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Resumen

Con el paso de los afios y la transformacién digital, diferentes procesos
en empresas nacionales e internacionales, privadas y publicas han
cambiado, ofreciendo beneficios para agilizar tramites y evitar
reprocesos. Para el caso especifico de Colombia, el Gobierno nacional
expidid el decreto 088 del 24 de enero de 2022 para la agilizacion vy
automatizacion de tramites, a través del cual el Ministerio de las
Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones —~MINTIC- establece
los lineamientos para facilitar, agilizar y garantizar el acceso a tramites a
través de medios digitales.
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Por esto, en esta investigacion se busca establecer un modelo de
negocio para la estructuracion de solicitudes de tramites en el sector
gubernamental a nivel nacional soportado en arquitectura empresarial.

Palabras clave: arquitectura empresarial, disrupcion, e-gobierno,
modelo de negocio, tramites.

Abstract

Over the years and the digital transformation, different processes in
national and international, private and public companies have changed,
offering benefits to streamline procedures and avoid reprocessing. For the
specific case of Colombia, the national government issued decree 088 of
January 24, 2022 for the streamlining and automation of procedures,
through which the Ministry of Information Technology and
Communications —-MINTIC- establishes the guidelines to facilitate,
streamline and guarantee access to procedures through digital means.

Keywords: Enterprise architecture, disruption, e-government,
business model, formalities.

1. Introduccion

Segun el decreto de transformacion digital de MINTIC no todas las
entidades gubernamentales han iniciado su proceso de transformacion
digital y muchos de sus procesos son presenciales, extensos, complejos y
en muchos de los casos no se solucionan de inmediato; generando asi
cuellos de botella, extensas filas y varias horas invertidas para terminar
un tramite en estas entidades, ocasionando que los clientes se sientan
insatisfechos ante procesos poco agiles.

Partiendo de lo anterior, se generd el interrogante ¢Cémo mejorar
los procesos en las entidades gubernamentales a través de servicios en
la nube, optimizando el tiempo de respuesta a diferentes tramites de
forma virtual?

Asi las cosas, las empresas gubernamentales se enfrentan a muchos
desafios relacionados con el uso y aprovechamiento de las tecnologias de
la informacién y las comunicaciones, teniendo en cuenta que los datos
aumentan rapidamente y que existen diferentes formatos, entre otras
cosas.
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2. Metodologia

Para abordar la tematica propuesta se tiene en cuenta la disrupcion
digital, tomando como referencia los conceptos de gestidon empresarial y
su relacién con las TIC y, por otro lado, el pensamiento disruptivo al
ofrecer al cliente productos y servicios de facil acceso.

Partiendo de un analisis previo, se utilizara para esta investigacion un
enfoque cualitativo, a través del cual se recolectaran datos sobre la
experiencia de algunos usuarios de servicios gubernamentales. Con esta
informacion se comprobara la hipotesis propuesta y se realizara un
analisis estadistico con el fin de establecer patrones de comportamiento
y por ultimo comprobar la teoria de esta investigacion. Como referente se
utilizara la metodologia propuesta por Hernandez Sampieri (2014), dado
que plantea preguntas e hipdtesis antes, durante o después de la
recoleccion y el analisis de los datos, ya que en este proyecto se pueden
interpretar los resultados obtenidos respecto a estudios previos.

A partir de esta metodologia se plantean 3 etapas para su desarrollo,
mostradas en la Ilustracién 1:

Diseilo de la

arquitecura
empresarial

Ilustracién 1. Etapas de la investigacion.

A continuacién, se describe cada etapa:

1. Evaluacién de las necesidades del sector gubernamental perfilando
el cliente; a través, de lienzos de propuestas de valor con sus
validaciones, usando la técnica de recoleccion de informacién por
medio de encuestas semiestructuradas, generando el mapa de valor
acorde a los resultados obtenidos.

2. Definicion de necesidades del cliente utilizando herramientas de
design thinking en las 4 etapas (mapear, explorar, construir y
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testear), en la generacidn de soluciones innovadoras para el disefio
de la solucion.

3. Disefio de la arquitectura empresarial utilizando los diferentes
marcos de referencia como TOGAF para generar planes de trabajo
acorde a las herramientas utilizadas para la estructuracién del road
map de arquitectura de negocios incluido dentro de este el MMB,
PESTEL y demas herramientas que ayuden a la generacion del plan
de trabajo.

3. Discusion

En el mundo se han presentado muchos procesos de disrupcion digital
en diferentes areas que permiten ser base para nuevas; para este estudio
en particular, se encuentran estudios similares. A nivel de Latinoamérica;
en chile, se realizé un estudio referente a la usabilidad, que es un factor
relevante para explicar el lento y complejo traspaso de transacciones
desde lo presencial hacia lo digital en el contexto de gobierno electrénico
(Palma, Tapia & Rodriguez-Pena, 2014).

Es importante resaltar que no solo en Chile existe un acercamiento
con la problematica expuesta, en Colombia se planted el desarrollo del
sitio web institucional e implementacion del sistema de tramites y
servicios en linea para la administracidon, gestién y seguimiento de las
solicitudes registradas en la Personeria Municipal de Pitalito (Huila).
(Guzman, 2019).

Ademas, la digitalizacién en el marco de la industria 4.0 se considera
el motor de cambio mas grande y rapido en la historia. Si bien el tamano
de una empresa es cada vez menos esencial, la capacidad de adaptarse
rapidamente a las condiciones cambiantes del mercado y las nuevas
tecnologias es mas importante. Esta tendencia se aplica particularmente
a los entornos de software de las empresas, donde los subprocesos y
servicios individuales deben organizarse, integrarse a la perfeccién vy
renovarse iterativamente, de acuerdo con los requisitos cada vez mayores
de los usuarios. Sin embargo, las aplicaciones de software monoliticas
cerradas e inflexibles, asi como las herramientas auténomas
autoprogramadas que son dificiles de integrar, siguen predominando en
el dominio de la ingenieria (Gudergan et al., 2019).

Igualmente, con los constantes cambios tecnoldgicos se puede
observar la forma en que las personas y las empresas se relacionan con
las entidades gubernamentales, Tucker (2012) y otros estudios han
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encontrado que los sistemas automatizados no son adecuados para cubrir
a todos los ciudadanos por igual y pueden causar cargas administrativas
a los ciudadanos excluidos.

4. Conclusiones

La base de este proyecto es la construccién de un modelo de negocio
gue permitird digitalizar un proceso, mediante la aplicacién de nuevas
tecnologias de digitalizacién como big data y data science. Ademas, los
modelos y procesos comerciales han cambiado y surgen nuevos modelos
gue permitiran utilizar técnicas y herramientas para tener un modelado
correcto del negocio al entenderlo desde las diferentes épticas; para
desarrollar un modelo de negocio respaldado por una arquitectura
comercial para un sistema de informacién que permita que los servicios
digitales acorten los tiempos de respuesta, centralicen la informacion vy
reduzcan las consultas de las agencias gubernamentales.

Para lograr el objetivo se propone desarrollar un plan de
implementacion de arquitectura empresarial para planificar las tareas
involucradas en el modelo de referencia TOGAF, con el fin de analizar el
impacto del uso de la digitalizacion de procesos con base en los resultados
del estudio del modelo de negocio.
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