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Resumen

Este documento contiene la propuesta
para el diseno de la Arquitectura Empresarial
del Parque Cultural y Empresarial Mercado de
Pulgas de San Alejo. En primera instancia se
generb undiagnostico actual de la organizacion,
con el fin de evidenciar si las personas de la
organizacion desarrollan las TIC en la practica
o en la experiencia, lo cual arrojo como
resultado unos usuarios con baja formacion y
aprehension de las TIC en su diario quehacer
en el Mercado.

A partir del diagnéstico se desarrollaron
las bases para el diseno de una Arquitectura
Empresarial, asi como sus dominios, sus
grados de madurezy su aplicacion en el estudio
de caso.

De acuerdo con estas bases, se propone
la metodologia para el diseno de la AE del
futuro Parque Cultural y Empresarial Mercado
de las Pulgas de San Alejo, con base en la
investigacion cientifica basada en el diseno.

Finalmente, se proponen los parametros
para desarrollar la evaluacion, a partir de un
Modelo de medicion del éxito, con base en la
propuesta de DeLone & McLean.



Aplicacicn de las TIC en el &mbito empresarial Uirtu@IMENTE

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Abstract

This article contains a proposal for the design of Arquitectura Empresarial del Parque Cultural
y Empresarial Mercado de la Pulgas de San Alejo. First, we generated a current diagnosis of
the organization, in order to show whether the people that developed ICT, they do it in practice
or based on the experience, which yielded as a result that some users with low apprehension
training and ICT, applied it to their daily work in the market.

From diagnosis developed the basis for the design of an Enterprise Architecture and their
domains, their degrees of maturity and its application in the case study.

Based on these, we propose the methodology for the design of a future AE del Parque
Cultural y Empresarial Mercado de la Pulgas de San Alejo, from a scientific research of design.
Finally, evaluation parameters to develop, from a measurement model of success, the proposal

of DelLone & McLean.

Introduccidn

La propuesta de intervencion se desarrollara en la organizacion denominada ASOCIACION
MERCADO DE PULGAS SAN ALEJO, que se encuentra en un proceso de transformacion
hacia lo que se ha denominado el Parque Cultural y Empresarial Mercado de las Pulgas de San
Alejo, y que consiste en articular el actual mercado (de objetos antiguos) con actividades de
arte y cultura, que generen un parque tematico y que posibiliten llegar a otros mercados de la
decoracion, disenho, arquitectura, arte y turismo.

Es una asociacion conformada por 500 famiempresas y pequenos comerciantes de
antigledades, articulos de coleccion, artesanias y curiosidades. Cuentan con 29 anos de
experiencia en la organizacion del mercado y de la asociatividad. También asesoran y apoyan
proyectos productivos que requieran un espacio para darse a conocer. De igual forma, realizan
eventos culturales, como parte esencial de su actividad y plataforma de lanzamiento de nuevos
talentos en el ambito cultural.

La propuesta metodoldgica para el diseno de la Arquitectura Empresarial se condensa en
cuatro capitulos, que se orientaran a los siguientes propositos:
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* Analisis de la situacion actual con base en los conceptos de TIC en la practica y TIC como
experiencia.

* Variables a considerar para el diseno de la Arquitectura Empresarial.

e Propuesta del método de diseno participativo, para construir la arquitectura empresarial del
caso de estudio

* Modelo de medicibn de éxito e impacto de la Arquitectura Empresarial que se disenhe.

Cada seccion contiene el marco tebrico con base en el cual se desarroll6 la propuesta
de intervencion.

. Anélisis de la situacidn actual con base en los conceptos de
TIC en la practica y TICs como experiencia

on el fin de abordar los conceptos, tomaremos en cuenta la propuesta de los autores mas
‘ reconocidos y algunas aplicaciones recientes sobre el tema.

De acuerdo con Orlikowski (2000), la tecnologia en la practica, corresponde al nivel de
uso y, por ello, a la experiencia de una persona respecto de un artefacto tecnoldgico. Es decir,
tanto la necesidad de una experiencia repetida, como la version personal (ordenada y editada)
del artefacto tecnoldgico, que se vive de manera diferente por diferentes personas, en funcion
del tiempo o circunstancia de su labor.

Lo planteado implica una reflexion frente al tema en cuestion, por cuanto “no es la inversion
en TIC por si sola, sino la naturaleza del uso que se le dé a dicha inversion, la que determina
el desempeno alcanzado por las firmas” (Fernandez & Lopez, 2007, pag. 67), con lo cual el
grado de practica y, en suma, el de experiencia de los usuarios, es el aspecto que determina la
efectividad de las TIC.

De otra parte, McCarthy (2004) indica, en su libro Technology as Experience, que el interés
debe estar en las relaciones entre las personas, las tecnologias interactivas y las tecnologias
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de la comunicacibn, por cuanto las interacciones de las empresas con los “stakeholders”
(proveedores, clientes, contratistas y colaboradores) han evolucionado y, hoy, las tecnologias
exitosas son aquellas que estan en armonia con las necesidades de los usuarios de un
ecosistema de relaciones. En esencia, se refiere a la compenetracion del usuario con los
artefactos tecnoldgicos y su contribucion a la efectividad de las TIC en la estrategia de las
organizaciones.

Investigadores espanoles indican que la productividad de las empresas en ese pais se
evidencia en que la “(...) la consolidacion de la base de clientes actuales de la empresa a través
de TIC (...) pone de manifiesto la importancia de la interactividad, de tal forma que los clientes
con los que ya cuenta actualmente la empresa interactuen mas con ésta” (Garcia-Canal & Rialp-
Criado, 2007, pag. 143), lo que implica la importancia del avance de la practica y compenetracion
de los actores con los artefactos tecnologicos, es decir, la base de la experiencia.

El rol de las TICs en la organizacidn

El rol de las Tics en |a experiencia

Al analizar la evolucion de los sistemas de informacion del Mercado de Pulgas de San
Alejo, es posible referenciar lo siguiente respecto del rol de las TICS en la practica:

* La organizacion ha evolucionado, desde procesos y procedimientos manuales hasta pro-
cesos con hojas Excel o programas especificos, con lo cual el area contable avanza con su
talento humano a procesos (a futuro) automatizados. Hoy refleja procesos manuales y siste-
matizados, que han obligado a sus funcionarios a compenetrarse con el software y el equipo;
por ello la labor contable ha cambiado significativamente.

* El proceso de alquiler de espacios, carpas y exhibidores avanza de procesos manuales al
diseno de un software (en pruebas en la actualidad), con el cual (en tiempo real en el merca-
do) se capturara la informacion, se expedira factura y recibos de caja (dispositivos remotos)
y luego (en procesos derivados) se alimentara la contabilidad.
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* En el desarrollo de eventos se ha evolucionado hacia la metodologia de proyectos, con base
en los cuales se programan actividades y controlan ingresos, costos y ejecuciones. El pro-
ceso antes manual ha avanzado a hojas Excel, con algun grado de elaboracién, pero ya se
genera la demanda de software para su desarrollo.

El rol de las Tics en |a experiencia

Solo se evidencia evolucion en las personas que manejan los procesos contables, eventos
y pagina web, donde ya hay aprehension de procesos de conectividad, solucion inmediata de
problemas, comunicacion eficiente y mente abierta a soluciones tecnolbgicas. Ello sucede por
cuanto ya se han compenetrado con evoluciones de las TICS, aspectos que se evidenciaron en
un grupo focal realizado con los funcionarios de la asociacion.

2.V ariables a considerar para el disefio de |a
Arquitectura empresarial

Arquitectura empresarial

Para precisar el concepto es necesario abordar algunas definiciones y aspectos basicos
relacionados con el tema,

El concepto tiene su origen en un articulo publicado por Zachman en 1987 (en el Diario IBM
Sistems), denominado “Un marco para la arquitectura de sistemas de informacion” (Arango,
2009), basado en el concepto de una arquitectura holistica de sistemas.

Una definicion propuesta por Lankhorst (Citado en Arango, 2009, pag. 103) senhala que
“La Arquitectura empresarial es un conjunto coherente de principios, métodos y modelos que
se utilizan en el diseho y la realizacion a nivel empresarial de la estructura organizacional, los
procesos de negocio, los sistemas de informacion y la infraestructura”, es decir, una articulacion
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la organizacion y su sistema de informacion gerencial.

La arquitectura empresarial (ver figura 1) esta compuesta por 4 dominios, que incluyen
lo que la organizacibn necesita conocer para ejecutar sus procesos de negocio (Arquitectura
de negocio); como la informacion es compartida y utilizada (Arquitectura de informacion); qué
infraestructura requiere (Arquitectura tecnologica), y qué servicios (Arquitectura de aplicaciones
o sistemas) son necesarios (Ramos, 2011)

Figura 1. Dominios de Arquitectura Empresarial

Arquitectura empresarial

Arquitectura de negocio
Arquitectura de informacion
Arquitectura de sistemas
Arquitectura tecnolbgica

Fuente. Tomado de Arango (2009)

Dominios de la arquitectura empresarial

La Arquitectura de negocio define la “vision del negocio con procesos que descomponen
las estrategias de negocio de la empresa, los recursos, activos y procesos requeridos para
ejecutarlos” (Ramos, 2011, pag. 3)

La Arquitectura de informacion, “permite un inventario de transacciones y de informes de
datos de la empresa sujeto a areas, asi como las dependencias entre ellas, y con las aplicaciones
(Ramos, 2011, pag. 3).

La arquitectura de aplicaciones, “analiza el conjunto de aplicaciones integradas requeridas
para satisfacer las necesidades de negocio” (Ramos, 2011, pag. 3).
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La Arquitectura tecnologica, “analiza las tecnologias requeridas para ejecutar las aplicaciones,
tales como plataformas, redes, sistemas operativos, sistemas de gestion de bases de datos,
dispositivos de almacenamiento y middleware” (Ramos, 2011, pag. 4).

Etapas de madurez AE

Se conciben cuatro etapas: i) Etapa del Silo, en la que las empresas orientan sus objetivos
al desarrollo de aplicaciones funcionales de Tl ii) Etapa de la tecnologia estandarizada, en la
que enfocan sus esfuerzos de Tl en el desarrollo de estandares e infraestructura compartida. iii)
Etapa central optimizada, donde las empresas cambian su enfoque a los sistemas empresariales
y el intercambio de datos y iv) Fase de la modularidad, en la que dirigen sus esfuerzos en
la consecucion de la agilidad estratégica con base en modulos reutilizables de procesos de
negocio. (Bradley, 2011)

Variables a considerar para el caso de estudio

En el planteamiento de la hipbtesis se toma el modelo de la arquitectura empresarial, para
el caso de estudio, Asociacion Mercado de Pulgas de San Alejo. Nuestra hipotesis de trabajo
consiste en que el diseno de una Arquitectura Empresarial permite crear las bases para un 6ptimo
Sistema de Informacion Gerencial, que asegura el éxito en la transformacion de la Asociacion en
un Parque Cultural y Empresarial.

Variables Arquitectura del negocio:

Elnuevo modelo de negocio, que se esperadesarrollarenlos proximos anos, consiste en pasar
de un mercado informal de antiguedades a un Parque Cultural y Empresarial, donde los artistas
plasticos, audiovisuales y otros, se fusionen tanto con las tradicionales antiguedades, como
con los microempresarios formales, en escenarios efimeros que cambian permanentemente
alrededor de temas de arte y cultura, al tiempo que interactlian con disenadores, arquitectos,
constructores y academias de arte, al que asisten personas interesadas en el arte, la cultura, la
decoracion, y turistas extranjeros.
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Variables Arquitectura de informacidn:

La informacion que debe girar en torno al nuevo modelo de negocio, debera tomar en
cuenta las nuevas tendencias de consumo, las nuevas dinamicas que generara el modelo
de negocio, por cuanto disenadores, artistas, arquitectos, constructores y turistas necesitan
conocer la oferta y demanda de objetos, las tendencias del diseho y el desarrollo de nuevos
productos, a partir de la nostalgia de los objetos antiguos.

Lo anterior implica tener interaccion de informacion entre compradores, disehadores,
proveedores y vendedores, que permita desarrollar procesos creativos, ocio productivo,
preservacion del patrimonio, interaccion cultural y mayores ventas y productividad de los afiliados
al Mercado. Desde luego, ello implica manejar la informacion tradicional de las transacciones
econdmicas que se desarrollan en el mercado.

Variables Arquitectura de sistemas:

Lo enunciado evoca la necesidad de generar una ERP para los procesos transaccionales;
un CRM para la interactividad con los clientes; un portal de negociacion en subastas presenciales
y virtuales; una extranet para diseno colaborativo entre los creativos, decoradores, arquitectos
y artistas; una intranet para asociados y administradores, y un manejo de bases de datos parar
desarrollar mineria de datos de arte.

Variables Arquitectura de tecnologia

Lo planteado exige infraestructura de comunicacion, sistematizacion de datos, canal
dedicado de internet, dispositivos mobviles de manejo de datos, repositorio de contenidos y
sistemas de seguridad para negociacion en la red.
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3. Propuesta del método de disefio participativo, para
construir la arquitectura empresarial del caso de estudio

Investigacidn cientifica basada en el disefio

En primera instancia, abordaremos el concepto de diseno, que puede ser definido, segun
la Real Academia Espanola como: “proyecto, plan que configura algo / concepcién original de
un objeto u obra destinados a la produccion en serie / descripcion o bosquejo verbal de algo.”
(Real Academia Espanola, 2012).

Pattini (2004) dice que el disenador inicia en el mundo de los conceptos, y con base en
ellos genera planes conceptuales, para llegar a desarrollar proyectos para nuevos productos.
Asi mismo, indica (Pattini, 2004), que los innovadores también pueden desarrollar sus disehos
sobre los modelos tebéricos de los productos (Formulacion del modelo), con lo cual es posible
generar fundamentos para soluciones nuevas (Planes de cambio), bases para evaluarlas
(accion revisada y experiencia) y desarrollarlas (reflexion), hasta que se encuentre una variante
que cumpla todos los requerimientos simultaneos (fig. 1).

Figura 1. Ciclo de Diseno

Accion
I revisada’\
Accion Experiencia
revisada
Formulacion .
de un modelo Reflexion

Fuente: Tomado de Pattini (2004)
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La investigacion basada en diseno esta definida de forma general por cuatro caracteristicas
principales (Molina & Castro, 2006):

- Involucra el diseno de un artefacto complejo o una herramienta conceptual.
- El proceso involucra el desarrollo de un sistema conceptual, constructo o modelo.
- El artefacto es requerido por motivos especificos.

- El proceso de diseno involucra experimentos que ocurren durante una serie de ciclos de de-
sarrollo-comprobacién-revision (Molina & Castro, 2006).

Alexiou y Zamenopoulus (2008) indican que el diseno es una capacidad derivada de
la organizacion y distribucion de conocimientos de los diversos actores comprometidos en
una situacion. De otra parte, indica que el diseno cada vez se identifica como un proceso
social, porque en la solucion de los problemas intervienen multiples agentes de cooperacion o
colaboracion.

De igual manera, Alexiou y Zamenopoulus (2008) proponen que los proyectos de diseno
requieren equipos de disenadores, de la coordinacion de sus variados conocimientos, para
llegar a soluciones de diseno efectivas.

Propuesta caso de estudio

Con el fin de lograr el diseno de la Arquitectura Empresarial de la Asociacion Mercado de
Pulgas de San Alejo, se utilizara la metodologia de investigacion basada en el diseno, propuesta
por Hevner y Chaterjee (2010).
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Figura 2. Investigacion cientifica basada en diseno

Medio Investigacion Base de
Ambiente basada en diseno conocimiento
Dominio de o Fundamentos

) . Diseho y
aplicacion construccion de _
DR artefactos y * Teorias y
procesos métodos

: cientificos
* Sistemas CICLO DE CICLO DE -

organizacional f RE| EVANCIA RIGOR 2SI BES

requerimientos y expertise

pruebas
de campo

¢ Sistemas
técnicos

¢ Artefacto meta

- (diseno de
productos y
de procesos)

* Problemas y
oportunidades

Tomado de (Hevner, 2010, pag. 16)

Esta etapa exploratoria, de definicion de la problematica y los requerimientos, se propone
desarrollar con la participacion de los actores principales del Mercado, con el fin de conocer las
necesidades de cada uno de ellos (clientes, disenadores, arquitectos, decoradores, asociados,
proveedores, coleccionistas, entre otros). Este proceso se realizara a partir de grupos focales
(por grupos de interés) y un gran encuentro de todos los actores, con el fin de lograr consenso
en torno a las necesidades de informacion y sugerencias con relacion al modelo de negocio.

Este proceso se realizara para identificar la percepcion de cada uno de ellos frente a
la transformacion propuesta del modelo de negocio como un Parque Cultural, y frente a la
evolucion de las necesidades de informacion. El lider del proceso sera el director del proyecto
de transformacion del Mercado en un Parque Cultural y Empresarial, que se realizara en una de
las etapas del proyecto (con una duracion de 60 dias), durante los cuales se llevara una bitacora
de necesidades y sugerencias de los actores.

Ciclo de diseiio

Para abordar este aspecto se tomara en cuenta lo referido en el capitulo anterior, referente
a los requerimientos para disenar la arquitectura empresarial y la forma como intervendran los
diferentes actores interesados en cada una de las diversas arquitecturas.
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i. Disefio de la arquitectura de negocio:

Con el proposito de pasar de un mercado informal de antiguedades a un Parque Cultural
y Empresarial, es necesario conocer lo que el mercado necesita. Para ello es importante una
investigacion de mercado, por medio de grupos focales de clientes, disenadores, arquitectos,
decoradores, artistas, proveedores, coleccionistas, turistas, etc...

A partir de los resultados de estos grupos focales se han de desarrollar sesiones de creatividad
con los grupos de interés, con el fin de desarrollar el modelo de negocio, el cual requiere: un
concepto de negocio innovador, una cadena de valor diferenciada y la estrategia de mercado
que asegure el nuevo enfoque. Finalmente, los resultados de los talleres de creatividad se
pondran en conocimiento de los actores del mercado, con el fin de realimentar los procesos de
diseno.

ii. Disefio de |a arguitectura de informacidn:

Una vez definido el modelo de negocio que lleve al Mercado de Pulgas de San Alejo a ser
un Parque Cultural y empresarial, es necesario descifrar lo que clientes, disehadores, artistas,
arquitectos, constructores y turistas necesitan para conocer la oferta y demanda de objetos, asi
como las tendencias del diseno y el desarrollo de nuevos productos a partir de la nostalgia de
los objetos antiguos; es decir, la informacion que requerira cada actor en el nuevo concepto.

De igual manera es preciso conocer el grado de penetracion de las TIC en el quehacer
diario de cada actor del Mercado, para lo cual son necesarios unos talleres de grupo que lo
evidencien y, a partir de ello, trazar estrategias de formacion y empoderamiento con el avance
de las TIC.

Unavez desarrollados los programas de formacion y penetracion de las TIC enla poblacion
de actores del mercado, es necesario verificar el grado de avance y utilidad en su utilizacion en
cada grupo de interés.
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iii. Disefio de la arquitectura de sistemas:

Una vez disehado el modelo de negocio, y evidenciadas las necesidades de informacion,
de formacion en TICS y talleres de compenetracion, se habran encontrado los requerimientos
de software y aplicativos que garanticen el fluido de transacciones e informacion.

Con base en los resultados obtenidos, es preciso decidir el tipo de SIG que se debe
generar para asegurar unos procesos transaccionales que incluyan:

* Un CRM para proveer la interactividad con los clientes.

* Un portal de negociacion en subastas presenciales y virtuales.

¢ Una extranet para el diseho colaborativo entre los creativos, decoradores,
arquitectos y artistas.

¢ Una intranet para asociados y administradores.

* Un manejo de bases de datos parar desarrollar mineria de datos de arte.

En cada etapa es necesario hacer pruebas de usabilidad y utilidad de cada dispositivo
tecnolbgico, con el fin de asegurar la pertinencia de los mismos.

iv. Disefio de la arquitectura de tecnologia

Con base en las etapas precedentes, se debe elegir la Infraestructura de comunicacion
necesaria, los equipos para la sistematizacion de datos, el acceso adecuado a internet, los
dispositivos moéviles de manejo de datos, un repositorio de contenidos y los sistemas de
seguridad para negociacion en la red; de tal forma que sean compatibles entre si.

Ciclo de rigor

Con base en las teorias de estrategia, cadenas productivas, y sistemas de informacion,
se caracterizara el proceso realizado, con el fin de escribir el desarrollo del proceso como un
Método para generar Sistemas de Informacion Gerencial de asociaciones de empresarios que
quieran desarrollar modelos de negocios que propicien desarrollo empresarial.
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4.Modelo de medicidn del impacto de la Arguitectura

Empresarial propuesta

Modelo de Delone y Mclean

El modelo de éxito que se utilizara para la medicion es el de DeLone & McLean

(2003), que en esencia consiste en la medicidn cruzada de las siguientes variables:

Figura 3. Modelo de medicion Delone y McLean (2003)

Calidad del i
Sisiema Intension de
uso/ uso
i Beneficio
C_:alldad ds la l T nefl
informacion
Satisfaccion
Calidad del del usuario
servicio T

Fuente: tomado de Petter, DeLone, & McLean (2008)

Los elementos que componen el modelo de éxito de DelLone y McLean son:

La calidad del sistema — Se refiere a las caracteristicas deseables de informacion del
sistema. Por ejemplo: la facilidad de uso, la flexibilidad, la fiabilidad del sistema y la facilidad de
aprendizaje, asi como las caracteristicas intuitivas del sistema como sofisticacion, flexibilidad,

y tiempos de respuesta. (Petter & DelLone, 2008)

Calidad de la informacion — Se enfoca en las caracteristicas deseables de salidas del sistema,
es decir, informes de gestion y de la Web. Por ejemplo: relevancia, claridad, precision, concision,

la integridad, la comprension, la puntualidad y la facilidad de uso. (Petter & DelLone, 2008)
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La calidad del servicio —la calidad del apoyo que los usuarios reciben en el departamento
de IS y soporte de IT. Por ejemplo: la capacidad de respuesta, la precision, confiabilidad,
competencia técnica, y la empatia del personal Staff. (Petter & DeLone, 2008)

La intencion de uso del sistema — Es el grado y la forma en que el personal y los clientes
utilizan las capacidades de un sistema de informacion. Por ejemplo: la cantidad de uso, la
frecuencia de uso, naturaleza del uso, conveniencia de uso, el alcance de su uso, y proposito
de uso. (Petter & DeLone, 2008)

El nivel de satisfaccion de los usuarios —Es el nivel medido con base en los informes de los
sitios web y de los servicios de apoyo. Por ejemplo, uno de los mas utilizados, el de atributos
multiples, es un instrumento que permite medir la satisfaccion por informacién del usuario.
(Petter & DeLone, 2008)

Los beneficios netos — Es la medida en que se esta contribuyendo con el éxito de los
individuos, grupos, organizaciones, de las industrias y las naciones. Por ejemplo: mejoramiento
en la toma de decisiones, mejora de la productividad, aumento de las ventas, reduccion de
costos, aumento de beneficios, eficiencia del mercado, bienestar de los consumidores, creacion
de puestos de trabajo y desarrollo econébmico. (Petter & DeLone, 2008)

Propuesta para el caso de estudio

El resultado que se espera del numeral anterior es el Diseno de la Arquitectura Empresarial
para el Parque Cultural y Empresarial, con base en el cual se implementa el Sistema de
Informacion Gerencial, para el cual es necesario trazar un plan de mediciobn del impacto y por
ende de su éxito.

A partir del modelo de éxito de DelLone y Mclean, se tomaran las 6 variables para la
evaluacion del artefacto tecnologico que surja (SIG) de la Arquitectura Empresarial disehada. El
proceso de diseno se implementara con un equipo de cuatro personas, un coordinador y cuatro
evaluadores, que desarrollaran evaluaciones peridédicas que realimenten el proceso de mejora
del diseno de la AE.
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Evaluacitn de la calidad del sistema

Con base en test previamente desarrollados, se encuestara a afiliados, proveedores,
disenadores, artistas, arquitectos, decoradores y demas stakeholders, para medir la calidad
de los productos, entregables y procesos que genera el sistema. Ello en cuanto a pertinencia,
oportunidad, flexibilidad y fiabilidad de los mismos. Los resultados se publicaran y se entregaran
al area de tecnologia para desarrollar procesos de mejora continua, que aseguren la satisfaccion
de los usuarios y mejoren la intencion de uso del sistema.

Evaluacitn de la calidad de la informacicn

Este aspecto se medira con base en la calidad de los productos que reciban cada uno
de los stakeholders, es decir, la eficacia de la informacion generada para cada actor y cada
transaccion (tales como compra, venta, subasta, inventarios, pedidos, solicitud de busqueda,
etc.). La informacion se obtendra de manera permanente, con encuestas en linea de satisfaccion
del servicio, lo cual se tabula, se publica y se entrega al area de tecnologia para su respectiva
realimentacion de mejora continua.

Evaluacitn de la calidad del servicio

Esta se medira por los tiempos de respuesta, oportunidad de los servicios al acceder la red,
velocidad de las transacciones, datos que el sistema generay que se publicaran peridbdicamente,
con el fin de realimentar el proceso de mejora continua y dar a conocer a los usuarios las
dificultades y los procesos de dicha mejora.

Analisis de la intencién de uso

Este factor se evalia de manera cruzada con los niveles de calidad del sistema, de la
informacion y del servicio, que son los condicionantes para lograr una mayor usabilidad y, por
ende, el éxito del SIG. La informacion obtenida en los tres niveles mencionados se usara para
desarrollar mejoras en el sistema y evaluar nuevamente la usabilidad y la intencibn de nuevos
USOS 0 Nuevos usuarios, que deberan monitorearse para lograr un optimo del SIG.
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Evaluacidn de la satisfaccidn de los usuarios

La satisfaccion de los usuarios también esta en funcion de los tres niveles de calidad del
sistema, de la informacion y del servicio, datos que son insumo para encuestar usuarios,
desarrollar mejoras y nuevos productos, con lo cual se logra un sistema de mejora continua.
De hecho, la metodologia de la Arquitectura empresarial es de caracter sistémico y permite
permanentemente estar revisando y mejorando el modelo, con base en este filtro que se logra
al medir satisfaccion del usuario.

Analisis de los beneficios obtenidos por los stakeholders

Es claro que la resultante de este modelo sistémico es el beneficio neto de los stakeholders,
por cuanto la medicion iterativa permite disenar permanentemente mejoras. Es claro que la
organizacion no solo necesitara del SIG, sino también de un departamento que administre el
SIG, la evaluacion permanente y el diseno para la mejora continua.

Conclusiones

El diseho de una Arquitectura Empresarial es la base para generar un Sistema de
Informacion Gerencial eficiente, dinamico e integral, que asegure la mejora continua de procesos.

La utilizacion de los conceptos de TIC en la practica y TIC en la experiencia, permiten
evaluar el grado de madurez del talento humano de una organizacion para el desarrollo de un
SIG.

La arquitectura empresarial permite desarrollar el diseno de un sistema de informacién
integral, que propicia ventajas competitivas e inserciobn en el mundo de la tecnologia, la
virtualizacion y el desarrollo de nuevas experiencias para los actuales y futuros clientes. Se
evidencia agilidad estratégica y posibilidades de generacion de ventajas competitivas.
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La investigacion cientifica basada en el diseno, permite generar soluciones a la mediday, a
partir de ellas, proponer nuevos conocimientos en torno a sistemas integrales de informacion. El
proceso iterativo del diseno, permite evidenciar el rigor académico de este tipo de investigacion.

Finalmente, un Modelo de Medicion del éxito, como el de DeLane y Mclean es el elemento

pivote para garantizar un proceso de mejora continua y con ello asegurar impacto y mayor
grado de usabilidad del SIG.
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