RESUMEN
La investigacion desarrollada tuvo el enfoque al disefio de un modelo de arquitectura empresarial
orientado a optimizar como propoésito principal, la elaboracion de un modelo de en la empresa
Ceramica Rivera S.A., la cual forma parte del sector industrial no metalico. Esto surgi6 ante la
necesidad de elevar la eficiencia operativa a través de una estructura organizacional centrada en la
gestion por procesos, complementada con tecnologias apropiadas para empresas de menor y
mediano tamafio (pymes). Con ese fin, se empled un enfoque de investigacion cualitativa, de tipo
aplicada, bajo un disefio no experimental y transversal. Se aplic6 la metodologia Design Thinking,
lo que facilité un diagnostico participativo, la creacion de soluciones innovadoras y la validacion
de propuestas alineadas con las necesidades reales de la organizacion. El modelo disefiado como
TOGAF, COBIT e ITIL, lo que favoreci6 una articulacion coherente entre la estrategia
empresarial, los procesos internos, la gestion de datos y el uso de tecnologias. Como resultado, se
logrdé una reorganizacion significativa de los procesos clave, la automatizacion de actividades
rutinarias y el uso de herramientas tecnoldgicas que mejoran el andlisis y la toma de decisiones.
La propuesta fue validada por el personal de la empresa, quienes destacaron su utilidad practica,
su adaptabilidad al entorno y la facilidad para ser implementada en la dindmica organizacional. En
conclusion, el modelo propuesto representa una solucion viable y efectiva para fortalecer la gestion
interna de una pyme, al promover una integracién funcional entre sus procesos operativos y sus
objetivos estratégicos, lo cual contribuye de manera directa a su sostenibilidad y competitividad en

el mercado actual.

Palabras Clave: Modelo, Arquitectura, Empresa, Gestion, Procesos, Integracion



ABSTRACT
The research focused on the design of a business architecture model with the main objective of
optimizing organizational processes at Ceramica Rivera S.A., a company within the non-metallic
industrial sector. This initiative arose from the need to improve operational efficiency through an
organizational structure based on process management, complemented by technologies suitable
for small and medium-sized enterprises (SMEs). To achieve this, a qualitative, applied research
approach was used, with a non- experimental and cross-sectional design. The Design Thinking
methodology was applied, enabling a participatory diagnosis, the creation of innovative solutions,
and the validation of proposals aligned with the organization's real needs. The model was based on
internationally recognized frameworks such as TOGAF, COBIT, and ITIL, which allowed for
coherent alignment between business strategy, internal processes, data management, and
technology usage. As a result, there was a significant reorganization of key processes, automation
of routine activities, and the implementation of technological tools that enhance analysis and
decision- making. The proposal was validated by the company's staff, who highlighted its practical
usefulness, adaptability to the environment, and ease of implementation within organizational
dynamics. In conclusion, the proposed model represents a viable and effective solution for
strengthening the internal management of an SME by promoting functional integration between its
operational processes and strategic objectives, directly contributing to its sustainability and

competitiveness in the current market.

Keywords: Model, Architecture, Enterprise, Management, Processes, Integration
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I. INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

En el entorno corporativo actual marcado por un ritmo acelerado de cambios y
transformaciones constantes, las empresas de menor y mediano tamafo (pymes) se enfrentan
constantemente al reto de ajustarse a los progresos tecnologicos y a las recientes exigencias del
mercado. Segun lo sefialado por el Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad (ONTSI,
2023), muchas pymes son conscientes de la necesidad urgente de incorporar herramientas digitales
para mantenerse competitivas. No obstante, una porcion considerable de estas organizaciones atn
opera bajo esquemas tradicionales, lo que limita su capacidad para innovar en reas clave como la
comercializacion y la gestion de cobranzas.

Ante esta situacion, se hace fundamental adoptar una perspectiva sistémica que permita
comprender la organizacion de manera integral, superando la vision fragmentada que busca
resolver problemas de forma aislada. Esta mirada global permite identificar no solo los sintomas
visibles, sino también las causas estructurales que afectan el rendimiento operativo y la excelencia
en el servicio al cliente. La ausencia de mecanismos adecuados para monitorear y analizar procesos
suele generar esfuerzos dispersos que no se articulan con los objetivos estratégicos de la empresa.

Uno de los inconvenientes mas comunes en las pymes es la baja calidad del servicio al
cliente, consecuencia de procesos de ventas y cobranzas que carecen de indicadores de gestion
efectivos. Esta deficiencia obstaculiza la deteccion temprana de riesgos, el uso 6ptimo de recursos
y la identificacion de oportunidades de mejora. A esto se suma el escaso aprovechamiento de las
tecnologias emergentes, como las plataformas digitales y redes sociales, que podrian fortalecer los

procesos comerciales y facilitar una toma de decisiones mas precisa (Trigital, 2022).
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En este sentido, resulta clave disefiar un modelo de arquitectura empresarial con un enfoque
integral, adaptado a las particularidades de cada organizacion. Esta propuesta permitiria optimizar
los procesos internos y elevar la calidad del servicio, mediante una mejor articulacion entre las
areas funcionales, el uso estratégico de la informacion en tiempo real y el fomento de una cultura
organizacional orientada a la innovacion. Tal como indica la Universidad EAFIT (2023), contar
con un flujo de informacién agil y dindmico no solo mejora la toma de decisiones estratégicas,
sino que también contribuye a reducir costos y aumentar la rentabilidad.

1.2 Descripcion del problema
a).- Ambito internacional

Desde la antigiiedad, la actividad comercial ha constituido un eje clave para el crecimiento
econdmico y social. En civilizaciones como Mesopotamia y Egipto, el intercambio se realizaba
principalmente mediante el trueque, lo que dio origen a compromisos de pago que, segin estudios
especializados, sentaron las bases de los actuales sistemas de cobranza (World History
Encyclopedia, 2022).

En la actualidad, el comercio internacional se ha transformado en una compleja red de
relaciones socioecondmicas, donde las empresas deben gestionar eficazmente tanto sus ventas
como la recuperacion de ingresos. En esta linea, Zoltners et al. (2021) afirman que el éxito en el
ambito comercial esta estrechamente vinculado a una gestion activa del capital humano, al disefio
de estrategias adaptables y al aprovechamiento de tecnologias emergentes que mejoren la
interaccion con los clientes.

A nivel mundial, la incertidumbre econdmica representa un reto constante, especialmente
para las empresas de menor y mediano tamafio. En cuanto al caso europeo, el crecimiento lento,

las consecuencias del Brexit y la desaceleracion de la industria manufacturera alemana han
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generado un entorno financiero inestable (ECLAC, 2023). Por su parte, en América Latina, factores
estructurales como la baja productividad, la desigualdad y la informalidad econémica afectan
negativamente la solidez financiera de los paises de la region (OECD/OISS, 2024).

Frente a este escenario, la falta de liquidez, tanto a nivel empresarial como personal,
dificulta el cumplimiento de compromisos financieros, dificulta los procedimientos de cobranza y
reduce el poder adquisitivo de los clientes, afectando directamente la efectividad de las operaciones
comerciales.

b).- Ambito nacional

En el contexto peruano, la economia ha venido mostrando signos de recuperacion
progresiva, aunque persisten diversos obstaculos que limitan su crecimiento. El Banco Central de
Reserva del Pert (BCRP, 2024) estima un crecimiento del Producto Bruto Interno (PBI) de 2.9 %
para este afno . No obstante, factores como la incertidumbre politica, la inflacion prolongada y los
efectos del cambio climatico contintan afectando negativamente el dinamismo econémico del
pais.

En este escenario, las empresas de menor y mediano tamafo (pymes), las cuales
constituyen mas del 99 % del conjunto de unidades productivas en el Perti, se encuentran entre las
mas expuestas a estos desafios. Estas organizaciones enfrentan multiples limitaciones, entre ellas
la escasez de liquidez, la falta de cumplimiento en los pagos por parte de sus clientes y la carencia
de herramientas tecnologicas que les permitan gestionar sus operaciones de forma eficiente
(Ministerio de la Produccién, 2023). Segun lo sefialado por Chuquizuta (2022), muchas de estas
empresas no cuentan con procesos estructurados ni estandarizados para la cobranza, lo que
dificulta una gestion eficaz de sus ingresos.

Estas debilidades impactan de manera directa en el funcionamiento diario de las pymes,
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especialmente en aquellos modelos de negocio que operan bajo ventas a crédito. La falta de
sistemas formales para analizar y monitorear el comportamiento de los clientes incrementa de
forma considerable el riesgo de morosidad, comprometiendo la estabilidad financiera y la
sostenibilidad a largo plazo de estas empresas.

¢).- Ambito local o institucional

Dentro del sector industrial no metélico, la empresa Ceramica Rivera S.A. (CERISA)
enfrenta retos similares a los que afrontan muchas pequenas y medianas empresas, especialmente
en lo que respecta al incremento de operaciones a crédito. Esta modalidad de venta no cuenta con
mecanismos eficaces que permitan evaluar la solvencia de los clientes ni realizar un seguimiento
adecuado del cumplimiento de sus obligaciones financieras.

Seglin los registros internos de la organizacion, aproximadamente el 15 % de las ventas se
realiza bajo la modalidad de crédito, y de ese total, cerca del 5 % termina siendo incobrable. Esta
situacion evidencia que el incremento en las ventas no garantiza un flujo real de ingresos, lo que
pone de manifiesto una gestion financiera deficiente que limita la rentabilidad.

Ademas, se han identificado diversas falencias en el ambito operativo, entre ellas: una
supervision insuficiente sobre los plazos de pago, el uso restringido de informes de gestion, la
carencia de sistemas de evaluacion para clientes, y un bajo nivel de automatizacion en los procesos
tanto de cobranza como de ventas. Estas debilidades comprometen la eficiencia interna de la
empresa y amenazan su sostenibilidad, sobre todo en un contexto en la que el proceso de toma de
decisiones se ve influenciado negativamente por la ausencia de informacion actualizada y precisa.

c.1).- Proceso de comercializacion de CERISA
Figura 1

Proceso de venta y distribucion
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Figura 2

Proceso de recuperacion de pagos
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Las causas fundamentales del problema radican en las fases vinculadas a la solicitud de
productos, el registro deficiente de la informacion relacionada con las ventas y la baja efectividad
de los procesos de cobranza. Ademas, se ha identificado la urgencia de contar con un sistema que
permita evaluar de manera adecuada la capacidad de pago de los clientes antes de concederles un
crédito. Del mismo modo, resulta indispensable establecer mecanismos de control mas rigurosos
sobre las operaciones a crédito, asi como asegurar una recuperacion oportuna de los pagos

pendientes.
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Tabla 1

Transacciones realizadas por ario

Niveles de Ventas Cobranzas
Aiio 2018 2019 2020 2021 Ao 2019 2020 2021 2022
Ventas a crédito 300,000 400,000 600,00 400,00 Cobranzas en 200,000 200,000 300,00 300,0
0 0 fechas programadas 0 00
Cobranzas con 90,000 180,000 280,00 90,00
desface 0 0
Ventas al contado 200,000 200,000 220,00 250,00 % Cobranzas 3.3% 5% 3.3% 2.5%
0 0 incobrables
0% 1.1% 1.14%
Crecimiento promedio de las 0.74% Crecimiento de 3.52%
ventas cobranzas
incobrables

Luego de evaluar la situacion actual, se identificaron varios problemas relevantes en los
procesos de cobranza y venta dentro de la empresa. Una de las mas evidentes es el incumplimiento
recurrente por parte de los clientes en relacion con las fechas pactadas para sus pagos, lo cual
genera un bajo indice de recuperacion de ingresos provenientes de ventas a crédito. Esta
problematica se agrava debido a la falta de un control riguroso sobre los plazos de cobro, lo que
impide un seguimiento efectivo.

Asimismo, se ha identificado una carencia de informacion actualizada respecto a los
clientes morosos, resultado de la inexistencia de reportes periddicos y de una limitada visibilidad
respecto a la situacion concreta de las cuentas por cobrar. Esta falencia limita de manera
considerable la habilidad de la empresa para tomar decisiones estratégicas. a tiempo, prolonga los

periodos de recuperacion de pagos y afecta directamente la liquidez.
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Otro factor que contribuye a este escenario es el alto volumen de ventas a crédito realizadas
sin contar con una supervision adecuada ni con mecanismos de control eficientes. A esto se suma
el uso limitado de reportes financieros sobre ventas y créditos, lo que dificulta anticipar posibles
riesgos econdomicos. Ademads, la empresa no dispone de un sistema formal con el fin de analizar la
solvencia de los clientes antes de autorizarles crédito, lo que incrementa las probabilidades de
incumplimientos.

Finalmente, se ha observado que el porcentaje de ventas al contado es bajo, lo que restringe
la disponibilidad inmediata de liquidez. Esta circunstancia empeora debido a la ausencia de
actualizacion en la informacion de ventas, causada principalmente por la utilizacion de procesos
manuales o desorganizados, lo que genera errores y demoras en los registros administrativos.

Con el objetivo de dar respuesta a las problemadticas identificadas, se propone la creacion
y puesta en marcha de un modelo de arquitectura empresarial sustentado en una metodologia
innovadora. Esta propuesta tiene como finalidad integrar y mejorar el desempefio de las unidades
estratégicas mas relevantes de la empresa, con especial énfasis en las areas de cobro y ventas.

Seguidamente, se expone un analisis comparativo de la realidad actual de la organizacién
(AS IS) y el escenario proyectado tras la aplicacion del modelo propuesto (TO BE). Esta
evaluacion permitird visualizar los cambios esperados, asi como los beneficios potenciales que

podrian lograrse en los procesos clave del negocio.
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Tabla 2

Situacion previa al modelo y posterior a la implementacion

Situacion Actual (AS - IS) Situacion Propuesta (TO — BE)
Alto porcentaje de ventas a crédito sin Ventas a crédito bajo un proceso de control
control sobre clientes potenciales
Escaso uso de reportes de ventas Uso de reportes en tiempo real
Bajo porcentaje de cobro por ventas a Reduccion de indice de morosidad por
crédito ventas a crédito; implementacion de proceso
de interaccion en linea
No existe evaluacion del estado de los clientes Desarrollo de un médulo de evaluacion de
para ventas a crédito clientes
No existe control de las fechas de pago de los Implementacion de la unidad organica de
clientes control en el negocio

1.3 Formulacion del problema

1.3.1 Problema general

(Como puede un Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE), concebido desde un enfoque

integral, ayudar a mejorar la eficiencia en la gestion de los procesos de cobro y comercializacion

en las pequefias y medianas empresas del sector industrial no metalico?

1.3.2 Problemas especificos

(De qué manera impacta la aplicacion de un Modelo de Arquitectura Empresarial en el

fortalecimiento de los procesos de planificacion en las pequefias y medianas empresas del sector

industrial no metalico?

(Como incide el uso del MAE en la optimizacion de los procesos organizativos dentro de

las pymes que conforman esta industria?

(Qué efecto tiene el Modelo de Arquitectura Empresarial en el fortalecimiento de los
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procesos directivos en las pequeias y medianas empresas del sector industrial no metélico?
(Hasta qué punto la implementacion de un Modelo de Arquitectura Empresarial ayuda a
optimizar el control y la supervision de los procesos en las pymes de este sector?

1.4 Antecedentes

1.4.1 Antecedentes internacionales

A nivel internacional, las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) se han
consolidado como un elemento clave en la mejora de los procesos empresariales, especialmente
dentro del ambito de las pequefias y medianas empresas (pymes). Segun la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Economicos (OCDE, 2024), 1a adopcion de herramientas digitales ha
permitido a muchas pymes optimizar la toma de decisiones, reducir los tiempos operativos e
integrar de forma mas eficiente sus areas funcionales, lo que ha favorecido su capacidad de
adaptacion frente a escenarios econdomicos cambiantes.

En esta linea, IBM Consulting (2024) sefiala que la transformacion digital va mas alla de la
implementacion tecnoldgica; implica una reestructuracidon estratégica que conecta procesos,
personas y tecnologia con el fin de generar valor sostenible a largo plazo. Esta transformacion
resulta esencial para fortalecer la eficiencia operativa, mejorar la experiencia del cliente y fomentar
la innovacion continua dentro de las organizaciones.

Sin embargo, uno de los principales obstaculos sigue siendo la resistencia al cambio.

Martins (2022) advierte que muchas empresas enfrentan dificultades para incorporar
tecnologias emergentes debido a estructuras organizacionales rigidas y culturas internas poco
abiertas a la innovacion. Ante esta situacion, la Arquitectura Empresarial (AE) se plantea como
una alternativa eficaz para alinear los procesos institucionales con los objetivos estratégicos,

promoviendo una gestion basada en el uso de datos, con un enfoque sistémico e interoperable.
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Asimismo, la implementacién de marcos de referencia como TOGAF y Zachman ha sido
fundamental para el disefio de arquitecturas empresariales eficientes, ya que permiten, visualizar,
planificar y estructurar adecuadamente los elementos clave del negocio y la tecnologia (OCDE,
2024). Estos enfoques metodologicos facilitan decisiones mas coherentes, organizadas y
sostenibles.

En el contexto latinoamericano, algunos paises han comenzado a aplicar modelos de AE
con resultados positivos, sobre todo en el sector publico. Un ejemplo destacado es Colombia,
donde la adopcion de modelos hibridos junto con estandares como COBIT y PMBOK ha mejorado
considerablemente la calidad de los servicios, la eficiencia institucional y el control de riesgos

(OCDE, 2024).

1.4.2 Antecedentes nacionales

En una empresa del sector de importacion y distribucion, Mejia & Navarro (2023) aplicaron
un MAE basado en TOGAF, logrando mejoras claras en la gestion de inventarios y una mayor
coherencia entre procesos internos y objetivos estratégicos.

Delgado (2023) disefi6 una arquitectura empresarial para una caja de ahorro y crédito
peruana utilizando TOGAF. Su enfoque logro integrar los procesos operativos con la planificacion
estratégica, optimizando areas clave como servicios financieros y captaciones.

Mas recientemente, Cielo & Merino (2023) desarrollaron un MAE combinado con un
enfoque de microservicios, aplicado a una empresa peruana del rubro retail. Su estudio demostrd
que la migracidn hacia una arquitectura escalable permite una transformacion digital més eficiente

y sostenible en el tiempo.
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1.5 Justificacion de la investigacion

1.5.1 Justificacion tedrica

La fundamentacion teorica de este estudio se orienta al analisis de los procesos de cobranza
y comercializacion en pequenas y medianas empresas, con el objetivo de proponer un Modelo de
Arquitectura Empresarial (MAE) que incorpore metodologias innovadoras, tecnologias actuales y
una estructura organizativa eficaz.

De acuerdo con Rovira (2022), la transformacion digital impulsa la creacion de plataformas
que automatizan tareas rutinarias, permitiendo una mayor capacidad de respuesta frente a los
desafios del entorno competitivo, gracias al uso de informacién en tiempo real. En este marco, la
arquitectura empresarial debe adaptarse continuamente a los objetivos estratégicos de la
organizacion y a los cambios del entorno, generando valor afiadido en los procesos criticos.

Por otro lado, Morales & Rivera (2021) destacan que la aplicacion del marco COBIT mejora
la gobernanza y gestion de las tecnologias de informacion, al proporcionar una base solida para la
toma de decisiones rapidas y fundamentadas, particularmente en areas clave como la cobranza y
la comercializacion.

Asimismo, Alvarado (2020) argumenta que una arquitectura empresarial bien estructurada
no solo permite optimizar recursos y disminuir costos innecesarios, sino que también favorece una
mejor coordinacion interna y un uso mas eficiente de la informacion disponible. Esto se traduce en
una mayor sostenibilidad del negocio y en una gestion organizacional mas solida.

En conjunto, estos aportes tedricos respaldan la necesidad de desarrollar un modelo integral
que contribuya a fortalecer los procesos estratégicos de las pymes, incentive el aprovechamiento
inteligente de la tecnologia y promueva una gestion moderna, eficiente y orientada a la

sostenibilidad.
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1.5.2 Justificacion practica

Desde una perspectiva practica, esta investigacion propone la aplicacion de un Modelo de
Arquitectura Empresarial en la empresa Ceramica Rivera S.A., con el proposito de mejorar la
eficiencia en los procesos de cobranza y comercializacion, dentro del contexto de las pequefias y
medianas empresas del sector no metélico.

Infantes (2021) sostiene que cuando una organizacion adopta una estructura alineada con
los principios de la arquitectura empresarial, se promueve una cultura organizacional orientada a
la mejora continua, en la cual el cambio se integra de forma natural en las operaciones. Para
lograrlo, es clave implementar herramientas tecnologicas que fortalezcan la gestion de datos y
permitan ofrecer un servicio mas eficiente y dindmico.

En esa misma linea, Chamorro (2021) a partir del analisis del caso de la empresa [VCP
S.R.L., evidencio que la aplicacion del marco TOGAF en combinacion con el método ADM
permitié construir una arquitectura empresarial personalizada, que no solo optimiz6 los procesos
internos y redujo los costos operativos, sino que también mejord el rendimiento financiero y la
capacidad de adaptacion frente a los cambios del entorno.

Por su parte, Laudon & Laudon (2022) argumentan que la gobernanza tecnologica
respaldada por marcos como COBIT 5.0 contribuye a una gestion eficaz de los servicios de
tecnologias de la informacion (TI), impulsando la integracion entre diversas 4areas
organizacionales. Esta articulacion facilita decisiones mas rdpidas y mejora el desempefio en
procesos clave como cobranza y comercializacion.

Asimismo, Macau (2021) remarca la importancia de desarrollar arquitecturas empresariales
que respondan a las caracteristicas y necesidades especificas de cada organizacion. Un sistema de

informacion bien disefiado y contextualizado mejora la comunicacion interna, permite una gestion
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mas eficiente de los incidentes y ofrece una ventaja competitiva sostenible.

En este sentido, la propuesta presentada en este estudio se constituye como una alternativa
practica y viable que responde a las principales deficiencias operativas identificadas en Ceramica
Rivera S.A., y que, por su enfoque metodologico y tecnoldgico, puede ser replicada en otras pymes
con caracteristicas similares.

1.6 Limitaciones de la investigacion

Esta investigacion se centra en pequenas empresas del sector no metdlico, en particular
aquellas dedicadas a la fabricacion de productos cerdmicos para interiores. Uno de los principales
retos detectados fue la limitada existencia de informacion sistematizada en la organizacion
evaluada.

A lo largo del proceso investigativo (2022-2023), se identificaron diversas limitaciones
significativas:

Falta de procesos definidos formalmente dentro de las empresas ceramicas, lo que dificulto
tanto la documentacion como el anélisis.

Predominio de métodos manuales y un escaso aprovechamiento de herramientas
tecnologicas.

Toma de decisiones fundamentada en la experiencia del propietario o en requerimientos
especificos de los clientes, sin respaldo de sistemas de informacion organizados.

Estas restricciones pueden afectar la posibilidad de replicar los resultados en otras
organizaciones; sin embargo, proporcionan una base relevante para futuras investigaciones en

entornos similares.
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1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Proponer un Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE) orientado a optimizar la
eficiencia y efectividad de los procesos de cobranza y comercializacion en las pequefias y medianas

empresas pertenecientes al sector de la industria no metalica.

1.7.2 Objetivos especificos

Estructurar un proceso de planificaciéon que contribuya a la optimizacion de la gestion de
cobranza y comercializacion en las pymes del sector no metalico.

Potenciar el proceso organizativo a través de la implementacion del MAE, con el fin de
incrementar la eficiencia operativa de las pequefias y medianas empresas.

Reforzar la direccion empresarial mediante la incorporacion de herramientas estratégicas
que respalden decisiones agiles y basadas en informacién relevante.

Disenar mecanismos de control efectivos que garanticen el cumplimiento de los objetivos

establecidos en los procesos de cobranza y comercializacion.

1.8 Hipétesis
1.8.1 Hipdtesis general

La aplicacion de un Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE), fundamentado en un
enfoque metodologico integral, contribuye de manera significativa a optimizar la funcionalidad
de los procesos de cobranza y comercializacion en las pequefias y medianas empresas del sector

no metalico.
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1.8.2 Hipotesis especificas

La implementacion del Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE) contribuye a mejorar
el rendimiento de los procesos de planificacion en las pequefias y medianas empresas del sector no
metalico.

La adopcion del MAE optimiza la estructura organizativa interna, reforzando la eficiencia
en la gestion de cobranza y comercializacion.

El modelo propuesto promueve una gestion directiva mas efectiva, al facilitar la toma de
decisiones estratégicas en los procesos esenciales del negocio.

La integracion de mecanismos de control dentro del MAE fortalece la supervision y el

seguimiento de los procesos financieros y comerciales.
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II. MARCO TEORICO
2.1 Marco conceptual

Esta investigacion propone una metodologia integral que une enfoques tedricos y
herramientas tecnoldgicas para optimizar los procesos de cobranza y comercializacién en pymes
del sector no metalico. La propuesta busca alinear los objetivos estratégicos con las operaciones
diarias mediante un Modelo de Arquitectura Empresarial.

Elmodelo se basa en la integracion de sistemas organizacionales con marcos como COBIT,
que refuerza la gobernanza y gestion de las tecnologias de informacion en las empresas (ISACA,
2024). Ademas, se articula con estandares como ITIL para mejorar la calidad en los servicios
tecnologicos. Se complementa con la perspectiva estratégica de las cinco fuerzas competitivas de
Porter, que permiten contextualizar el entorno empresarial y disefiar respuestas adecuadas frente a
la competencia (Wiley, 2023).

Las metodologias estructurales TOGAF, Zachman y ArchiMate proporcionan el soporte
necesario para representar y administrar de forma coherente los procesos de negocio, los recursos
tecnologicos y el flujo de informacion dentro de las pymes (The Open Group, 2021). Su uso facilita
el disefio de arquitecturas adaptadas a la realidad organizacional de la empresa.

Este modelo integral es replicable en otras pequefias empresas del sector, ya que su enfoque
holistico no solo aborda los desafios actuales en cobranza y comercializacion, sino que también
permite adaptarse a distintos entornos empresariales. Esto es posible gracias a la sinergia entre
tecnologia, capital humano y estrategia de negocio.

Un elemento clave, respaldado por Arellano (2021), es la necesidad de alinear la
arquitectura tecnologica y organizacional. Al integrarlas de manera sinérgica, se logra una gestion

mas eficaz, mejor toma de decisiones y un desempeio alineado a los objetivos estratégicos en
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ambientes altamente competitivos.
2.2 Estado del arte.

En el campo moderno, la Arquitectura Empresarial (AE) se reconoce como una herramienta
estratégica para armonizar los procesos de negocio con los recursos tecnoldgicos, con el propdsito
de potenciar la eficiencia organizacional. A continuacion, se mencionan estudios recientes que
fortalecen el marco teorico de esta investigacion:

En Colombia, empresas y entidades publicas han incorporado principios estructurados de
AE en particular, bajo el esquema TOGAF para simplificar la integracion entre los niveles
estratégico y operativo, logrando mejoras evidentes en la planificacion y eficiencia tecnoldgica
(Haviland & Bonkowski, 2022).

En el contexto educativo peruano, Saboya et al. (2018) desarrollaron un modelo basado en
TOGAF 9.0 y ArchiMate aplicado a procesos editoriales, demostrando la capacidad del MAE para
alinear objetivos institucionales y operativos de forma estructurada.

En el sector tecnoldgico y de innovacion en Colombia, un estudio reciente implement6 un
modelo arquitectonico empresarial alineado a la norma NTC 5802 y al grupo de investigacion
PRISMA de la UNAB, con resultados que permiten visualizar estrategias institucionales de forma
coherente en proyectos [+D+i (Martinez, 2022).

Ademas, una revision bibliométrica del estado del arte en arquitectura empresarial destaca
cdmo este campo ha evolucionado desde una orientacion tecnoldgica hacia una perspectiva
conjunta con innovacion, automatizacion, sostenibilidad e integracién de nuevos modelos de

negocio (Pérez-Castafieda et al., 2022).
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2.3 Componentes de la Arquitectura Empresarial

La Arquitectura Empresarial (AE) brinda una comprension integral de la estructura
organizacional, permitiendo articular de manera coherente los procesos internos, los sistemas
tecnolodgicos y los objetivos estratégicos. De acuerdo con The Open Group (2021), una arquitectura
efectiva se basa en cuatro dominios fundamentales: la arquitectura de negocio, la arquitectura de
aplicaciones, la arquitectura de datos y la arquitectura tecnoldgica. Estos componentes, aunque
independientes, deben integrarse de forma armoénica para facilitar la toma de decisiones, reducir
redundancias y optimizar la eficiencia operativa en todos los niveles de la organizacion.

Tabla 3

Componentes de la arquitectura empresarial

Ano  Autor Aporte

2021  Valencia Define la arquitectura empresarial AE tomando como referencia a TOGAF, con
componentes interrelacionados y limitados segin su entorno; con procedimientos que
definen su disefio y desarrollo, formando parte de la arquitectura del negocio. La AE se
encarga de las estrategias del negocio, de su gobernabilidad, de su organizacion y de las
unidades estratégicas del negocio; asimismo el flujo de informacion, la plataforma

de desarrollo seglin los requerimientos de las unidades estratégicas; la
tecnologia a medida, seglin requerimientos que permitan satisfacer sus necesidades,
desde la informacion, los datos y sus diferentes aplicaciones.

2021  Colquicoch Nivel de impacto de la AE, en las organizaciones estatales de Colombia: considera

a & Malca dentro de su estructura los siguientes elementos; 1) vision y mision de la organizacion,
determinados por gerencia, gestionar riesgos, disponibilidad de materiales,
comunicacion integral sencilla en la organizacion, funcionalidad basada en el desarrollo
de proyectos, adecuados canales de comunicacion, eficiente, eficaz y efectivo, los
servicios de TI alineados con los propdsitos del negocio, respeto por el marco normativo
legal, servicio de calidad, gestion de la continuidad del servicio, manejo 6ptimo de la
informacién y orientados a mejorar las utilidades del negocio; 2) gestion de evidencias,
consideracion de las evidencias como recursos de facil acceso, con integridad y
seguridad en el manejo de evidencias , lenguaje sencillo y 3) reglamentacion del uso de
tecnologia, gestion de cambio, responsabilidad, establecimiento de puntos de control,
diversidad, nivel de interoperabilidad y trazabilidad.

2017  Hopex Construye a medida y en funcion a las necesidades del negocio; desarrollando la
Business arquitectura del negocio en base a las estrategias y los procesos de transformacion. Las
Architect principales ventajas que logra al implementar la arquitectura empresarial es: 1) permite

al usuario que defina las estrategias del negocio, utilizando e insertando las principales
capacidades en funcion a las estrategias; 2) disefia, mapea, conduce y evalua
capacidades; y 3) plantea soluciones definiendo una hoja de ruta del negocio, alineando a
los objetivos del negocio, las estrategias y capacidades. .
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IBM Desarrolla una arquitectura empresarial que permite : 1) a la alta gerencia percibir,
analizar, planificar y ejecutar cambios agiles; 2) lograr actividades colaborativas entre los
grupos de interés en T1, optimizando la generacion de sus requerimientos; 3) generar planes
de negocio, hojas de ruta que permita lograr una adecuada arquitectura empresarial de
basada en el uso de las tecnologias de la informacion; 4) permite asegurar el desarrollo de
los proyectos; y 5) aprovechar las ventajas y servicios de TI para lograr los propositos del
negocio.

2.4 Arquitectura de negocio

Representa el ntcleo organizativo de una empresa: define los procesos, funciones,
capacidades y estructuras necesarias para cumplir los objetivos estratégicos. Este componente
abarca la vision corporativa, los roles institucionales y los flujos de trabajo criticos. Una
organizacion empresaria efectiva articula esta arquitectura para brindar claridad operacional y
respaldar la toma de decisiones estratégicas.

Seglin estudios recientes, una arquitectura de negocio bien definida permite alinear el
disefio de los procesos con los objetivos comerciales, garantizando que las iniciativas tecnoldgicas
y operativas respondan a las necesidades estratégicas de la empresa y mejoren su eficiencia general
(Page et al., 2021).

a).- Arquitectura de aplicaciones

Este componente engloba las soluciones de software que respaldan los procesos
empresariales, asegurando que las aplicaciones utilizadas estén en linea con las necesidades
operativas y estratégicas de la organizacion. Una arquitectura de aplicaciones bien disefiada evita
redundancias, facilita el acceso eficiente a la informacion y permite integrar los sistemas de forma
coherente con el modelo de negocio.

Segun lo senalado por Van de Wetering (2021), la implementacion de una arquitectura de
aplicaciones alineada con los objetivos comerciales ayuda a cerrar la brecha entre las necesidades

de negocio y los sistemas operativos, mejorando la eficiencia organizativa y la innovacion en los
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procesos internos.
b).- Arquitectura de datos

Este componente define la estructura, la organizacion y la gestion de los datos dentro de la
empresa. Su importancia radica en asegurar que la informacion cumpla con criterios de calidad,
disponibilidad y seguridad, elementos esenciales para la toma de decisiones acertadas y oportunas.
Segun Alsousi et al. (2022), una gestion de datos eficaz permite a las organizaciones anticiparse a
cambios del entorno, evaluar su desempefio con base en informacion confiable y responder con
agilidad a las demandas del mercado

¢).- Arquitectura tecnoldogica

Corresponde a la infraestructura fisica y 1ogica sobre la cual se ejecutan las aplicaciones y
sistemas de datos. Incluye servidores, redes, dispositivos y plataformas en la nube. Segiin ISACA
(2021) una arquitectura tecnoldgica robusta proporciona la base para un entorno seguro, escalable
y adaptado a las exigencias de la transformacion digital.

2.5 Glosario de términos

Arquitectura Empresarial (AE)

Marco estructurado que integra modelos, procesos, tecnologias y recursos para alinear
objetivos estratégicos con la operacion diaria. Su proposito es facilitar la toma de decisiones,
optimizar recursos y promover la mejora continua (The Open Group, 2021).

Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE)

Es una adaptacion metodologica de la AE, disefiada para responder a las necesidades
especificas de una organizacion. Integra los dominios de negocio, tecnologia, datos y aplicaciones

para potenciar la eficiencia operativa (Arellano, 2021).
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Cobranza

Conjunto de actividades orientadas a asegurar el pago por parte de los clientes, incluyendo
recordatorios, evaluacion de riesgo, seguimiento y recuperacion de cartera. Es un proceso esencial
para mantener la salud financiera de la empresa (Alsousi et al., 2022).

Comercializacion

Proceso mediante el cual los productos o servicios son introducidos al mercado, abarcando
estrategias de promocion, distribucion, atencion al cliente y ventas. Su objetivo es maximizar el
alcance y la eficacia de la oferta comercial (Van de Wetering, 2021).

TOGAF (The Open Group Architecture Framework)

Marco de referencia internacional para disefar, planificar, implementar y gobernar
arquitecturas empresariales eficientes. Incluye el ciclo ADM (Architecture Development Method)
y abarca los dominios de negocio, datos, aplicaciones y tecnologia (The Open Group, 2021).

COBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies) Marco
reconocido para la gobernanza y gestion de tecnologias de la informacion, orientado a gestionar
riesgos, optimizar procesos y alinear TI con los objetivos del negocio (ISACA, 2022).

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Conjunto de buenas practicas para la gestion de servicios de TI, que define procesos y
funciones destinadas a garantizar la calidad y consistencia en la prestacion de servicios

tecnologicos (Axelos, 2022).

2.6 Teoria de la Variable Independiente(X): Modelo de Arquitectura Empresarial
El Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE) es una herramienta metodoldgica que

permite organizar, alinear y mejorar los distintos componentes de una organizaciéon como los
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procesos, la tecnologia, la informaciéon y la estrategia con el objetivo de elevar la eficiencia
operativa y fortalecer la capacidad de adaptacion frente a los cambios. Este modelo promueve una
vision integrada de la empresa, lo que facilita la toma de decisiones fundamentadas y estratégicas.

De acuerdo con The Open Group (2021) el MAE se basa en una perspectiva holistica de la
organizacion, representando graficamente las conexiones entre sus elementos clave mediante
marcos conceptuales. Uno de los marcos mas utilizados es TOGAF, que proporciona un enfoque
estructurado mediante su método de desarrollo arquitectonico (ADM), permitiendo planificar,
disefar e implementar la arquitectura de manera eficiente.

Uno de los beneficios centrales del MAE es su capacidad para alinear los objetivos
estratégicos con las operaciones diarias. Segiin Laudon (2022) las organizaciones que aplican la
arquitectura empresarial como parte de su gestion pueden identificar duplicidades, optimizar
recursos, reducir costos y responder con agilidad ante los cambios del entorno competitivo.

ISACA (2021) destaca que la implementacion del marco COBIT dentro del MAE refuerza
la gobernanza de las tecnologias de informacion. Esta integracion permite gestionar los riesgos
tecnoldgicos de manera efectiva, ademas de asegurar que las inversiones en TI generen valor real.
Gracias a ello, se fortalecen procesos clave como la cobranza y la comercializacion, haciéndolos
mas transparentes, auditables y eficientes.

Asimismo, el MAE permite incorporar marcos de gestion como ITIL, orientados a
garantizar la calidad en los servicios tecnologicos y fomentar la mejora continua. Segiin Axelos
(2022) la sinergia entre arquitectura empresarial e ITIL puede mejorar significativamente el
rendimiento organizacional, especialmente en pequefias y medianas empresas que cuentan con
estructuras mas limitadas.

En el caso de las pymes del sector no metalico, el uso del MAE cobra una especial
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relevancia debido a los desafios estructurales que suelen enfrentar, como la falta de estandarizacion
en procesos, una baja automatizacion, registros manuales poco confiables y decisiones basadas en
intuicion mas que en datos. Ante esta realidad, un MAE bien disefiado se convierte en una
herramienta clave para fortalecer la planificacion, el control y la evaluacion de actividades
esenciales como la cobranza y la gestion comercial.

En conclusion, el Modelo de Arquitectura Empresarial no solo aporta un marco
estructurado para la transformacion digital y organizacional, sino que también impulsa la
innovacion y mejora la competitividad. Al facilitar la alineacion entre estrategia y operacion,
contribuye a que las empresas puedan adaptarse con mayor rapidez a los cambios del entorno y
asegurar su sostenibilidad a largo plazo. Ver figura 3.

Figura 3
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2.7 Teoria de la Variable Dependiente: Gestion de Procesos

La gestion de procesos representa una estrategia organizacional que busca planificar,
analizar, controlar y perfeccionar las actividades operativas que se desarrollan dentro de una
empresa, con el fin de lograr mayor eficiencia, calidad en los resultados y capacidad de adaptacion
a los cambios del entorno. Este enfoque permite que las acciones operativas estén en concordancia
con los objetivos estratégicos, optimizando recursos y generando valor agregado tanto para clientes
internos como externos.

Harmon (2021) explica que un proceso debe concebirse como una secuencia de tareas
interrelacionadas que transforman insumos en productos o servicios Utiles para los usuarios.
Gestionar adecuadamente estos procesos permite a la organizacion reducir tiempos de ejecucion,

minimizar errores, ahorrar costos y fortalecer la mejora continua.

Figura 6

Ciclo de vida de la gestion de procesos (BPM).
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Uno de los aportes mas relevantes de la gestion por procesos es su habilidad para identificar

puntos criticos, como cuellos de botella, eliminar tareas innecesarias y estructurar de forma
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sistematica las actividades repetitivas. Dumas et al. (2022) afirman que estos beneficios se vuelven
especialmente valiosos para las pequefas y medianas empresas, ya que suelen operar con
limitaciones presupuestarias y de personal. En la actualidad, la gestién de procesos de negocio
(Business Process Management, BPM) se apoya en herramientas tecnologicas que permiten
automatizar procesos clave y realizar un monitoreo constante de su desempefio. Soluciones como
los Sistemas de Gestion de Procesos de Negocio (BPMS), los indicadores clave de desempeio
(KPIs) y los diagramas de procesos, brindan a los lideres organizacionales informacion valiosa para
tomar decisiones fundamentadas en datos reales y actualizados.
Figura 7

Diagrama de proceso generado con un sistema BPMS.
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Flujo simplificado del proceso de cobranza
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Aplicado a procesos especificos como la cobranza, una gestion eficiente abarca desde la

verificacion de pagos hasta la evaluacion del comportamiento financiero de los clientes. Si este

proceso no es gestionado correctamente, puede impactar de manera negativa en la liquidez y

estabilidad financiera de

la organizacion. Por otro lado, el proceso comercial comprende las

actividades de promocion, distribucion y venta de productos, siendo clave en la generacion de

ingresos y posicionamiento de la empresa.

Laudon (2022) sostienen que tanto la cobranza como la comercializacion requieren de

soluciones tecnoldgicas que garanticen trazabilidad, automatizacion y una adecuada coordinacion

entre departamentos. La incorporacion de ambos procesos dentro de un marco de arquitectura

empresarial no solo mejora su operatividad, sino que también fortalece su control y capacidad de

respuesta frente a las exigencias del mercado.



Figura 9

Ciclo de las soluciones tecnoldgicas del negocio.
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III. METODO
3.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion adopta un enfoque cualitativo con orientacion aplicada, dado que
se centra en la mejora de procesos clave dentro de una pequefia o mediana empresa (Pyme) del
sector no metalico, mediante el disefio de un Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE). El
estudio se enmarca en una investigacion de tipo aplicada, ya que busca proponer una solucion
concreta a una problemadtica identificada en el ambito organizacional, priorizando la intervencion
directa sobre procesos reales.

El disefio de la investigacion es no experimental y transversal, ya que no se manipulan
intencionalmente las variables, sino que se observa y analiza la realidad tal como se presenta en un
momento determinado. Asimismo, se incorpora un enfoque casi experimental, dado que, aunque
no se realiza una asignacion aleatoria de los grupos ni se controla completamente el entorno, se
evaltian los efectos de una variable independiente el Modelo de Arquitectura Empresarial sobre la
variable dependiente la gestion de los procesos de cobranza y comercializacion dentro de un
contexto organizacional real.

Como método de investigacion se emplea el Design Thinking, una metodologia centrada
en el usuario que permite desarrollar soluciones creativas e innovadoras a partir de la comprension
profunda de las necesidades del negocio. Este enfoque resulta especialmente pertinente para el
disefio de modelos en entornos empresariales dindmicos, al combinar empatia, anélisis estructurado
y validacion iterativa. El estudio se articula a través de sus cinco etapas principales: empatizar,
definir, idear, prototipar y evaluar, las cuales orientan el desarrollo de la propuesta de arquitectura
empresarial.

En suma, la investigacion tiene un caracter practico y contextual, orientado a resolver una
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problematica especifica mediante la elaboracion de un modelo replicable y adaptable que
contribuya a optimizar la gestion de procesos en pymes con estructuras operativas limitadas.
Figura 10
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Figura 11

Etapas del método Design Thinking
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Tabla 4

Comparacion de los procesos antes y después de aplicar el modelo

Indicadores Prest-prueba  Post prueba
Porcentaje de ventas a crédito 85% 50%

Nivel de uso de reportes por ventas y cobranzas 10% 25%
Porcentaje de cobro por ventas a crédito 15% 75%

Nivel de uso de reportes de evaluacién de clientes 10% 25%
Numero de controles de las fechas de pago al mes 1 5

En disefios cuasiexperimentales se introduce una intervencion (como el uso del Modelo de
Arquitectura Empresarial) y se observa su efecto sobre una variable dependiente, sin recurrir a la
asignacion aleatoria de participantes. Aunque este enfoque no proporciona el mismo nivel de
control que un experimento puro, permite analizar los resultados en contextos reales. Estos disefios,
como los de comparacidon pre-post con grupos no equivalentes o series de tiempo interrumpidas
(ITS), equilibran rigor y factibilidad al evaluar intervenciones en entornos practicos donde la
asignacion aleatoria no es viable (Cochrane Implementation Methods Group, 2021).

Disefio con pre prueba-post prueba y grupos intactos (uno de ellos de control)

Gl Ol X 02
G2 O3 04
Donde:

G1 = Grupo experimental: grupo al que se aplica el estimulo (Modelo de Arquitectura
Empresarial).

G2 = Grupo de control: grupo que no se aplica el estimulo (Modelo de Arquitectura
Empresarial).

O1 = Medicion de los datos de la variable dependiente antes de la aplicacion de la variable
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independiente.
02 = Medicion de los datos de la variable dependiente luego de la aplicacion de la variable
independiente.

X =Modelo de Arquitectura Empresarial: Estimulo.

______=Falta de estimulo.
3.2 Poblacion y muestra

Para llevar a cabo esta investigacion, se aplicaron técnicas cualitativas de recopilacion de
informacion, enfocadas en identificar tanto las necesidades organizacionales de la empresa
Ceramica Rivera S.A. como las dificultades asociadas a sus procesos de cobranza y
comercializacion.

La técnica principal utilizada fue la observacion directa, la cual permitié detectar diversas
deficiencias en la gestion interna, entre ellas la ausencia de procesos estandarizados, el uso limitado
de herramientas tecnologicas y la carencia de indicadores clave para la toma de decisiones.

Adicionalmente, se realizaron entrevistas semiestructuradas a colaboradores de las areas
administrativas y comerciales, lo que posibilitdé recoger informacién detallada sobre el
funcionamiento real de la empresa, asi como identificar puntos criticos y oportunidades de mejora
en sus procesos.

Gracias a estas técnicas, se logré una comprension integral del entorno organizacional,
aspecto fundamental para el disefio de un modelo de arquitectura empresarial que se adapte a las
caracteristicas y necesidades particulares de la empresa en estudio

En esta investigacion se utilizd una técnica de muestreo probabilistico adecuada para
estimar proporciones en ausencia de datos poblacionales previos. Se fij6 un nivel de confianza del

95 % (Z = 1.96) y un margen de error del 10 %. Al desconocerse la proporcién poblacional real
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(P), se asumio el valor de 0.5, el mas conservador, ya que maximiza la variabilidad y, por lo tanto,
el tamafio de la muestra.
Poblacion: Infinita

Muestra: La formula empleada es:

Tamafio de muestra para una poblacion infinita (=100000)
Za’+p=q

n= —E2

n = Tamafio de muestra

£ = Nivel de Confianza. Zo =0.05=1.96

p = Probabilidad de Exito. (p=10.5)

q = Probabilidad de fracaso. (1 —p)=1-05=0.5

E = Margen de Error (E = 10%).

Se calcula una muestra aproximada de 96 participantes, lo cual permite generalizar los
resultados con un nivel de confianza alto y el margen de error definido. Este procedimiento es una
practica estandar recomendada para estudios descriptivos en ciencias sociales (Kim et al., 2022).

Tabla 5

Valores de la muestra

n 96
V4 1.96
P 0.5
q 0.5
e 0.1

3.3 Operacionalizacion de variables
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Operacionalizacion de las variables
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Variable

Indicador(es)

1.- Independiente

Modelo de Arquitectura Empresarial

2.- Dependiente

Proceso de cobranzas y comercializacion

Presencia-ausencia

Porcentaje de ventas a crédito

Nivel de uso de reportes por ventas y cobranzas
Porcentaje de cobro por ventas a crédito

Nivel de uso de reportes de evaluacion de clientes

Numero de controles de las fechas de pago al mes.

Tabla 7

Conceptualizacion de las variables

Indicador

Definicion

Presencia- Ausencia

Cuando es NO, es porque no esta implementado el MAE

(Modelo de Arquitectura Empresarial).

Cuando es SI, es porque si se implement6 el MAE
(Modelo de Arquitectura Empresarial).

Tabla 8

Variable Dependiente: Proceso de Cobranza y Comercializacion

Indicador

Definicion

Nivel de planificacion

Porcentaje de ventas a crédito: numero de ventas a
crédito/total de ventas.

Nivel de organizacion

Nivel de uso de reportes por ventas y cobranzas: numero de
reporte por ventas o nimero de reportes por cobranza/ total de
reportes generados.




Nivel de direccion. Porcentaje de ventas a crédito: numero de

\ventas a crédito/total de ventas

Nivel de control Nivel de uso de reportes de evaluacion de

realizadas.

clientes: nlimero de reporte por cotizaciones de
ventas/ total de reportes generados por ventas

Especificacion de la operacionalizacion de las variables

Tabla 9

Variable Independiente: Modelo de Arquitectura Empresarial

Indicador Indices
Presencia- Ausencia No, Si
Tabla 10

Indicadores de variable dependiente

Proceso de Cobranza y Comercializacion
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Indicador indice Unidad de Unidad de Formula
Medida Observacion
Porcentaje de ventas a crédito (0-100)% % Actas de Ventas a crédito
conformidady Parciales/ventas totale
cronogramas
Nivel de uso de reportes por (0-100)% % Actas de Reportes
ventas y cobranzas conformidad y Parciales/reportes tota
cronogramas
Porcentaje de cobro por ventasa  (0-100) % % Actas de Cobros por venta
crédito conformidady Parciales/cobros total
cronogramas
Nivel de uso de reportes de (0-100)% % Actas de Reportes de evaluacio
evaluacion de clientes conformidad y Parciales/reportes de
cronogramas evaluaciones totales
Numero de controles de las (0-30) controles Cronograma de
fechas de pago al mes control
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Para llevar a cabo esta investigacion, se aplicaron técnicas cualitativas de recoleccion de
informacion con el propdsito de identificar tanto las necesidades organizacionales de la empresa
Ceramica Rivera S.A. como las dificultades relacionadas con sus procesos de cobranza y
comercializacion.

La técnica principal utilizada fue la observacion directa, la cual permitid detectar diversas
deficiencias en la gestion interna, tales como la ausencia de procesos estandarizados, un uso poco
eficiente de herramientas tecnologicas y la carencia de indicadores que apoyen la toma de
decisiones.

Adicionalmente, se realizaron entrevistas semiestructuradas dirigidas al personal de las
areas administrativas y comerciales. Estas entrevistas proporcionaron informacion relevante sobre
el funcionamiento real de la organizacion, revelando puntos criticos dentro de los procesos y
posibles areas de mejora.

La aplicacion de estas técnicas facilitd una comprension integral del entorno
organizacional, lo cual resultd fundamental para la elaboracion de un modelo de arquitectura
empresarial adaptado a las particularidades y requerimientos especificos de la empresa analizada.
3.4 Instrumentos

Para Hernandez (2019) el instrumento o herramienta de recoleccion de datos es el
ccuestionario, que comprende una serie de preguntas disefiadas para obtener informacion
especifica de los objetos de estudio: su uso es masivo en investigaciones cuantitativas y
cualitativas. Este instrumento se utilizd para recabar informacion en las pequenas y medianas
empresas de la industria no metélica.

Para, Carrasco (2017) el cuestionario nos permite registrar datos permanentemente desde

las fuentes utilizados en la funcionalidad de los procesos del negocio que se observa.
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La investigacion se desarrolla siguiendo el modelo metodologico de Design Thinking,
elegido por su enfoque centrado en el usuario y su potencial para generar soluciones creativas a
partir de problemas concretos. Este modelo se aplico a través de cinco fases:

a).- Empatizar

Se llevé a cabo un proceso de observacion y entrevistas para identificar las necesidades
tanto de usuarios internos como externos. Esta etapa permitié6 comprender los principales puntos
criticos de los procesos de cobranza y comercializacion, tales como la falta de automatizacion en
el seguimiento y la limitada trazabilidad de las actividades.

b).- Definir

A partir de la informacién obtenida, se formuld el problema principal: la inexistencia de un
modelo estructurado que oriente adecuadamente los procesos comerciales y financieros. Esta
deficiencia ocasiona retrasos en los cobros, duplicacion de funciones y pérdida de oportunidades
en el &mbito comercial.

¢).- Idear

Se plantearon distintas alternativas de solucion basadas en marcos de referencia como
TOGAF, COBIT e ITIL. En esta fase se delinearon posibles estructuras para un modelo de
arquitectura empresarial que permita integrar de manera coherente los procesos, datos, tecnologia
y estrategia organizacional.

d).- Prototipar

Se elabord una version preliminar del modelo de arquitectura empresarial, adaptada a las
particularidades de Ceramica Rivera S.A. Este prototipo incluy6 la estandarizacion de procesos

clave, propuestas tecnologicas y mecanismos de evaluacion para el monitoreo continuo.
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e).- Evaluar
El modelo fue validado con la participacion del personal de la empresa, quienes ofrecieron
observaciones valiosas sobre su aplicabilidad. En base a esta retroalimentacion, se realizaron
ajustes con el fin de asegurar que el diseno final fuera viable, sostenible y alineado con los
objetivos estratégicos de la organizacion.
Figura 13
Aplicacion del modelo Design Thinking en Cerdmica Rivera S.A.
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Propuesta del Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE)

La propuesta planteada se centra en el disefio de un Modelo de Arquitectura Empresarial
orientado a fortalecer los procesos de cobranza y comercializacion de la empresa Ceramica Rivera
S.A., perteneciente al rubro industrial no metalico. Para ello, se toma como base el marco
metodologico TOGAF, incorporando elementos complementarios de COBIT para la gobernanza
de las tecnologias de la informacion y de ITIL para la gestion eficiente de servicios.

Este modelo se concibe con un enfoque modular y escalable, lo que facilita su
implementacion en otras organizaciones que compartan una estructura tecnoldgica y organizativa

similar.
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Estructura del Modelo Propuesto

El modelo se organiza en torno a cuatro pilares fundamentales, en coherencia con los
dominios de la arquitectura empresarial:

Arquitectura de Negocio:

Establece los procesos tanto estratégicos como operativos de la empresa. Incluye el
redisefio del proceso de cobranza, incorporando automatizacion para el seguimiento de pagos,
envio de recordatorios y validacion de cobros; ademads, optimiza el proceso comercial, mejorando
la gestion de clientes, pedidos, promociones y servicio postventa.

Arquitectura de Aplicaciones:

Plantea el uso de soluciones tecnologicas que integren los procesos de manera eficiente. Se
recomienda implementar un sistema ERP modular, como Odoo o Zoho, que permita gestionar
desde una unica plataforma aspectos clave como ventas, cobranzas, inventarios y atencion al
cliente.

Arquitectura de Datos:

Define los mecanismos para recolectar, almacenar y administrar la informacion. Se sugiere
la implementacion de una base de datos centralizada que registre todas las transacciones
comerciales y financieras, lo cual facilitara el analisis, monitoreo y toma de decisiones.

Arquitectura Tecnologica:

Se refiere a la infraestructura tecnoldgica que soportard el modelo. Se propone el uso de
servicios en la nube, con acceso remoto via web, copias de seguridad automatizadas y la posibilidad

de escalar recursos conforme la empresa crezca.
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Figura 14

Estructura del Modelo de Arquitectura Empresarial propuesto
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Etapas de Implementacion del Modelo

La ejecucion del Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE) se organiza en cinco etapas
estratégicas, basadas en el método Architecture Development Method (ADM) del marco
TOGAF. Estas fases permiten una transicion estructurada desde el diagnostico inicial hasta la
mejora continua:

Analisis de situacion actual (AS-IS):

Se realiza una evaluacion detallada del funcionamiento vigente de los procesos de
cobranza y comercializacion, con el objetivo de detectar fallas, ineficiencias y oportunidades
de mejora dentro de la organizacion.

Diseiio de la arquitectura objetivo (TO-BE):

A partir del anélisis anterior, se define la arquitectura empresarial futura, estableciendo

coémo deberian operar los procesos optimizados, qué herramientas tecnoldgicas se utilizardn y

qué estructura organizacional sera necesaria para su implementacion.
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Planificacion de transicion:

En esta etapa se elabora un plan detallado para migrar del modelo actual al propuesto. Se
especifican los recursos disponibles, los plazos requeridos y los responsables de cada accion,
garantizando una transicion ordenada y factible.

Implementacion progresiva:

Se procede con la implementacion por fases del MAE, priorizando aquellas areas criticas
que generen mayor impacto. La integracion se realiza de manera modular, permitiendo ajustes
y validaciones en cada etapa.

Monitoreo y mejora continua:

Se establecen indicadores clave de rendimiento (KPI) que permiten monitorear los
avances, medir los beneficios obtenidos e identificar aspectos que requieran mejoras,
asegurando la sostenibilidad y evolucion del modelo a largo plazo.

Figura 15

Ciclo de implementacion del MAE, bajo el enfoque de TOGAF
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Programacion de Actividades
El desarrollo e implementacion del modelo de arquitectura empresarial formulado se
planifico a través de un cronograma que distribuye las actividades en cinco fases, alineadas con la
metodologia Design Thinking y el enfoque TOGAF. El proposito de esta programacion es asegurar
una ejecucion ordenada, medible y adaptable. A continuacidén, se detallan las actividades
principales por etapa:
Tabla 11

Cronograma de actividades

Etapa Actividad Tiempo estimado
Empatizar Entrevistas, observacion directa y analisis de procesos actuales 1 semana
Definir  Identificacion del problema, analisis de brechas 1 semana

Idear Disefio del modelo conceptual, propuesta de solucion 2 semanas
Prototipar Elaboracion del modelo MAE, estructura y herramientas 2 semanas
Evaluar Validacion con usuarios, retroalimentacion y ajustes finales 1 semana

Total, estimado: 7 semanas
Este cronograma puede adaptarse segtn la disponibilidad de recursos y el contexto especifico
de la empresa.
3.5 Procedimientos
Una vez planteada las bases tedricas determinamos las métodos y herramientas para
recoger informacion necesaria en la investigacion.
Tabla 12

Meétodos y Herramientas para el levantamiento de la informacion

Métodos Herramientas



54

La Observacion directa Sistematica Cuestionario
Participante Individual
Fichas de observacion

Tabla 13
Métodos y Herramientas en la Investigacion Experimental
Métodos Herramientas
Seguimiento del estado de los pedidos en los Hojas estructuradas
procesos de cobranzas y comercializacion.

Aplicacién del instrumento en los dos grupos
experimentales y de control Fichas de seguimiento Internet, sitios web

Tabla 14

Meétodos y Herramientas en la Investigacion Documental

Métodos Herramientas
Analisis de: Cuestionario, Fichas Hojas de Excel de registro
Textos bibliograficos Cuadros sindpticos Restimenes
Articulos de tesis doctorales Laptop Fotocopias Diapositivas
Investigaciones similares Almacenamiento (drivers en la nube).

Internet Sitios web

3.6 Analisis de datos

3.6.1 Prueba de confiabilidad

La confiabilidad (o consistencia interna) de un instrumento de medicion refleja el grado en
que los items producen resultados coherentes y reproducibles cuando se aplican en diferentes
momentos o grupos similares. Se expresa mediante el estadistico alfa de Cronbach, cuyo valor
oscila entre 0 y 1: valores cercanos a 0 indican baja confiabilidad, mientras que valores cercanos
a 1 sefialan alta consistencia entre los items. Se considera que valores del alfa superiores a 0,7 o

0,8 (dependiendo de la fuente) son suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala.
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Fl alfa de Cronbach se calcula en funcidn al valor de las varianzas:
Figura 16

Formula del alfa de Cronbach

k } s

k-1 s? ’

donde,

* 5% eslavarianza del item |

« S s lavarianza de los valores tofales observados.

o kes el nimero de preguntas o items.

Este coeficiente permite evaluar la uniformidad interna del conjunto de items antes de la
aplicacion del instrumento, y resultados superiores a 0.70 suelen considerarse aceptables en
ciencias sociales.

La confiabilidad se evalua para cada indicador:
Indicador 1: Nivel de Incidencias en el Registro de Ventas dentro del Proceso de
Comercializacion.

Tabla 15

Estadistica de fiabilidad del indicador 1

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basadaen N de elementos
elementos estandarizados

,892 ,988 2

Tal como se observa en la figura siguiente, el coeficiente alfa de Cronbach obtenido es de
0.892, lo cual indica un alto nivel de confiabilidad. Este resultado permite concluir que el
instrumento aplicado presenta una consistencia interna adecuada, por lo que se considera

altamente confiable para el propdsito de la investigacion.
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Tabla 16

Nivel de incidencias en el registro de ventas

Estadisticas de elemento

Desw.
Meadia Desviacidon ]
Suma - 27,13 T 262 40

Mivel de Incidencias en =1 13,30 3,824 40
FRegistro de Wentas -

clentro del Proceso de

Comercializacidn

Matriz de correlaciones entre elementos

Fivel cde
INncicdencias
en 2l Registro
cle Wentas
clentro del
Froceso da
Comearcializa

Suma cidn
Suma 1,000 ==
Fivel de Incidencias en =1 = s 1,000

Registro de Wentas
clentro del Proceso de
Comercializacidan

Indicador 2: Nivel de incidencias en el cumplimiento de pagos en el proceso de cobranzas
Tabla 17

Estadisticas de fiabilidad del indicador 2

Alfa de cronbach Alfa de Cronbach basada en N
elementos estandarizados de elementos
875 ,987 2

Como se aprecia en la figura siguiente, el resultado del coeficiente alfa de Cronbach es de
0.875, lo cual refleja un alto nivel de confiabilidad. Este valor permite afirmar que el instrumento
utilizado posee una consistencia interna adecuada, siendo por tanto confiable para los fines de

la presente investigacion.



Tabla 18

Nivel de incidencias en el cumplimiento de pagos

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacidn Il
Mivel de Incidencias en I 13,83 3,630 40
Cumplimiento de Fagos
en el Proceso de
Cobranzas
Suma 27,13 ¥, 268 40

Matriz de correlaciones entre elementos

Mivel de
Incidencias
en el
Zumplimient
o de Fagos
an el Froceso

de Cobranzas Suma
Mivel de Incidencias en el 1,000 =
Cumplimiento de Pagos
en el Proceso de
Cobranzas
Suma a7 4 1,000

3.6.2 Prueba de Normalidad
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Con el objetivo de analizar el comportamiento de los datos, se procedid a aplicar la prueba

de normalidad. Esta se realizo sobre los indicadores relacionados con el nivel de codificacion de

registros, utilizando el método de Shapiro-Wilk, dado que el tamaiio de la muestra corresponde a

40 registros, y dicho método es recomendado cuando el nimero de observaciones es menor o igual

a 50.

Se aplica para el nivel de incidencias en el registro de ventas; como en el nivel de

incidencias en el cumplimiento de pagos, ambos fueron evaluados mediante el mismo método, en

el cual se considera el mismo nimero de registros.

Las pruebas se ejecutaron mediante el software estadistico IBM SPSS Statistics,

estableciendo un nivel de confianza del 95%. Los criterios para la interpretacion de los resultados
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fueron los siguientes:

Si Sig. < 0.05, se considera que los datos no siguen una distribucion normal.

Si Sig. > 0.05, se acepta que los datos tienen una distribucion normal.

Donde:

Sig. hace referencia al valor p o nivel critico del contraste.

Adicionalmente, se aplico tratamiento estadistico mediante estadistica descriptivay
representacion grafica a través de diagramas de barras.

Resultados:

Indicador 1: Nivel de Incidencias en el Registro de Ventas dentro del Proceso de
Comercializacion

Para seleccionar la prueba de hipdtesis adecuada, se evaluaron los registros de ventas
vinculados al proceso comercial a fin de comprobar si los datos del indicador "Nivel de
Incidencias en el Registro de Ventas" seguian una distribucion normal.

Hipétesis nula (Ho): Los datos presentan un comportamiento normal.

Hipotesis alternativa (H,): Los datos no presentan un comportamiento normal.

Tabla 19

Pruebas de normalidad del indicador 1

Pruebas de normalidad

Nivel de Incidencias enel  busna 253 3 954 3 637
- Registro de Ventas = . - & = =
donko dol Procaso de regular 146 26 160 636 26 107
Comerclalizacién mala 187 1" 200 861 " 050

* Esto a5 un imite inferior de k3 significacion verdadera

a Corneccion de signisicacion de Lilhefors

Se observa en la tabla que el valor de significancia (Sig.) del Pre Test correspondiente al

indicador del Nivel de Incidencias en el Registro de ventas en el proceso de comercializacion es



de 0.060. Dado que este valor es mayor a 0.05, se concluye que los datos presentan una

distribucidén normal.

Tabla 20

Procesamientos de casos del indicador 1

Resumen de procesamiento de casos
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Casos
Walido Perdidos Total
Geslion de procesos en

il Porcantaje M Porceniaje M Parcantaje
Mival da Incldancias an al 3 100,0% i 0,0% 3 100,0%
Registro de Vant
o e 2% 100,0% 0 0.0% 26 1000%
Comercializacion " 100,0% 0 0,0% 1 100,0%

Figura 17

Histograma del nivel de incidencias en el registro de ventas

Frecuencia

Histograma

para Gestion= mala

Miedia = 14,45
Ha 11

Desviackin estdnde = 4 31

Indicador 2: Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Pagos en el Proceso de Cobranzas

Con el objetivo de seleccionar la prueba estadistica adecuada, se analizaron los registros

correspondientes al cumplimiento de pagos dentro del proceso de cobranzas. Este analisis

permiti6 verificar si dichos datos presentan una distribucién normal, evaluando su

comportamiento estadistico.

Las hipotesis formuladas para esta prueba fueron las siguientes:
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Ho: Los datos presentan un comportamiento normal.
H.: Los datos no presentan un comportamiento normal.
Tabla 21

Prueba de normalidad del indicador 2

Pruebas de normalidad

. Kolmogorow-Smimay® Shapiro-Wilk
Gestion de procesos en f f
1 PYWE Estadistico l Sig.  Estadistico l 3ig.
Mivel de Incidencias en el puena 178 3 . 1,000 3 1,000
Cumplimiznto de Pagos
gl m % s &% %0
Cobranzas mala 205 N 126 B2 11 148

a. Correccidn de significacion de Lillisfors
Se observa en la tabla que el valor Sig. obtenido en el Pre Test para el indicador del Nivel de
Incidencias en el Registro del proceso de cobranzas es de 0.149. Al ser este valor superior a 0.05,
se concluye que los datos se ajustan a una distribucion normal, lo que valida la aplicacion de
pruebas paramétricas para el analisis posterior.
Figura 18
Histograma del nivel de incidencias en el cumplimiento de pagos

Histograma

para Gestion= mala

Media =14
Desviacion estandar = 4,171
=1

ra

Frecuencia

] 10 15 20

Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Pagos en el Proceso de
Cobranzas
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3.7 Consideraciones éticas

Para llevar a cabo esta propuesta metodolédgica, se identificaron y emplearon diversos
recursos fundamentales, clasificados de la siguiente manera:

a).- Recursos Humanos:

Se contd con la participacion activa del tesista y del asesor académico como parte del
equipo de investigacion. Asimismo, se involucraron colaboradores de la empresa, incluyendo al
gerente y a los responsables de las areas comercial y administrativa.

b).- Recursos Tecnologicos:

Se utilizaron equipos de cOémputo con conexién a internet, asi como programas
especializados para el modelado y disefio de procesos, tales como Draw.io, Bizagi Modeler y
Lucidchart. Ademas, se emplearon plataformas colaborativas como Google Workspace y Zoom
para facilitar la comunicacion y coordinacion.

¢).- Recursos Financieros:

El desarrollo implicé ciertos costos relacionados con la conectividad, la movilidad local y
el uso de herramientas digitales. Se priorizd el uso de software de licencia libre cuando fue
necesario, lo que permiti6 reducir los gastos de inversion.

d).- Recursos Documentales:

Se consultaron documentos técnicos actualizados como las normas TOGAF, COBIT e
ITIL, ademas de literatura académica relevante, incluyendo articulos cientificos, tesis anteriores y
manuales de procedimientos.

Estos recursos fueron determinantes para asegurar un desarrollo metodologico riguroso y
la viabilidad del modelo propuesto, siempre considerando los principios de factibilidad y

sostenibilidad, especialmente en el contexto de una pequeia o mediana empresa (pyme).
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IV. RESULTADOS

De acuerdo a la evaluacion del modelo frente a los objetivos especificos, la propuesta
metodologica fue evaluada tomando como referencia el cumplimiento de los objetivos especificos
definidos en la investigacion, los cuales guiaron el disefio del Modelo de Arquitectura Empresarial
(MAE). A continuacion, se detalla el analisis correspondiente:

Optimizacion del proceso de planificacion:

La implementacion del MAE permitié estructurar de forma mas eficiente el proceso de
planificacion en las areas de cobranza y comercializacion. Se establecieron metas mensuales,
estrategias de seguimiento y mecanismos de control adecuados. Este avance demuestra que el
modelo contribuye significativamente a la proyeccion tanto estratégica como operativa.

Fortalecimiento del proceso organizacional:

Mediante la arquitectura del negocio, fue posible identificar con claridad las funciones,
responsabilidades y relaciones entre las diferentes unidades organizativas. Se propuso una
estructura mas ordenada, con roles bien definidos y procesos articulados, lo que favorecié una
mejor coordinacidn interna.

Mejora en el proceso de direccion:

La incorporacion de indicadores clave de desempefio (KPI) y el uso de herramientas
tecnologicas permitid automatizar parte de los procesos comerciales y financieros. Esto facilitd
una toma de decisiones mas agil y fundamentada, fortaleciendo la capacidad de liderazgo y gestion
por parte del equipo directivo.

Control eficaz de los procesos:

Se implementaron mecanismos de supervision como paneles de control (dashboards),

alertas automatizadas para cobros y generacion de reportes en tiempo real. Estos elementos
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permitieron monitorear continuamente los flujos de ventas y la recuperacion de cartera, logrando
una gestion mas eficiente y proactiva.

Prueba de Signos

Tabla 22

Frecuencia del Nivel de Incidencias en el cumplimiento de pagos

Descripcion N

-Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Diferencias negativas? 4
Pagos en el Proceso de Cobranzas POSTEST

- Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de
Pagos en el Proceso de Cobranzas PRETEST

Diferencias positivas® 31
Empates® 5
Total 40

Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Pagos en el Proceso de Cobranzas POSTEST < Nivel de Incidencias en el
Cumplimiento de Pagos en el Proceso de Cobranzas PRETEST

Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Pagos en el Proceso de Cobranzas POSTEST > Nivel de Incidencias en el
Cumplimiento de Pagos en el Proceso de Cobranzas PRETEST

Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Pagos en el Proceso de Cobranzas POSTEST = Nivel de Incidencias en el
Cumplimiento de Pagos en el Proceso de Cobranzas PRETEST

Estadisticos de prueba®
Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Pagos en el Proceso de Cobranzas POSTEST
Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Pagos en el Proceso de Cobranzas PRETEST

V4 -4,395
Sig. asintdtica(bilateral) ,000

En la tabla de “Frecuencias” se evidencia que se evaluaron 40 pares de datos, de los cuales
se registraron 4 diferencias negativas, 31 positivas y 5 casos sin cambio (empates).

Al aplicar la prueba de los signos, se obtuvo un valor de significancia asintotica bilateral
(Sig.) igual a 0.000. Este valor es inferior al umbral de 0.05, lo que lleva a rechazar la hipdtesis
nula y aceptar la hipdtesis alternativa. En consecuencia, se concluye que la implementacion del
modelo de arquitectura empresarial generé una mejora significativa en el proceso de cobranzas,
con un nivel de confianza del 95%.

Respecto al modelo de arquitectura empresarial y gestion del proceso de comercializacion
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Hipotesis nula (Ho): La implementacion del Modelo de Arquitectura Empresarial no
mejora la gestion del proceso de comercializacion.
Hipotesis alternativa (H.): La implementacion del Modelo de Arquitectura Empresarial
mejora la gestion del proceso de comercializacion.
Prueba de los Signos
Tabla 23

Frecuencia del Nivel de Incidencias en el Registro de ventas

Descripcion N

Nivel de incidencias en el registro de ventasen el Diferencias negativas® 1
proceso de comercializacion POSTEST - Nivel de Diferencias positivas® 18
1n01den§1?s en ?l registro de ventas en el proceso de Empates 21
comercializacion pretest Total 40

a. Nivel de incidencias en el registro de ventas en el proceso de comercializacion postest < Nivel de incidencias en el
registro de ventas en el proceso de comercializacion pretest.

b. Nivel de incidencias en el registro de ventas en el proceso de comercializacion postest > Nivel de incidencias en el
registro de ventas en el proceso de comercializacion pretest

c. Nivel de incidencias en el registro de ventas en el proceso de comercializacion postest = Nivel de incidencias en el
registro de ventas en el proceso de comercializacion pretest

Estadistica de Prueba®

Nivel de incidencias en el registro de ventas en el proceso de comercializacion posttest Nivel de incidencias en el
registro de ventas en el proceso de comercializacion pretest

V4 -5,918
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de los signos

Respecto al impacto proyectado del modelo en la organizacion, se anticipa que la
aplicacion del Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE) generara beneficios significativos en
distintos ambitos organizacionales, tales como:

Optimizacion de la liquidez, a partir de la disminucion de los retrasos en los procesos de
cobranza.

Aumento en los niveles de venta, producto de una atencion mas eficiente al cliente y una

gestion comercial mas dindmica.



65

Disminucién de fallos administrativos, debido a la automatizacion de tareas repetitivas y

manuales.

Mayor integracion de tecnologias digitales, impulsando asi el proceso de transformacion

digital de la empresa.

Tabla 24

Frecuencias Pretest

Item Frec % %
Valido Acumulado
muy en desacuerdo 8 20,0 20,0
en desacuerdo 15 37,5 57,5
Valido neutro, ni de acuerdo 13 32,5 90,0
ni en desacuerdo
de acuerdo mas que en 4 10,0 100,0
desacuerdo
Total 40 100,0
Figura 19
Resultados del Pretest
Histograma
20 Media = 2,33
Desviacion estandar = 917
=40
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Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Pagos en el Proceso de

Cobranzas PRETEST



Indicador I: Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Pagos en el Proceso de Cobranzas

POSTEST

Tabla 25

Frecuencias Postest
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Item Fr % %
Valido Acumulado

Muy en desacuerdo 2 5,0 5,0
En desacuerdo 1 2,5 7,5
Neutro, ni de acuerdo ni en 4 10,0 17,5

Vialido  desacuerdo
De acuerdo mas que en 8 20,0 37,5

desacuerdo
De acuerdo 13 325 70,0
Muy de acuerdo 12 30,0 100,0
Total 40 100,0
Figura 20
Resultados postest
Histograma
Media =453
Desviacion estandar = 1,353
=40
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Nivel de Incidencias en el Cumplimiento de Pagos en el Proceso de
Cobranzas POSTEST
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Tabla 26

Interpretacion de resultados

Alternativas % PRETEST % Variacion
POSTEST %
1 Muy en desacuerdo 20,0 5,0 -15
2  En desacuerdo 37,5 2,5 -35 -24.17
3 Neutro, ni de acuerdo ni en 32,5 10,0 -22.5
desacuerdo
4  De acuerdo mas en 10,0 20,0 10 24.17
desacuerdo
52 De acuerdo -—- 32,5 325
¢ Muy de acuerdo --- 30,0 30
Total 100 100 e

La implementacion del modelo de arquitectura empresarial permitiéo una reduccion del
24.17% en las incidencias relacionadas con el cumplimiento de pagos dentro del proceso de
cobranzas.

Respecto a la gestion del proceso de comercializacion

Indicador II: Frecuencia del Nivel de incidencias en el registro de ventas en el proceso de
comercializacion pretest
Tabla 27

Frecuencias Pretest del indicador 11

Item Frec % Porcentaje acumulado
Valido
Muy en desacuerdo 3 7,5 7,5
En desacuerdo 19 47,5 55,0
Valido Neutro, ni de acuerdo ni en 17 42,5 97,5
desacuerdo
De acuerdo mas que en 1 2,5 100,0
desacuerdo

Total 40 100,0




Figura 21

Diagrama de frecuencias Pretest(])

25
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Frecuencia

Histograma
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© Media=24
Desviacion estandar = 672

Nivel de incidencias en el registro de ventas en el proceso de
comercializacion pretest

Indicador II: Frecuencia del Nivel de incidencias en el registro de ventas en el proceso de

comercializacion Postest

Tabla 28

Frecuencias Postest del indicador 11

Item Frec % %
Valido Acumulado
En desacuerdo 1 2,5 2,5
Neutro, ni de acuerdo ni en 1 2,5 5,0
Valido desacuerdo
De acuerdo mas que en 6 15,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 20 50,0 70,0
Muy de acuerdo 12 30,0 100,0
Total 40 100,0




Figura 22

Diagrama de frecuencias Postest()

Histograma
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Nivel de incidencias en el registro de ventas en el proceso de

comercializacion postest

Tabla 29

Interpretacion de resultados pretest-postest

Media = 5,02
Desviacién estandar = 891
]
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Alternativ % % POSTEST Variacion
as PRETEST %
Muy en desacuerdo 7,5 --- -7.5
En desacuerdo 47,5 2,5 -45 -30.8
Valido Neutro, ni de acuerdo ni en 42,5 2,5 -40
desacuerdo
De acuerdo mas en 2,5 15,0 12.5
desacuerdo
De acuerdko  —eeee 50,0 50 30.8
Muy de acuerdo - 30,0 30
Total 100 100

Interpretacion: La implementacion del modelado de arquitectura empresarial generd una
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mejora del 30.8% en la reduccion de incidencias registradas durante el proceso de
comercializacion en el area de ventas.

Respecto a la validacion del modelo propuesto; este modelo propuesto fue socializado con
los colaboradores de Ceramica Rivera S.A. con el objetivo de validar su aplicabilidad en el
contexto operativo de la empresa. La retroalimentaciéon obtenida durante este proceso fue
mayoritariamente positiva, destacandose aspectos clave como:

La capacidad del modelo para representar de forma clara, estructurada y comprensible los
procesos internos.

La accesibilidad y facilidad de uso de las herramientas tecnoldgicas incorporadas.

Su flexibilidad para adaptarse a las condiciones reales del entorno organizacional.

La viabilidad de su implementacion en el corto plazo, sin requerimientos financieros
elevados.

A partir de estos aportes, se concluye que el Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE)
disefiado responde adecuadamente a las necesidades especificas de la empresa. En ese sentido, se
posiciona como una alternativa estratégica viable para optimizar procesos criticos como la
cobranza y comercializacion, aportando al fortalecimiento de la gestion interna y a la mejora

continua de la organizacion.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

La implementaciéon del Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE) en la empresa
Ceramica Rivera S.A. permitid constatar avances significativos en la integracion entre los
objetivos estratégicos y el funcionamiento operativo de los procesos, particularmente en las areas
de cobranza y comercializacion. Este hallazgo guarda coherencia con lo planteado por (The Open
Group,2021), quien sostiene que una arquitectura empresarial bien definida favorece una gestion
organizacional mds eficiente, al promover el alineamiento entre la estrategia y la ejecucion
operativa.

Uno de los aportes mas destacables fue la eliminacion de tareas duplicadas y la mejora en
la trazabilidad de las actividades, lo que se tradujo en un flujo de trabajo mas organizado. Esto
coincide con los planteamientos de Dumas et al. (2022), quienes explican que la gestién por
procesos contribuye a detectar redundancias y a estandarizar tareas, facilitando la automatizacion
de operaciones clave. En el caso de estudio, la estandarizacion de procedimientos y el uso de

tecnologias digitales facilitaron el seguimiento de los estados de cuenta y fortalecieron la
relacion con los clientes, mejorando la eficiencia del proceso de cobranza.

Ademas, la incorporacion de principios de gobernanza de TI, fundamentados en el marco
COBIT de ISACA (2021), permiti6é reforzar los controles internos y optimizar la toma de
decisiones estratégicas. La implementacién de indicadores clave de desempefio (KPI) posibilitd
una medicion mas objetiva de los resultados obtenidos, brindando informacion precisa para el
monitoreo y la mejora continua de los procesos involucrados.

Comparado con otras investigaciones aplicadas en pymes del sector manufacturero, este

estudio se diferencia por su enfoque practico y adaptativo, orientado a la intervencion directa. En
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ese sentido, Lopez & Herrera (2020) sefialan que muchas pequefias y medianas empresas Presentan
deficiencias estructurales en la gestion de sus procesos, lo que limita su competitividad. Ante esta
problematica, el modelo propuesto representa una alternativa viable, econdmica y replicable en
contextos similares que presentan restricciones de recursos.

Por otro lado, la aplicacion del enfoque de Design Thinking durante el disefio del modelo
permitio involucrar activamente al personal de la empresa en las etapas de diagnostico y
validacion, lo cual garantizd una propuesta centrada en las necesidades reales de los usuarios.

Este enfoque esta en linea con lo sostenido por Brown (2021) y Plattner et al. (2022),
quienes destacan la importancia de disefiar soluciones desde una perspectiva empatica,
considerando el entorno operativo y las expectativas de los actores clave.

En suma, los resultados obtenidos en esta investigacion validan la efectividad del MAE
como herramienta estratégica para mejorar los procesos criticos en pymes del sector no metélico,

demostrando que su aplicacion no solo es factible, sino también escalable y transformadora

en contextos organizacionales similares.
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VI. CONCLUSIONES

Se logro cumplir el objetivo general a través del disefio e implementacion de un Modelo de
Arquitectura Empresarial (MAE), orientado a mejorar los procesos de cobranza y
comercializacion en la empresa Ceramica Rivera S.A. Esta propuesta se fundamentd en
marcos de referencia reconocidos como TOGAF, COBIT e ITIL, lo que permitié una
integracion efectiva entre los procesos operativos, la infraestructura tecnoldgica y la
estrategia organizacional, consolidando una estructura coherente alineada a los objetivos
empresariales.

El andlisis diagndstico permitié identificar limitaciones importantes en la planificacion, el
control y el monitoreo de procesos clave, los cuales incidian negativamente en la eficiencia
y en los resultados financieros. A través de entrevistas semiestructuradas y observacion
directa, se detectaron los principales puntos criticos, lo que sirvid de base para la elaboracion
de una propuesta técnica enfocada en la mejora continua y la automatizacion de actividades.
El modelo propuesto fortalecio la gestion basada en procesos, mediante la definicion clara
de responsabilidades, la implementacion de flujos de trabajo optimizados y el uso de
herramientas digitales que favorecen la trazabilidad, disminuyen la carga operativa manual
y reducen los errores. Ademas, la incorporacion de indicadores clave de rendimiento (KPIs)
y la integracion de sistemas de informacion permitieron una toma de decisiones mas agil y
sustentada en datos confiables.

Posteriormente, la validacion del modelo con los trabajadores de la empresa demostrod su
aplicabilidad, pertinencia y capacidad de adaptacion al entorno de una pyme del sector no

metalico. Se observaron mejoras significativas en la coordinacion entre éareas, una



74

disminucién en los errores de registro y un incremento en la productividad de los procesos
intervenidos.

En conclusion, la arquitectura empresarial se consolida como una herramienta estratégica de
gran valor para las pequefias y medianas empresas, al ofrecer una base robusta para su
transformacion digital, promover la eficiencia operativa y fortalecer su capacidad de

adaptacion frente a los desafios del entorno competitivo y cambiante.
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VII. RECOMENDACIONES
Se recomienda la implementacion progresiva del Modelo de Arquitectura Empresarial
(MAE); ello se debe adoptar el MAE de forma gradual, priorizando aquellas areas que
presentan mayores niveles de desorganizacidon o impacto en la operacion, como el proceso
de cobranza. Esta implementacion escalonada permitird generar resultados visibles en el
corto plazo, identificar oportunidades de mejora inmediatas y ajustar los elementos del
modelo antes de extenderlo a otras areas de la empresa.
Respecto a la capacitacion continua del personal, es indispensable invertir en la formacion
constante de los colaboradores en el uso de las herramientas tecnoldgicas implementadas,
tales como sistemas ERP, plataformas de seguimiento y sistemas CRM. Esta medida
facilitard una adopcion efectiva del modelo, reducira la resistencia al cambio organizacional
y potenciara el desempefio operativo mediante un uso adecuado de las tecnologias
disponibles.
Respecto a la designacion de responsables por proceso clave. Para fortalecer el control
interno, se recomienda asignar responsables especificos a cada proceso critico. Esta
estrategia permitird monitorear con mayor rigurosidad el cumplimiento de metas, asegurar
el seguimiento de los indicadores de desempefio y promover una retroalimentacion eficiente
orientada a la mejora continua.
Respecto al monitoreo y evaluacion periddica del modelo. Se aconseja establecer un sistema
de evaluacion regular del desempeiio del MAE, basado en indicadores de gestion
previamente definidos. Esta practica garantizard el seguimiento adecuado de los procesos, la
deteccion temprana de desviaciones, y la capacidad de adaptacion del modelo frente a los

cambios del entorno organizacional y tecnologico.
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Referente a las lineas de investigacion futuras. Finalmente, se plantea como linea de
investigacion aplicar este modelo en otras organizaciones del sector no metdlico o en
industrias distintas, con el proposito de analizar su escalabilidad y adaptabilidad. Ampliar su
aplicacion en contextos diversos permitird validar su efectividad, fortalecer su estructura y

enriquecer su aplicabilidad en distintos entornos empresariales.
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