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RESUMEN

Una arquitectura empresarial de Tl bien definida proporciona informacién con la cual
se puede tomar buenas decisiones, una mejor productividad y eficiencia operativa,
y asi tener mayor indice de satisfaccion al cliente y optimizacion de recursos; en la

fabricacion de lubricantes el ahorrar recursos es vital.

LUBRISA se encuentra en un mercado altamente competitivo donde el factor
calidad es determinante para posicionarse como lider, incluso por encima del precio;
sin embargo, la gran demanda de produccion de lubricante y la falta de formalidad
en sus procesos hace que la compafia tenga errores en los procesos

administrativos.

Segun TOGAF cada problema complejo en la companiia esta ligado a carencia de
apalancamiento tecnologico. En este trabajo se muestra cuan importantes son los
dominios que tiene TOGAF , ya sea arquitectura de: negocio, informacién -datos,
aplicaciones — tecnoldgica, en el enfoque general de alinear los objetivos de
negocios con los objetivos de TI; en LUBRISA la cual se dedica a la produccién y
comercializacion de lubricantes a nivel nacional, para poder desarrollar una
arquitectura empresarial adecuada se utilizara instrumentos para cada dominio tales

como modelos de motivadores de negocio, analisis FODA, etc.

Se utilizara un método deductivo, es decir se analizara de lo general, que
constituyen las buenas practicas, a lo particular que requiere la compaiia; el
resultado se orientara a una serie de principios establecidos segun los marcos de
trabajo como TOGAF Y COBIT 5. La Arquitectura Empresarial (AE), es una
herramienta que ofrece una dptica global en una organizacion, lo cual permite que
cada proceso esté en concordancia con las aplicaciones, infraestructura, personas,

analizando brechas existentes para la transformacion completa de la empresa.



ABSTRACT

A well-defined IT business architecture provides information with which to make
good decisions, better productivity and operational efficiency, and thus have a higher
rate of customer satisfaction and optimization of resources; in the manufacture of

lubricants saving resources is vital.

LUBRISA is in a highly competitive market where the quality factor is decisive to
position itself as a leader, even above the price; however, the high demand for
lubricant production and the lack of formality in its processes mean that the company

has errors in administrative processes.

According to TOGAF, every complex problem in the company is linked to a lack of
technological leverage.

This paper shows how important are the domains that TOGAF has, whether
architecture of: business, information-data, applications-technology, in the general
approach of aligning business objectives with the objectives of Tl, in LUBRISA which
is dedicated to the production and marketing of lubricants at the national level, in
order to develop a suitable business architecture, tools for each domain will be used,
such as models of business motivators, SWOT analysis, etc. A deductive method
will be used, that is, it will be analyzed from the general point of view, which constitute
good practices, to the particular requirements of the company; the result will be
oriented to a set of principles established according to the working frameworks such
as TOGAF and COBIT 5. The Enterprise Architecture (AE), is a tool that helps to
have a complete vision in an organization, which allows each process to be in
accordance with the applications, infrastructure, people, analyzing existing gaps for
the complete transformation of the company.
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1. Capitulo I: Introduccién

1.1 Antecedentes

Segun el portal de Lubrisa: “GULF presente en el progreso del Ecuador desde 1950:
entre las décadas de los afios 60 y 70, Gulf logra un nuevo impulso en la exploracion
y explotacion petroleras; alcanzando en el Ecuador la etapa de mayor incremento
en pozos petroleros y por ende mejorando la produccion de crudo en el pais”.
(LUBRISA, 2018)

Lubricantes Internacionales es una compafhia ecuatoriana, con mas de 24 afos en
el pais; su principal tarea es producir y comercializar aceite de motor, asi como los
demas componentes dentro de la linea automotriz con la representacion de la marca
internacional GULF (Lubricantes Internacionales SA, 2014); actualmente el numero
de empleados es de 400 y su facturacion anual es de noventa millones de délares.

En el ano 2017 la compafia incrementd sus ventas en un 56% (Lubricantes
Internacionales SA, 2018), pese a que la empresa no cuenta con procesos claros,
no tiene un modelo para optimizacion de recursos, indicadores de gerencia y
procesos; esta forma de gestion no cuenta con una estrategia de negocios clara, lo
cual no le ha permitido ser lider en el mercado.

Lubrisa se encuentra en el puesto 377 en el ranking de las 400 empresa mas

grandes del pais, econédmicamente hablando, (Revista Ekos, 2018).

1.2 Justificacion

En la actualidad LUBRISA se encuentra en un mercado altamente competitivo
donde el factor calidad es determinante para posicionarse como lider, incluso por
encima del precio; sin embargo, la gran demanda de produccion de lubricante y la



falta de formalidad en sus procesos hace que la compafia tenga errores en los

procesos administrativos.

En el pais se comercializan mas de 54 marcas de aceite para los diferentes
vehiculos por mas especiales que sean, asi como las multiples industrias que hoy
en dia existe, segun los datos de las empresas duefias de los derechos. Los
diferentes tipos de lubricantes son para gran variedad de tipos de uso, puede ser
para motor, dentro de estos los hay para gasolina y diésel, también hay aceites
especiales como son los aceites hidraulicos. Las marcas mas antiguas en el
mercado son: Shell, Gulf, Texaco. Todas acumulan mas de 31 afos. En los ultimos
once afios, se han incorporado otras como: PDV, Golden Bear, Kendall. (Revista
Lideres, 2018).

Sin embargo, en los ultimos dias, los problemas del sector de lubricantes han salido
a la luz, ya que segun el Ministerio de ambiente ha dictaminado por el pais el
contenido de una nueva resolucion, el cual expresa todo aquel compromiso, asi
como los objetivos que deberan tener aquellas empresas que tienen
responsabilidad sobre el medio ambiente, como las empresa de lubricantes,
también se determina que este tipo de compaiias tiene que tener un plan de gestion
de residuos (Expreso EC, 2018); en este contexto, es importante que LUBRISA
cuente con procesos claros para poder adaptarse a factores externos que pueden

afectar su desempernio.

El objetivo de toda compaiia es de generar valor para sus partes, ya sean interna
o externas. La creacion de valor significa obtener beneficios a un coste éptimo de
recursos mientras se optimiza el riesgo (ISACA (Information Systems Audit and
Control Association), 2012).

Con el fin de alcanzar un mayor nivel de competitividad, que permita mantener la
creacion de valor en la empresa, es necesario implementar un modelo de
arquitectura empresarial para tener claro los procesos que la compania requiere

mantener para alcanzar sus objetivos; la propuesta de disefiar arquitectura



empresarial para LUBRISA permitira identificar las directrices de arquitectura
aplicables al negocio, con el fin de alinear los recursos al objetivo establecido para
cada uno de los procesos existentes, asi como también con las necesidades del
negocio y las tecnologias de la informacion requeridas para mejorar el proceso de
toma de decisiones. Para ello, este estudio se basara en TOGAF para las directrices
de arquitectura, y se complementara con las mejores practicas tanto para gobierno
como de gestion, COBIT 5 nos ayudara.

La demanda de los stakeholders debe ser convertidas sin duda en estrategias
corporativas, de esta manera la cascada de metas de COBIT ayudara a interpretar
aquellas necesidades que tienen todas las areas que estan involucradas. (ISACA
(Information Systems Audit and Control Association), 2012)

Cada directriz se enfocara segun la mision de la compaiia y las diferentes
estrategias de negocio, para identificar qué tecnologias necesita la empresa para
apalancar todas las exigencias de los consumidores que hoy en dia son cada vez

mas altas.

En una organizacién, cada estrategia esta apalancada por el cumplimiento de las
metas de uno o varios procesos, segun COBIT 5. Las metas del proceso se definen
como una declaracion que describe el resultado deseado de un proceso (ISACA

(Information Systems Audit and Control Association), 2012).

Una arquitectura empresarial de Tl bien definida proporciona informacién con la cual
se puede tomar buenas decisiones, una mejor productividad y eficiencia operativa,
y asi tener mayor indice de satisfaccion al cliente y optimizacion de recursos; en la

fabricacion de lubricantes el ahorrar recursos es vital. (The Open Group, 2013)

El que la data que contiene una compania este alineado con cada estrategia de
negocio es el camino correcto para el éxito, la razén es que al aprovechar la data
se puede tomar mejores decisiones y asi tener armonia con el plan de estrategia de
la empresa. (Cravero, 2016)



Otra herramienta importante para lograr un correcto alineamiento estratégico en
toda la organizacion es el modelo BMM, el cual ha sido creado para proporcionar
un unico lenguaje entre todas las areas de la companiia; es uno de los estandares

para alinear a los stakeholders con los objetivos institucionales. (Cravero, 2016)

Lubrisa no ha aplicado ninguna de las buenas practicas o estandares mencionados,
de los cuales podria obtener multiples beneficios que justifican su estudio e
implementacion. (Cravero, 2016),

Con el analisis anterior, se deduce que Lubrisa no maneja un correcto gobierno
corporativo, por lo tanto se puede decir que, es un conjunto, de: normas, principios
y procedimientos que tiene injerencia en toda la estructura de la empresa, asi como
el correcto funcionamiento de cada area de gobierno, de esta manera agrupa las
necesidades de todos los stakeholders como: accionistas y junta directiva, también
establecen las reglas inmersas en todo el proceso de toma de decisiones, para a su
vez, crear valor. (Deloitte, 2018).

1.3 Objetivos

Objetivo General

Disefiar un modelo de arquitectura empresarial que permita definir y documentar los
procesos, roles y funciones del personal alineados a los objetivos estratégicos, que

contribuyan a una mejorara de decisiones y lograr el crecimiento institucional.
Objetivos Especificos

e Analizar la metodologia TOGAF y las mejores practicas aplicables a la
industria de Lubricantes Internacionales S.A.

e |dentificar la situacién actual (AS-IS) de Lubricantes Internacionales S.A.
frente a las mejores practicas de la arquitectura empresarial.

e |dentificar las brechas que existen entre la forma en que se maneja

Lubricantes Internacionales S.A. y su situacion deseada.



e Disenar el plan de implementacion del modelo de arquitectura empresarial

propuesto.

1.4 Alcance

Disenfio de Arquitectura Empresarial para la compafia Lubrisa, sobre el cual se
generara una hoja ruta, con el propédsito de que la empresa valide su situacién actual
para poder identificar y contrarrestar posibles brechas que interrumpan el

crecimiento corporativo en la organizacion.

2. Capitulo Il: Marco Teérico

Arquitectura empresarial (AE) es: Una practica importante dentro de la gestion
empresarial e indiscutiblemente en el mundo de las tecnologias de la informacion;
esta orientada al continuo mejoramiento del desempefio de la compafia, en
términos integrales desde una perspectiva estratégica, asi como las practicas y
procesos. (MINTIC, 2019).

La AE permite direccionar iniciativas con una gran vision de toda la compafia, para
asi poder minimizar los costos y principalmente los riesgos, y de esta manera tener
una respuesta agil de los servicios enfocados a TI, los cuales puedan habilitar
procesos y funciones en la organizacion. Tener una arquitectura empresarial hace
que en la empresa se pueda revisar, controlar y monitorear procesos, funciones,
que estén apalancados en la tecnologia; para esto se dice que el CEO es quien
debe tener una vision integral de la organizacion y la capacidad de entender toda la
compania desde multiples puntos de vista, es decir que sea capaz de generar
entendimientos desde la gerencia hacia las unidades operacionales, administrativas
y técnicas, de esta forma, se logra que todos los involucrados tengan o manejen el

mismo idioma.



En la Arquitectura Empresarial es vital que la alta gerencia entienda las capacidades

y las limitaciones de las tecnologias de la informacion que estan disponibles.

2.1 Niveles de la Arquitectura Empresarial

Segun el portal gestion de procesos “Recientes estudios de Gartner, IBM y Forrester
Research indican que las necesidades de los mercados y la dinamica en la
competitividad organizacional conforman un escenario comun en el que las
empresas se ven en la obligacion de desarrollar iniciativas para implementar
mejoras e innovaciones en sus modelos de negocio, con una orientacion de apoyo
y cumplimiento de sus objetivos estratégicos. Es por esto por lo que los Gerentes
de Tecnologia deben comprometerse con la definicion e implementacion de
soluciones que den soporte a esta agenda de cambios, que en la mayoria de los

casos es acelerada” (Mundaray, 2019)

La arquitectura empresarial se centra en cuatro dimensiones que permiten abarcar
todos los procesos del negocio y asi poder llegar a los mismos objetivos, ya sean
de tecnologia o de negocios, por lo tanto cada una debe trabajar en conjunto y
enfocada a un mismo beneficio, asi AE documenta la arquitectura que tiene una
organizacion, de forma que se pueda tener una idea de la situacion actual, el estado
al cual se pretende ir y la brecha que existe entre ambos, mediante modelos que
influyen en la correcta diagramacion de los procesos tales como: negocio,

estructuras, informacioén e infraestructura tecnolégica de toda la empresa.
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Arquitectura
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Figura 1. Dimensiones (AE)

2.1.1 Arquitectura de Informacién

Este tipo de arquitectura proporciona al modelo de negocio una perspectiva que le
permite a la alta gerencia tomar decisiones acertadas en el momento oportuno; otra
ventaja es el poder mitigar el riesgo relacionado a la calidad de datos y asi tener
eficiencia y eficacia en cada uno de los procesos operativos, se incrementa la
satisfaccion hacia el cliente, optimizando recursos para poder tener una mejor

productividad a nivel de toda la compania. (ISACA, 2012)

La arquitectura de datos también conocida por Al, comprende en gran medida la
experiencia que tiene el usuario ya sea interno o externo; para ello utiliza una gran
cantidad de métodos de disefo los cuales estan centrados en el usuario; Garret
(2018) menciona: “Durante la fase de “estrategia” se deben identificar los objetivos,
por otro lado, en la etapa de “alcance” los requerimientos de los clientes y en la fase
de “estructura” comprende las todos los requerimientos de la web; es decir la



arquitectura de datos, imparte los modelos de gestion en cada aspectos del ciclo de

vida de las tecnologias de la informacion de la compaiiia.

2.1.2 Arquitectura de Negocios (procesos)

Segun BPM “la arquitectura de negocios es el disefio de una operacion de negocios,
normalmente descrita en términos de capacidades empresariales y capacidades de
tecnologia de soporte. Este disefio es conceptual y se utiliza para determinar como
una empresa tendra que cambiar para apoyar una estrategia dada.” (CBOK, 2019).

La arquitectura de negocios muestra toda la cadena de valor de las compaiiias,
todos los niveles de abstraccion, desde nivel macro hasta niveles en areas de
soporte administrativo, de tal forma este modelo pretende sefalar, analizar y
representar jerarquicamente todos cada meta de negocio, anclados siempre en la
mision y visidn de la compainiia, por lo tanto la mision es la expresion general del fin
de la empresa el cual siempre debe estar alineado con los valores y expectativas
de todos los involucrados.

Es importante recalcar que, se delimitan cada actividad, con roles y eventos, de esta

manera saber cuando un proceso o0 subproceso empieza o termina.

2.1.3 Arquitectura de Aplicaciones

Se basa en las unidades que almacenan datos, actualmente las aplicaciones se han
convertido en factor determinante para la transformacion en una compaiia, ya que
la digitalizacién cambia las operaciones a nivel de infraestructura, es por eso que la
adopcion de nuevas tecnologias en el negocio es vital para que éste logre sobrevivir
en un ambiente altamente competitivo , por lo tanto la capacidad de innovacion y la
formacién de recursos se convierten en un factor determinante, utilizando la

creacion de informes de las diferentes aplicaciones en este caso que Lubrisa tiene.



tiene. Para ello, es vital que todas las organizaciones se planteen objetivos basados

en marcos de referencias y buenas practicas. (Ibafez, 2017)

2.1.4 Arquitectura Tecnologica

Es el poder en software y hardware que se necesitan para empezar con la
implementacion de servicios en el negocio, es decir las herramientas tecnologicas
que tan acorde estan al contexto tecnolégico actual, qué tan confiable es el sistema

en la compaiia, qué tan eficiente es el funcionamiento en caso de posibles fallas.

La arquitectura tecnoldgica es un modelo de gestion de continuidad de negocio que
garantiza todas las operaciones de los procesos misionales y de soporte en la
organizacion; para la Arquitectura Empresarial, es vital analizar todos los
requerimientos tecnoldgicos derivados de las necesidades de la organizacién que
deberan ser incorporadas en el plan estratégico. (Universidad Francisco Jose de
Caldas, 2013)

2.1.5 Métodos de desarrollo de Arquitectura ADM

Este método es muy utilizado; es impartido por TOGAF' para desarrollar una
eficiente arquitectura empresarial, lo cual hace que se direccione paso a paso de
una manera ciclica y a su vez de forma iterativa; la ventaja de aplicar este método
es que puede ser adaptado a cualquier compania; consta de 8 fases para identificar
cada etapa del desarrollo.

1 Es un marco de trabajo de AE que proporciona un enfoque para el disefio, planificacién, implementacién y
gobierno de una arquitectura empresarial.
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Figura 2. Ciclo de la Arquitectura ADM

Tabla 1
Fases del ciclo ADM

FASES DEL CICLO ADM

Fase Preliminar

Aqui se establecen las justificaciones del por
qué se va a realizar el proyecto, entre las mas
importantes se establece el grupo de trabajo

y las reglas que van a seguir

Vision de la Arquitectura

Se

restricciones que el proyecto tiene, asi como

establecen los stakeholders, las

los requerimientos de los involucrados.

Arquitectura de negocio

Se realiza la AE y se identifican: linea base,
referentes, analisis de brechas, segmento y

hoja de ruta.
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Arquitectura de sistemas de informacion

Se realiza toda la arquitectura referente a las
aplicaciones del negocio y se identifica: linea
analisis de brechas,

base, referentes,

segmento y hoja de ruta.

Arquitectura tecnolégica

Se realiza la arquitectura referente a la

arquitectura  tecnologica, eleccién de

tecnologias.

Oportunidades y soluciones

Se analiza todas las posibles soluciones, asi
como las implementaciones a realizar con el

fin de mitigar procedimientos incorrectos.

Planificacion de la migracion

En esta etapa se debe tener un plan referente
a los proyectos desde la evolucién de la etapa

actual hasta el déonde vamos a llegar

Implementacién de gobierno

Controla cada etapa de las implementaciones
propuestas, de esta forma puede ofrecer

valor a cada area del negocio.

Gestion que involucra el cambio de

Arquitectura

Controla de inicio a fin cada proceso de la

gestion de cambios.

Gestion de requerimientos

Se pone atencién a cada requerimiento de los

interesados.

Tomado de: Universidad Francisco José de Caldas, 2013
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3. Capitulo Ill: Analisis de referentes

El referente en el cual se apalancara la arquitectura empresarial sera basado en

TOGAF, tal como se expreso en el marco tedrico.

A continuacién, se analizan los diferentes marcos que ayudaran a enfocarse en el

objetivo de este trabajo.

3.1 La Arquitectura Orientada a Servicios (SOA)

La arquitectura de este tipo, es un marco de trabajo el cual imparte normativas para
integrar aplicaciones, y unir los objetivos del negocio con Tl, optimizando procesos,
con la fortaleza de expresar las capacidades técnicas en tipologias de negocio, de
esta manera la empresa pueda estar en plena capacidad de resolver problemas y
crear nuevas soluciones orientados a los objetivos del negocio. (Universidad de
Lima, 2018)

Otro objetivo es el optimizar procesos los cuales conllevan a reduccién significativa
de costos al momento de implementar, lo mas importante permite que la
organizacion se pueda adaptar a los diferentes cambios que existen en un mercado

altamente competitivo.

SOA apalanca la combinacion de nuevas tecnologias con los componentes del
negocio de manera rapida, considera la integracion entre aplicaciones, servicios y

procesos.
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Funcionamiento de la A rquitectura (SOA)

Distribucion

Evolucién

Desarrollo “mw
g Define las necesidades
Definicion del negocio

Figura 3. Funcionamiento de SOA

3.2COBIT 5

COBIT 5 fue creado y desplegado por ISACA, una compaiia sin fines de lucro, con
el objetivo de agrupar a miles de profesionales de varias areas entre ellas el
gobierno corporativo. Brinda principios, herramientas para ayudar a los actores del
negocio y a Tl a unir fuerzas y poder llegar a un mismo objetivo, les permite hablar
el mismo lenguaje, la parte comercial con la parte tecnoldgica, una de las ventajas
de usar este marco de trabajo es el que se puede adaptar a cualquier compafiia sin
importar el giro de negocio, por esta razon COBIT5 es una herramienta que
Lubricantes Internacionales debe utilizar. (ISACA, 2012)

Un factor importante es que al usar COBIT las empresas mantienen la calidad de la
informacién para poder dar soporte aquellas decisiones que tenga el negocio,
generando valor comercial a partir de inversiones en Tl, de esta manera la compainiia
puede obtener excelencia operacional por medio de aplicaciones confiables y
eficientes de tecnologia, permite entregar valor a las partes interesadas las cuales
requieren un buen gobierno y gestion de los activos de la informacién y tecnoldgicos.
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En este marco de trabajo indica la separacion del gobierno de la gestidn, ya que el
gobierno debe asegurar que los objetivos de la empresa se logren mediante la
evaluacion de las necesidades de los interesados, las condiciones vy las opciones;
establece la direccion a través de la priorizacion y toma de decisiones y monitorea
el desempeno, el cumplimiento frente a los objetivos acordados donde la alta
direccion son los responsables de difundir una cultura de trabajo eficiente, provee
metricas y modelos de capacidad para medir el cumplimiento de los objetivos del
negocio; mientras la gestion planea, construye , ejecuta y monitorea actividades

alineados siempre con la direccidn establecida por el 6rgano de gobierno.

Ayuda a definir: reglas, procesos, costumbres, estructuras organizacionales con el
objetivo de entregar seguridad que cada uno de los objetivos que posee la compainiia
se lograran, asi también como los eventos que la empresa no los considera como

no deseados, para que puedan ser detectados y corregirlos.

Para los directivos de Lubrisa es importante aplicar COBIT 5 para tomar decisiones
correctas acerca de invertir en Tl, ayuda también a balancear riesgos y los controles
que deben tener los procesos, y una de las razones principales es que se puede
hacer benchmark para el ambiente de TI.

Para los usuarios internos también es vital aplicar COBIT, ya que brinda el

aseguramiento sobre administracion y los controles de TI.

Una parte vital es que la aplicacion de COBIT 5 ayuda a que: toda informacion y
cada una de las diferentes tecnologias puedan ser gobernadas y administradas

integramente por la compaiiia.

3.3 Metodologia BPM

Es una diciplina empresarial que tiene como unico objetivo mejorar la eficiencia
operacional a través de la gestion sistematica de procesos de negocio; en la
actualidad BPM es la convergencia de metodologias gerenciales y practicas

tecnoldgicas alrededor de la gestion por procesos e integracion tecnoldgica, por
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esta razén se debe implementar mapas de procesos, asi como la identificacion de
los procesos claves que giran en torno al negocio y monitoreos basados en

procesos, innovacion y mejora continua de procesos.

Por esta razon, gracias a esta metodologia se podra levantar y documentar los
procesos que tiene la compafiia, asi poder aclarar cada rol y cada funcién de los
stakeholders en los diferentes procesos y asi poder tener eficiencia. (CBOK, 2019)

FASE 1
DEFINIR
EL OBJETIVO DE LA
EMPRESA Y SUS
PROCESOS
FASE 2
DETECTAR
\ / : , PROBLEMAS, ANALIZAR

CAUSAS-EFECTOS EN
LOS PROCESOS

FASE4

FASE 3
IMPLEMENTAR i
MANUALES, FORMATOS Y L DISENAR

REPORTES PARA LOS PROCESOS OPTIMIZADOS
PROCESOS N

Figura 4. Fases BPM
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3.4 Inteligencia de Negocios

La inteligencia de negocios (Bl, por sus siglas en inglés) incluye aplicaciones,
infraestructura, herramientas y las mejores practicas, las cuales permiten el analisis

de la informacién para tomar decisiones.

Por esta razon, Bl es cada vez mas utilizada por grandes compainiias; “el objetivo de
business intelligence es eliminar las conjeturas y la ignorancia en los ambientes
empresariales, aprovechando los vastos volumenes de datos cuantitativos que las
empresas recolectan todos los dias en sus diversas aplicaciones corporativas”
(Mundaray, 2019)

Bl ayuda a depurar y afianzar la data empresarial mediante data warehouse, de tal
forma que cada una de las areas de la empresa tome decisiones utilizando la misma

informacion, es decir que todos hablen un mismo idioma.

Se puede analizar la informacidén almacenada y asi obtener tendencias las cuales
son de gran ayuda para el departamento comercial, de esta forma reaccionar a

tiempo ante los cambios que surgen en el mercado.
Las ventajas de utilizar Bl en la compaiia son:

e Permite conocer bien a los consumidores, agrupando datos, y asi crear
segmentos que permitan una mejor distincion de sus preferencias de compra.

e Permite obtener estrategias enfocadas a cada uno de los segmentos
identificados.

e Ayuda a crear estratégicamente experiencias positivas en el segmento meta.
(Tello & Perrusquia, 2016)

3.5 Gestion de Relacion con los Clientes (CRM)
Al ser CRM una solucion de gestidon en la relacion con el cliente, servira para que

Lubrisa pueda afianzar la relacién con cada cliente al atacar varias areas como:

gestion comercial, marketing y servicio postventa; el uso de CRM forma parte de
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una estrategia en la cual la cultura organizacional de una comparia debe estar
orientada a la satisfaccion del cliente; por esta razon, las compafiias que ponen en
practica esta solucion generan sin duda mas oportunidades de negocio,
segmentando de una forma adecuada, es decir llegar al cliente que necesita el
producto y en qué manera se puede vender. (Brown, 2018)

3.6 Gestion de Proyectos PMBOK

Son aquellas técnicas y procedimientos que utiliza cada persona inmersa en una

disciplina.

“Al implementar las buenas practicas en la gestion de proyectos desde que inicia el
proyecto hasta su finalizacion se obtiene que los proyectos se desarrollen de una
manera eficaz y eficiente en alcance, costo y tiempo” (PMI, 2017)

“Para algunos proyectos esto puede implicar la creacion de un estado de transicion,
donde se llevan a cabo multiples pasos a lo largo de un continuo para alcanzar el

estado futuro.

La conclusion exitosa de un proyecto conduce a que la organizacion pase al estado
futuro y alcance el objetivo especifico.” (PMI, 2017).



Organizacion

Valor
del negocio

—

Estado futuro ]

[ Estado actual

Actividades del proyecto
* Actividad A

* Actividad B

* Actividad C

* Etc.

Tiempo

Figura 5. Transicidn de una organizacion a través de un proyecto.

Tomado de: PMI, 2017
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4. Capitulo IV: Linea base de la Arquitectura Empresarial

4.1 Fase Preliminar

4.1.1 Contexto Empresarial.

4.1.1.1 La Compaiia

Lubrisa adquiere la representacion para Ecuador de la prestigiosa marca Gulf desde
1993, la companiia se dedica a la produccidon y comercializacion de lubricantes para
todo el pais.

Segun la pagina web la empresa “En el afio 2002 adquiere la planta de la ex Mobile
ubicada en Duran, alcanzando niveles de ventas nunca vistos, subiendo de 300.000
a 2.600.000 galones, constituyéndose desde aquel entonces en la marca de
lubricantes con mayor crecimiento en el pais”. (LUBRISA, 2018)

“Gulf en Ecuador ha logrado el mayor numero de ventas debido a la altisima calidad
en sus productos, los cuales son elaborados bajo estrictas normas de control de
calidad; por esta razén, se ampara en la certificacion 1ISO 9001:2000 otorgada en
el afio 2005; Lubrisa se abastece de manera independiente de aceites basicos,
desde sus proveedores en el exterior hasta las instalaciones de la compariia’.
(LUBRISA, 2018)

En Duran, Lubrisa tiene gran poder, tanto asi que tiene: tanques que pueden
almacenar mas de 1.200.000 galones de lubricantes de diferente tipo, de esta
manera la compania puede producir 300.000 galones cada mes, esto, durante un

solo turno de trabajo donde se mantiene constante supervision.
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Figura 6. Evolucién de logo Gulf en el tiempo

La compaiia cuenta con un laboratorio equipado con la mayor tecnologia en

lubricantes con las ultimas exigencias en normativas internacionales en la industria.

Lubrisa fabrica: Lubricantes, tanques y envases flexibles, cumpliendo con los
estandares internacionales de cada una de las marcas, se elaboran cumpliendo con
los requisitos de los clientes, asi como los requisitos legales y reglamentarios
vigentes en materia de la calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional, control
y seguridad de la organizacion mundial BASC, aplicables a cada actividad.

4.1.1.2 Vision

Consolidarse como empresa lider a nivel nacional e internacional en la produccion
y comercializacion de lubricantes en el afio 2018 guiados por la moral y la ética,
atendiendo exitosamente a todos los clientes, en cada una de las divisiones.
(Lubricantes Internacionales SA, 2014)
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4.1.1.3 Misidn

Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes de manera rentable y segura,

protegiendo a nuestros colaboradores, la comunidad y al medio ambiente,

previniendo los riegos laborales, el deterioro de la salud de las personas, la

contaminacién ambiental y las actividades ilicitas

4.1.1.4 Valores Corporativos

Integridad. - En cada uno de los procesos de produccion, entregando al
cliente producto de calidad el cual pueda estar sometido a cualquier prueba.
Respeto. — Hacia todos los colaboradores que conforman Lubrisa, a todas
las politicas gubernamentales que rigen en un mercado de lubricantes.
Transparencia. — En todas las actividades de la compafia hacia todos los
involucrados.

Etica profesional. — Promoviendo los valores que resaltan el nivel de ética
profesional de cada uno de los colaboradores.

Trabajo en equipo. — En Lubrisa somos conscientes que el ayudarnos unos
con otros, haran una relacién fuerte entre compaferos de trabajo, que da
como resultado la excelencia en las operaciones.

Lealtad. - Este valor es muy importante pues marca a cada empleado hacia
la identificacion como miembro activo de la empresa, dando siempre lo mejor

en cada actividad.

41.1.5 FODA

El analizar FODA permite tener una idea global y precisa de los factores que directa

o indirectamente influyen en cada proceso o actividad que la compaifiia realice, es

importante poder conocer la compafia a evaluar ya que los resultados estan ligados

a la proporcion de informacion no sesgada, esta es una herramienta que se enfoca
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principalmente en la situacion de la compafia analizando las caracteristicas

internas y externas, generalmente en una matriz cuadrada.

Fortalezas.:

Capacidad de produccion

Planta mas grande de Latinoamérica

Personal comprometido

Portafolio de productos completos en lubricantes

29 anos de experiencia en la produccién de lubricantes.

Marca de prestigio, altamente reconocida.

Oportunidades.:

Crecimiento en el mercado automotriz.

Incremento de cambiadoras de lubricantes a nivel nacional.
Tendencias de consumir productos nacionales.

Aparicion de vehiculos con nuevas tecnologias

Regulaciones gubernamentales sobre licitaciones con el estado

Debilidades.:

Problemas de interoperabilidad entre aplicaciones.
Falta de comunicacion entre departamentos
Personal sin planes de capacitaciones continuos.
Carencia de proyectos de Tl

Tl sin liderazgo en el negocio



Amenazas.:

e Aparicion de nuevas marcas de lubricantes.

e Mercado sensible a precios.

e Competencia desleal en el mercado de lubricantes.

¢ Falsificacién de productos

e Mercado meta con poco apego a la calidad en los productos.

Analisis FODA de Lubrisa

INTERNO

EXTERNO

FORTALEZAS

Capacidad de produccion

Planta mas grande de

Latinoamérica

Personal comprometido
Portafolio de productos
completos en lubricantes

29 aiios de experiencia en la
produccion de lubricantes.
Marca de prestigio,
altamente reconocida.

DEBILIDADES

Problemas de
interoperabilidad entre
aplicaciones.

Falta de comunicacién entre
departamentos

Personal sin planes de
capacitaciones continuos.
Carencia de proyectos de Ti

Ti sin liderazgo en el negocio

OPORTUNIDADES

Crecimiento en el mercado
automotriz.

Incremento de cambiadoras
de lubricantes a nivel
nacional.

Tendencias de consumir
productos nacionales.
Aparicion de vehiculos con
nuevas tecnologias
Regulaciones
gubernamentales sobre
licitaciones con el estado

AMENAZAS

Aparicion de nuevas marcas
de lubricantes.

Mercado sensible a precios.
Competencia desleal en el
mercado de lubricantes.
Falsificacion de productos
Mercado meta con poco
apego a la calidad en los
productos.

Figura 7. Analisis FODA de Lubrisa




4.1.1.6 Diagrama: Modelo de Motivacion de Negocio
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MISION

VISION

Satisfacer los requerimientos de nuestros
clientes de manera rentable y segura,
protegiendo a nuestros colaboradores, la

comunidad y al medio ambiente, previniendo|

los riegos laborales, el deterioro de la salud de
las personas, la contaminacion ambiental y las
actividades ilicitas.

Consolidarse como empresa lider a nivel
nacional e internacional en la produccion y
comercializacion de lubricantes en el afo 2026
guiados por la moral y la ética, atendiendo
exitosamente a todos los clientes, en cada una
de las divisiones. (Lubricantes Internacionales
SA, 2014)

1 OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

Planificar, operar, de una manera ordenada la
planta, con el tnico fin de fabricar lubricantes
Gulf con altos standares de calidad, asi con el
apoyo comercial poder distribuir el producto
en todo el pais.

Segmentar de forma ordenada, las zonas con el
unico fin que cada ejecutivo tenga un foco
espcifico de atencion segtn las necesidades del
cliente; Crear promociones atractivas al
mercado

REGLAS

TACTICAS

Tener un control sobre las normativas de|

calidad en cuanto a la fabricacion de —

lubricantes que se exigen el pais.

Implemnetar reglas administrativas, con el
unico fin de poder tener un orden en cada
proceso que mantiene la compafia

=

POLITICAS

Lubrisa produce lubricantes apegado a
estrictas  normas internacionles de
calidad, siempre apegado a la ética
empresarial, tales como competencia
sana.

l METAS

Ser reconocido en el Ecuador como un
lubricante de calidad, ademés de la
reduccion del tiempo de produccion en
cada una de las diferentes lineas de|
envasado

Figura 8. Diagrama del modelo de motivacion del negocio,

Internacionales

Lubricantes



4.1.1.7 Modelo CANVAS Lubricantes Internacionales
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CANVAS LUBRICANTES INTERNACIONALES

Aliados Clave
Proveedor de internet
Proveedor de basico

Proveedor de materia
prima plasticos.

Proveedor de servicios
bésicos.

Proveedor de transporte.

Proveedor de bobinas
para impresion.

Actividades Clave

Personal capacitado.
Activaciones redes
sociales.

Calidad en todos los
procesos de
produccion.

Recursos Clave

Planta propia de ultima
tecnologia.

Planta de plasticos.
Planta de grasas.
Imprenta

Planta de tambores
Laboratorios

Propuesta de Valor

Adaptacion de los
diferentes tipos de
lubricantes para los
diferentes tipos de
vehiculos.

Lubricantes de
calidad.

Laboratorio a
disposicion de sus
clientes.

Relacion con el
Cliente

Capacitacion constante
a los clientes

Promociones atractivas

Canales
Distribuidores
Mayoristas
Lubricadoras

Almacenes de
repuestos

Segmentos de Clientes

Personas que buscan cuidar
de la vida del motor de sus
vehiculos

Personas de 18 a 50 afios que
sientan pasion por los
vehiculos

Estructura de Costes

Pago por aceite basico programado

Pago sueldos

Pago por la representacion de licencia Lubricantes Gulf.

Estructura de Ingresos

Venta de lubricantes

Venta licencias a los distribuidores
Venta de envases plasticos

Venta de tanques

Servicios de imprenta

Figura 9. Modelo CANVAS Lubricantes Internacionales
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4.1.2 Arquitectura de negocio

4.1.2.1 Estructura Organizacional

Figura 10. Estructura organizacional

4.1.2.2 Actividades Gerenciales

Tabla 2

Actividad gerencial Lubricantes Internacionales

Cargo Actividad

Gerencia General Responsable de la toma de decisiones de
toda la compaiiia, responsable de presentar
indicadores de crecimiento en el negocio a la
junta de accionistas, investiga nuevos

negocios a nivel macro.
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Gerencia Administrativa

Vela por la integridad de los bienes muebles

e inmuebles de la compafia.

Gerencia Financiera

Responsable de toda la actividad econémica
de la companiia, asi como hacer seguimiento
a todas las cuentas por cobrar, ademas vela
por el cumplimiento de todos los temas
relacionados con la aplicacion correcta de
precios y promociones por parte del equipo

comercial.

Gerencia comercial

Responsable de la parte operativa comercial
de la compania, implementacién de nuevas
oportunidades de negocio, asi como
estrategias para los cuales se pueden utilizar
en negociaciones ya sean con distribuidores,
mayoristas y clientes finales.

Debe investigar cuales son las nuevas

tendencias dentro del giro del negocio.

Gerencia de Produccion

Es responsable del cumplimiento de la
calidad en cada proceso de la fabricacion de
lubricantes, esto implica el conocimiento para
poder establecer procedimientos de mejora
dentro del campo de produccion, se debe
cumplir con cada norma que establece la Gulf

Oil International Company.

ClO

Responsable del correcto manejo de la unién
entre la parte operativa y el negocio,
estableciendo la implementacion de nuevas

practicas en conjunto con el negocio.
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4.1.2.3 Cadena de valor

Lubricantes Internacionales mantiene la cadena de valor segun lo siguiente:

e Seleccion de aceite base, segun negociaciones internacionales.
e Utilizacion de calidad en cada proceso de produccion.
e Comercializacion de lubricantes.

e Servicio post venta apegado a cada requerimiento del cliente.
Cada proceso se apoya en los siguientes subprocesos

e Gestion de abastecimiento de lubricantes base internacionales.
e Gestidn de produccion.

e Gestion de ventas.

e Gestion administrativa.

e Gestion de TlI

e Gestion de talento humano.

4.1.2.4 Productos y servicios de la Compaiiia

4.1.2.4.1 Productos

Lubricantes internacionales cuenta con un gran portafolio de productos, los cuales

se dividen en la siguiente figura:



PRODUCTOS GULF

GULF GEAR LIMITED SLIP

GULF GEAR TX

GULF HT FLUID OILTO -4

GULF UNIVERSAL TRACTOR FLUID
GULF ATF DEXRON II

GULF ATF DEXRON IlI

GULF GEAR EP

GULF GEAR MP

Especiales
GULF MERIT
GULF THERM
GULF WAY LUBE
GULF LUBCOTE AR
GULF SPIN
GULF FIDELITY
GULF SYNTHETIC CUTTING FLUID

Sinteticos
GULF ULTRASYNTH X - SN
GULF TEC PLUS - SL
GULF SUPREME DUTY ULE- CK-4
GULF FLEET FORCE SYNTH - CJ-4

Motores a Gasolina
GULF MAX X
GULF MAX
Hidraulicos y Turbinas
GULF CREST

GULF HARMONY AW

Transmisiones Automotrices Motores Diesel

GULF SUPER DUTY M.O-CF
GULF MAR DDC
GULF SUPER DUTY PLUS - CH-4
GULF SUPER DUTY SAE 25W50 - CF
GULF SUPER DUTY SAE 25W60 - CF
GULF SUPERFLEET SPECIAL - CF/SF
GULF SUPERFLEET SUPREME - Cl-4
GULF SUPREME DUTY XLE - CJ-4
GULF SUPER DUTY LE 20W50 - CH-4
Grasas Gulf
GULF CHASSIS GREASE
GULF CROWN EP
GULF CROWN LC EPX 2
GULF FLEX MOLY EP
GULF RULIMAN HD-2
Engranajes Industriales
GULF EP LUBRICANT HD
GULF SYNTHETIC GEAR OIL
Dos Tiempo Motocicletas
GULF POWER TRAC 2T
GULF TWO STROKE
Dos Tiempos Fuera de Borda
GULF PRIDE 3000
GULF PRIDE DFI 3000
GULF PRIDE 4004 LE

Cuatro Tiempos Motocicletas

Figura 11. Productos de la compania

4.1.2.4.2 Servicios
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Lubricantes internacionales cuenta con los siguientes servicios descritos en la

siguiente figura:



Lubricantes Guif

Gulf posee la mas avanzada
tecnologia en lubricantes
con las ultimas
especificaciones exigidas en
la industria. Encuentre aqui
el producto que se adapte a
sus necesidades.

SERVICIOS GULF

Analisis de Aceite Fabrica de Tambores
Tenemos a su disposicion
nuestro servicio post-venta

de analisis de aceites
nuevos o usados, y como
servicio adicional podra

realizar la consulta de sus
resultados de analisis por

medio de nuestro Programa

de mantenimiento.

Disponemos de nuestra
propia planta de tambores,
en donde se elaboran
tambores de 55 galones
obteniendo una produccion
de 1000 tambores diarios.
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Contamos con una completa
red de distribucion a nivel
nacional cuya oferta nos

permite atender a cientos de

clientes.

Figura 12. Servicios de la compafiia

4.1.2.5 Procesos para la elaboracién de productos

La compaiiia cuenta con los siguientes procesos para elaboracion de productos:

e Compra de aceite base

e Seleccion de aditivos de acuerdo con el tipo de lubricante.

e Fabricacion de lubricantes de acuerdo con la formulacién deseada.

e Venta de lubricantes a cada segmento



Tabla 3

Compra de aceite base

Detalle

Caracteristicas

Tabla 4
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Se establece de acuerdo con el tipo de
negociacion que se tiene con el pais sede.

Al ser una marca internacional, se debe escoger
a los mejores proveedores de aceite base,
generalmente son indicados por el pais sede.

Seleccion del aditivo de acuerdo con el tipo de lubricante

Detalle

Caracteristicas

Tabla 5

Cada tipo de lubricante necesita una
formulacién y mezcla especial de aditivos y

aceite base.

Cada lubricante debe ser fabricado segun
la ficha técnica, segun la informacion se

coloca el nivel necesario de aditivos.

Fabricacion de lubricantes de acuerdo con la formulaciéon deseada

Detalle

Cada tipo de lubricante necesita una
formulacion y mezcla especial de

aditivos y aceite base.
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Caracteristicas Cada lubricante debe ser fabricado
segun la ficha técnica y segun las
caracteristicas de cada tipo, en funcion
de eso se coloca la cantidad
establecida en aditivos adicionando

aceite base.
Tabla 6
Venta de lubricantes segun el segmento
Detalle Existen dos tipos de segmento:

industrial y retail

Caracteristicas El segmento industrial es aquel que
necesita una asesoria comercial
personalizada por parte del asesor,
siempre se debe guiar sobre la
informacion del manual del fabricante
para cada maquina (empresas); El
segmento retail son aquellos negocios
liderados por lubricadoras y

cambiadoras de aceite

4.1.2.6 Procesos

Para poder disefar un manual o instructivos de procesos para la compafia

Lubricantes Internacionales, se debe partir por la seleccion de un equipo que cuente
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con conocimientos técnicos, de esta manera se podra elaborar un mapa de

procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANIFICACION ESTRATEGICA [P

GESTION LOGISTICA GESTION DE PRODUCCION GESTION DE VENTAS

PROCESOS CLAVES

GESTION FINANCIERA GESTION DE TTHH
GESTION DE MERCADEO GESTION DE TECNOLOGIA
\ PROCESOS DE APOYO

Figura 13. Procesos estratégicos, claves y de apoyo
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La alta gerencia, es quien debe participar en la toma de decisiones importantes; uno
de los procesos claves es la gestion ventas; gracias a este proceso la compaiiia
puede vivir en un mercado altamente competitivo, también esta el proceso de
logistica, ya que es vital que el producto llegue a tiempo y en excelentes
condiciones, la produccion es vital, por medio de este proceso clave, la compania
puede mostrar el compromiso de entrega de calidad a cada consumidor, es vital que

se maneje de forma correcta cada proceso que implica producir un lubricante.

Los procesos de apoyo son gestion financiera, gestion de mercadeo, gestion de

talento humano y gestion de tecnologia.



4.1.2.7 Actores

En cada proceso se puede establecer los siguientes actores:

Tabla 7

Actores

ACTO1 CONSUMIDOR CLIENTE DE LA CONS
EMPRESA

ACTO2 COMPANIA ES LUBRISA COM
ACTO3 PROVEEDOR ESEL PROVEEDOR PRO

ACTO4 BODEGUERO ES RESPONSABLE BOD
DE LA BODEGA

ACTOS LUBRICANTE PRODUCTO PRO

4.2 Arquitectura de Informacién

4.2.1 Entidades de la Compaiiia

Las entidades que posee Lubrisa son:

Tabla 8
Entidades de Lubrisa

E1 LUBRICANTES ES LA COMPANIA, PRODUCE Y
INTERNACIONALES COMERCIALIZA LUBRICANTE



E2

E3

E4

E5

E6

E7

E8

CONSUMIDOR

COMPRA

LUBRICANTE

FACTURACION

BODEGA

SUCURSAL

PROVEEDORES

ES LA PERSONA QUE CONSUME EL
LUBRICANTE

REPRESENTA TODA ACTIVIDAD
RELACIONADA A LA COMPRA

ES EL PRODUCTO QUE VENDE LA
COMPANIA

TODA LA ACCION REFERENTE A LA
FACTURACION

ES EL LUGAR DONDE SE
ALMACENA EL LUBRICANTE

ES LA SUCURSAL DONDE SE ATIENDEN LA
NECESIDADES DE LA REGIONO SIERRA

SON LOS PROVEEDORES DE LA COMPARNIA
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Es vital mencionar que toda la informacion que genera cada entidad se almacena

en un programa dificil de operar, no se puede obtener informacion de forma rapida.



4.3 Diagrama Lubricantes Gulf

LUBRICANTES INTERNACIONALES

+LUI 1 A
CONSUMIDOR FACTURA
+cedula varchar " SUCURSAL
+nombres varchar *pno_ ranu :

X i ¢—— | +f cedula varchar +p id_sucursal varchar
+apellidos varchar +fid sucursal varchar » +nombre varchar
+direccion varchar -

p +fecha date +numero nomber
+teléfono varchar
f factur:
scliente pk (cédula) Hactura pk (no factura)
LUBRICANTE BODEGA
:L codigo v.'m:harha DET FACTURA :z::‘dl:‘g: x;:ar'
escripcion varchar
+precio_venta number +f no_factura number __ > +direccién varchar
+ult_precio_compra number +p registro number +bod
- - —_—— - a pk (codigo,
+descuento number il +cod_producto varchar 8P (* 8)
+cod_bodega varchar
+lubricante pk (codigo) +cant number |
+Vv_unitario number |
+descuento number |
+v_total number |
PROVEEDOR +iva number |
P i‘:s_PVOVEiEIdO' \::ha' +factura pk (registro.no_factura) COMPRA
+razén_social varchar
+direccion varchar +pf no_compra number
+teléfono varchar +p registro number
. 4 — — 7 COMPRA +cod_producto varchar
+proveedor pk (id_proveedor) pno bre " +cod_bodega varchar
+fid_proveedorvarchar | 4| *cantnumber
+fecha date +v_unitario number
+descuento number
+compra pk (no compra) +v_total number
+iva number

+valor_neto number

+compra pk (registro.no_factura)

Figura 14. Diagrama Lubricantes Internacionales
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4.4 Indicadores

Los indicadores que actualmente utiliza la empresa son los siguientes:
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Tabla 9

Indicadores
INDICADOR | DESCRIPCION ENTIDAD
IR1 Tiempo de reaccion a responder una inquietud del | E1, E2

consumidor

IR2 Numero cotizaciones efectivas mes. E2
IR3 Numero de OC mes. E3, E4, ES
IR4 Numero de clientes nuevos por mes. E1, E2, E7
IR5 Numero de promociones en el mes. E1, E2, E7

4.5 Justificacion de los Indicadores

Tabla 10
Justificacion
INDICADOR | JUSTIFICACION
11 Es vital que todo el personal sea capacitado para poder atender al
cliente y el tiempo de respuesta sea inmediato ante cualquier
objecién del cliente.
12 Es importante comprender las acciones claves para poder convertir
nuevos clientes.
13 Es necesario conocer las compras que mes a mes se dan, con el

fin de entender el crecimiento de la empresa.
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Es necesario tener cobertura efectiva

promociones que se lanzan mes a mes.

Es vital realizar un seguimiento a la efectividad de las diferentes

4.6 Especificaciones

A continuacion, se especifican las férmulas de las siguientes especificaciones:

Tabla 11

Especificaciones

ID

DESCRIPCION

UNIDADES

FORMULA

ENTIDAD

11

Es necesario,
todo el
personal sea
capacitado
para poder
atender al
cliente

DIAS

1= Y, fechaFin; — fechalnicio;
NumeroTotalCotizaciones

E1,E2

Es importante
comprender
las acciones
claves para
poder
convertir
nuevos
clientes.

PORCENTAJE

12— Y. SolicitudesCotizaciéon

=_= +100
NumeroTotalSolicitudes

E3,E4

Es necesario
conocer las
compras que
mes a mes se
dan, con el
Unico fin de
entender el
crecimiento

PROMEDIO

_ Eil=:o OrdenCompra;
12

I3

Donde i corresponde al mes.

E3,E4,ES
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de la
empresa.

14 | Es necesario

que se lanza
al mercado. PORCENTAJE

tener
UNIDADES Y. Solicitudes de orden de compra
cobertura l4= +100
ofectiva (CLIENTES 2 nimero Total Ordenes de Compra E5 E6
NUEVOS) ’
I5 | Es vital
comprender
el mercado 5 - Y, PromocionesMesProducto
con cada © XTotalProducto
promocion
E4,E5,E6

4.7 Arquitectura de Aplicaciones

4.7.1 Aplicaciones

Las aplicaciones enlistadas estan de acuerdo con la cadena de valor, las cuales

son:
Tabla 12
Aplicaciones
ID CONCEPTO SOFTWARE
Ap_1 | M. CONTABILIDAD S@N 32 CONTABILIDAD
Ap_2 | M. VENTAS S@N 32 VENTAS
Ap_3 | M. COMPRAS S@N 32 COMPRAS
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Ap_4 | M. CUENTAS POR COBRAR

S@N 32 CUENTAS

Ap_5 | M. FACTURACION

S@N 32 FACTURACION

Ap_6 | M. TALENTO HUMANO

S@N 32 TALENTO HUMANO

Interaccion de aplicaciones



4.7.1.1 Médulo de Contabilidad

PROVEEDORES DE INFORMACION

RETENCIONES
EN COMPRAS

RETENCIONES | ‘ \
EN VENTAS CUENTAS

FACTURAS

APLICACION LUBRISA

MODULO DE CONTABILIDAD LUBRISA

J CONTABILIDAD LUER|

GULF

ICANTES I <

CONSUMIDORES DE INFORMACION

MODULO DE

PAGOS

SRI

Figura 15

. Diagrama modulo de contabilidad
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4.7.1.2 Médulo de Ventas

PROVEEDORES DE INFORMACION

MODULO DE MODULO

PROFORMAS Y INVENTARIO

PEDIDOS

CLIENTES

APLICACION LUBRISA

MODULO DE VENTAS LUBRISA

X
l

VENTAS LUBRICANTES GULF ]

CONSUMIDORES DE INFORMACION

MODULO DE CUENTAS POR

FACTURACION COBRAR

Figura 16

. Diagrama modulo de ventas
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4.7.1.3 Médulo de Compras
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PEDIDOS

PROVEEDORES DE INFORMACION

MODULO DE

PROVEEDORES

MODULO
INVENTARIO

x[ COMPRAS LUBRICANTES

APLICACION LUBRISA

MODULO DE COMPRAS LUBRISA

i GULF

CONSUMIDORES DE INFORMACION

MODULO DE

FACTURACION

CUENTAS POR

PAGAR

Figura 17. Diagrama modulo de compras



4.7.1.4 Médulo Cuentas por Cobrar

MODULO DE MODULO DE MODuLoDE
CLIENTES VENTAS

PROVEEDORES DE INFORMACION

\[ CUENTAS POR COBRAR
LUBRICANTES GULF

APLICACION LUBRISA

MODULO DE CUENTAS POR COBRAR LUBRISA

MODULO DE CUENTAS POR

FACTURACION COBRAR

CONSUMIDORES DE INFORMACION

Figura 18. Modulo cuentas por cobrar
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4.7.1.5 Médulo Facturacion
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MODULO DE

CLIENTES

PROVEEDORES DE INFORMACION

MODULO DE

MODULO DE PEDIDOS

VENTAS

APLICACION LUBRISA

MODULO DE FACTURACION LUBRISA

J FACTURACION LUBRICANTES
4 GULF

MODULO DE

FACTURACION

CONSUMIDORES DE INFORMACION

MODULO
ANULACION

DE FACTURAS

Figura 19. Md6dulo de facturacion



4.7.1.6 Médulo Talento Humano
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EMPLEADOS

PROVEEDORES DE INFORMACION

CAPACITACIONES

SALUD
OCUPACIONAL

PERMISOS /
VACACIONES

[ TALENTO HUMANO

APLICACION LUBRISA

MODULO DE TALENTO HUMANO LUBRISA

»
Ld

l LUBRICANTES GULF

CONSUMIDORES DE INFORMACION

PAGO
SALARIOS

Figura 20. Modulo de talento humano



4.7.2 Aplicaciones vs Entidades empresariales
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La relacion entre las aplicaciones y las entidades de la empresa estan la tabla

siguiente:

Tabla 13

Aplicaciones vs Entidades empresariales

ENTIDAD | AP_1|AP_2 | AP_3 | AP_4 | AP_5 | AP_6
END1 @ @ @ @ @ @
END2 @ @

END3 @ @ @ @ @

END4 @ @ @ @

END5 @ @ @ @

END6 @ @

END7 @ @ @ @ @ @
END8 @ @ @

4.8 Arquitectura de Tecnologia

A continuacion, se presenta informacién y diagramas referentes a la arquitectura

actual de la tecnologia en la empresa.



4.8.1 Tecnologia (Hardware)

Tabla 14

Portafolio de tecnologia

ID AREA NUMERO DE PCs
CGG_1 GERENCIA GENERAL 3
CGC_1 GERENCIA COMERCIAL 3
CGF_1 GERENCIA FINANCIERA 2
CGP_1 GERENCIA DE PRODUCCION 3
CCYC_1 CREDITO Y COBRANZA 6
CF_1 FACTURACION 2
CD_1 DESPACHOS 1
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4.8.2 Diagrama de Despliegues
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y
Lubrisa

DEPARTAMENTO COMERCIAL

S@N 32 VENTAS

PROFORMAS

ORDENES DE COMPRA
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.

TCP/IP

*HTTP TCP/IP
INTERNET | e
TCP/IP
APLICACION

SERVIDOR HP XEON DUAL CORE

S@N 32
CONTABILIDAD

VENTAS

ADMINISTRATIVA (FINANZAS/CREDITO/FACTURACION)

S@N 32 ADMINISTRATIVO

COMPRAS

CUENTAS POR PAGAR

T CUENTAS POR COBRAR

SERVIDOR HP XEON DUAL CORE'

INVENTARIO

COTIZACIONES

ORDEN DE COMPRA TCP/IP

GERENCIA GENERAL

S@N 32 ADMINISTRATIVO

PEDIDOS

Figura 21. Diagrama de despliegue

4.8.3 Diagrama de Ambiente y Ubicaciones

S@N 32

| CUENTAS POR COBRAR |

INVENTARIO

|

PRODUCCION

CUENTAS POR PAGAR |

SERVIDOR
S@N 32

ARCHIVOS
COMPARTIDO

Figura 22. Diagrama de ambiente y ubicaciones
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4.9 Diagrama de Redes

LUBRISA GUAYAQUIL

Q SERVIDOR
DIRECTORIO ACTIVO

ROUTER

WIFFI

o

Ce

SWITCH
=38
PC'S

TELEFONO

TELEFONO SERVIDOR —l=
DE BASE DE DATOS —
N 3

HAB

LAPTOPS

Figura 23. Diagrama de redes

La compafiia posee un diagrama de conexion, el proveedor de internet es Puntonet,
hasta la actualidad es un aliado clave para que los procesos de la empresa no sean

interrumpidos; esta conectado a un router para tener accesos.

Matriz Componentes vs Aplicaciones (TI)

Tabla 15

Componentes vs aplicaciones (Tl)

Componentes | AP_1| AP_2 | AP_3 AP_4[AP 5| AP_6
TI

END1 @ @ @ @ @ @
END2 @ @

END3 @ @ @ @ @
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END4 @ @ @ @
END5 @ @ @ @
ENDG6 @ @
END7 @ @ @ @ @ @
END8 @ @ @

Cada estrategia que tenga el departamento de Tl debe estar en relacion con las
estrategias del negocio con herramientas de alta tecnologia, para poder optimizar
los recursos de la compainiia y asi poder tomar decisiones correctas que faciliten el

crecimiento en un mercado altamente competitivo.

5. Capitulo V: Oportunidades de Mejora

Después de levantar la linea base de Arquitectura del negocio de Lubrisa,
procedemos a identificar las oportunidades de mejora por medio de un diagnostico
de problemas.

5.1 Diagnéstico de Problemas

Los problemas que se detallan continuacion son realizados en base a investigacion

en las diferentes areas de la compaiiia.



Tabla 16

Diagndstico de problemas 1

ID

INCONVENIENTE 1

Descripcion de
problemas

La compafiia no tiene procesos levantados debidamente
en el area administrativa y operativa.

Entorno de

Cada proceso de la compafiia es desarrollado de acuerdo

negocio con las exigencias del mercado.
Impacto Reaccion tardia ante exigencias del mercado, clientes no
satisfechos
Detalle Efecto | Periodicidad
No hay indicadores de mejora | Fuerte | Probable
continua
Peligros Procesos administrativos no | Fuerte | Probable
claros.
Ineficiencia en este proceso | Fuerte | Probable
Actores Involucrado Actividad
humanos
Departamento Reducir tiempos de
administrativos y operativos | respuesta ante evento.
Actores de | Involucrado Actividad
tecnologia Sistema administrativo Ingreso de solicitudes para
opera y administar.
Tabla 17

Diagnéstico de problemas 2

ID

INCONVENIENTE 2

problemas

Descripcion de

funciones.

No esta bien definidos los roles ni las diferentes
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Entorno de | Ciertos roles de Lubrisa no se estan establecidos.

negocio

Impacto Capital humano, no se encuentra optimizado.
Detalle Efecto | Periodicidad
Ineficiencia al momento de | Fuerte | Probable
responder ante un
problema.

Peligros
Imposibilidad de rendicidon | Fuerte | Probable
de cuentas
Inconsistencia de datos Fuerte | Probable
Involucrado Actividad

Actores Capital Humano Realizar  actividades

humanos claves.

Tabla 18

Diagnéstico de problemas 3

ID

PROBLEMA 3

Descripcion de

No hay armonia con la informacion, no todos los

problemas departamentos comparten informacion.

Entorno de | S@N 32 no es amigable, aun hay que hacer
negocio reportes en Excel, para poder tomar una decision.
Impacto Sistema limitado

Detalle

Efecto | Periodicidad
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Retraso para tomar | Fuerte | Probable
decisiones
. Ineficiencia en los procesos | Fuerte | Probable
Peligro
Clientes insatisfechos, por | Fuerte | Probable
errores en el sistema.
Actores Involucrado Actividad
humanos
Departamentos de | Ingreso de
operqcaion y de | informacion
administracion.
Actores de | Involucrado Actividad
tecnologia
Sistema de respaldo de | Salvaguardar datos
informacion criticos de la
compania
Tabla 19

Diagndstico de problemas 4

ID PROBLEMA 4
Descripcion de | Dificultad para ingresar las érdenes de compra, por programa
problemas no amigable.
Entorno de | Cada proceso esta definido para poder ingresar pedidos, pero
negocio no claros, no estan descritos formalmente.
Pérdida de tiempo y demora en tiempos de produccién por
demora en ingreso de pedido.
Impacto

Detalle

Efecto

Periodicidad

en entrega

Clientes molestos por demora

Fuerte

Probable
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No hay formalismo en los | Fuerte | Probable
Peligro procesos

Automatizacion de producto Fuerte | Probable

Involucrado Actividad

Actores humanos

Ejecutivo de cuentas/cliente

Orden compra, ingreso de
pedido

Involucrado Actividad
Actores de S@N32 Procesamiento de datos
tecnologia
Tabla 20

Diagnéstico de problemas 5

ID

PROBLEMA 5

Descripcion de

Carencia de actividades para tener fidelidad con el cliente

problemas

Entorno de | La compafia no maneja informacion relevante de los

negocio clientes, con los cuales se puedan identificar, actividades
claves para llegar a los diferentes segmentos.

Impacto No fidelidad de clientes.
Detalle Efecto | Periodicidad
Posible pérdida de clientes. Fuerte | Probable

Peligro

Actores humanos | Involucrado Actividad
Departamento comercial y | Manejo efectivo de
marketing cuentas para mantener
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relaciones redituables

con el cliente.

Actores

tecnologicos

Involucrado Actividad

Diferentes redes sociales y sitio | Comunicar de manera
web correcta los beneficios

que tiene la compaiia.

Tabla 21

Diagnéstico de problemas 6

ID

PROBLEMA 6

Descripcion  de

Alto tiempo de respuesta de clientes de ventas al contado

problemas
Entorno de | Cuando se presenta una solicitud de cliente de pago al
negocio contado, existe demora en la respuesta, es decir, demora en
entregar el producto al cliente.
Impacto Pérdida de credibilidad con los clientes que pagan al contado.
Detalle Efecto | Periodicidad
Ineficiencia en el proceso Fuerte | Probable
Peligros Clientes insatisfechos Fuerte | Probable
Actores humanos | Involucrado Actividad
Departamento de crédito Verificar que los depdsitos

de los clientes sean

efectivos.

Involucrado Actividad
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Actores

tecnologicos

Plataforma de verificacion de

depdsitos bancarios

Reflejar montos y nombres
de clientes al realizar
depdsitos en la cuenta de

la empresa.

5.2 Estrategias de Solucion

Tabla 22

Estrategias de solucion 1 (Segun conversacion con el departamento de TTHH la

optimizacion de recursos al definir los procesos de la compariia la cota maxima sera

en 50% y la minima en 20%)

ID SOLUCION 1

NOMBRE Levantamiento de procesos de la compaiiia

DESCRIPCION Definir procesos de la empresa a nivel operativo y
administrativo

IMPACTO Describir los procesos de la empresa, optimizando recursos

ESPERADO

Escala de | MEDIDA ESCALA MINIMA | ESCALA

impacto MAXIMA

Optimizacion de | Aumento en un|Aumento en un

recursos 20%

50%
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Tabla 23

Estrategias de solucion 2 (Segun conversacion con el departamento de TTHH el
tiempo de reaccion sera mas eficiente, al definir roles, por lo tanto, la cota maxima

sera disminucion en un 80% y la minima en 15%)

ID SOLUCION 2

NOMBRE Definir roles y funciones

DESCRIPCION Aumentar la productividad del talento humano

IMPACTO Tener personal altamente capacitado y comprometidos con

ESPERADO roles asignados.

Escala de | MEDIDA ESCALA MINIMA | ESCALA

impacto MAXIMA
Promedio que | Se disminuye en | Se disminuye en
conlleva la | un 15% un 80%

definicion de cada

rol

Tabla 24

Estrategias de solucion 3 (Segun conversacion con el departamento financiero el
automatizar el sistema mejora la interfaz, por lo tanto, la cota maxima sera en 40%

y la minima en 10%)

ID SOLUCION 3

NOMBRE Automatizar el sistema para poder inventariar los recursos
de la compaiiia.
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DESCRIPCION Integrar los modulos en un sistema unitario, asi mejorando
los tiempos de respuesta.

IMPACTO Disminuir la informacién que pueda existir duplicada mejorar

ESPERADO tiempos de respuesta

Escala de | MEDIDA ESCALA MINIMA | ESCALA

impacto MAXIMA
Mejoramiento del | Aumento en un|Aumento en un
interfaz del | 10% 40%
sistema

Tabla 25

Estrategias de solucion 4 (Segun conversacion con el departamento de Tl el integrar

nuevas aplicaciones con respuestas eficientes, permitira disminuir el tiempo de

reaccion, por lo tanto, la cota maxima sera en 50% y la minima en 5%)

ID SOLUCION 4

NOMBRE Integracion de nuevas aplicaciones

DESCRIPCION Nuevas aplicaciones para tener respuestas mas agiles ante
requerimientos de clientes.

IMPACTO Procesos con respuesta eficiente

ESPERADO

Escala de | MEDIDA ESCALA MINIMA | ESCALA

impacto MAXIMA

Tiempo de demora
en ingreso de OC

Se disminuye en

un 5%

Se disminuye en
un 50%




Tabla 26
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Estrategias de solucion 5 (Segun conversacion con el departamento comercial y de

marketing el desarrollar actividades claves para fidelizar clientes permitira alcanzar

nuevos clientes, por lo tanto, la cota maxima sera en 70% y la minima en 10%)

ID SOLUCION 5
NOMBRE Actividades claves para tener fidelidad con el cliente
DESCRIPCION Desarrollar actividades claves para llegar a los diferentes
segmentos.
IMPACTO Fidelidad del consumidor
ESPERADO
Escala de | MEDIDA ESCALA MINIMA | ESCALA
impacto MAXIMA
Efectividad de | Aumento de un|Aumento de un
actividades claves | 10% 70%
Tabla 27

Estrategias de solucion 6 (Segun conversacion con el departamento de crédito el

integrar nuevas aplicaciones para verificar depositos, permitira disminuir el tiempo

de reaccion, por lo tanto, la cota maxima sera en 70% y la minima en 10%)

ID

SOLUCION 6

NOMBRE

Disminucion de tiempo de demora en solicitudes de pago al
contado
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DESCRIPCION Integracién de aplicacion para verificacion de depdsitos de
clientes de pago al contado

IMPACTO Clientes satisfechos por entrega inmediata.

ESPERADO

MEDIDA DEL | MEDIDA ESCALA MINIMA | ESCALA

IMPACTO MAXIMA
Tiempo de | Se disminuye enun | Se disminuye en
respuesta 10% un 70%

5.3 Matriz Problemas vs Estrategias

Tabla 28

Matriz problemas vs estrategias

P1 P2 P3 P4 P5 P6
END1 @ @ @
END2 @
END3 @ @ @
END4 @ @
END5 @
ENDG6 @ @ @

Una vez realizado el analisis de la empresa comparando con las 3 capas de

arquitectura empresarial, se determina que hay carencia en la documentacién de

los procesos de la compafia, existen areas con cargos no definidos, eso hace que

la companiia no sea eficiente a la hora de responder demandas ya sea de clientes

internos o externos; en esta situacion, es evidente que no puede existir optimizacion

en cada uno de los procesos.
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6. Capitulo VI: Arquitectura Empresarial Objetivo

El objetivo principal de AE es el de direccionar a toda la compaiia bajo un mismo
marco de trabajo definido, asi la division de los diferentes niveles de la empresa es
vital y mas concentrandose en los objetivos del negocio, de esta manera se
generara un disefo estructural donde los procesos estén alineados tanto en el nivel

estratégico como los niveles propuestos en la implementacion. (Ibafiez, 2017)

Toda la organizacion esta consciente de que el objetivo es ser altamente rentable
en un mercado tan competitivo como es el de lubricantes y linea automotriz; esto se

lograra con un modelo de gestion claro, ordenado y alcanzable.

6.1 Arquitectura de Negocio

6.1.1 Procesos

El objetivo de toda arquitectura, sin duda, es la automatizacion de los procesos de
negocio, razon por la cual se deben definir de forma ordenada y correcta los cargos
de las diferentes areas, de esta manera se podra implementar los procesos a nivel
operativo y administrativo de la compainiia. (Tello & Perrusquia, 2016)

En SOA cada modelo y procesos que se proponen se fijan en las diferentes metas
y objetivos que tiene la compafiia, de esta manera, se muestran los procesos de
negocio con la finalidad de alcanzar las metas planteadas, ademas se puede
visualizar aquellos servicios que son utiles gracias a la arquitectura orientada a

servicios.

Es importante levantar el requerimiento de cada uno de los involucrados para
disefar los diferentes procesos que mantiene la compaiia para un correcto

desarrollo en las actividades que tienen los procesos administrativos y operativos;
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al identificar los problemas que presenta Lubrisa en el capitulo 5, se presentan los

siguientes cambios a la situacién actual:

Tabla 29

Procesos de levantamiento e implementacion

Levantamiento y automatizacién de manejo y control de inventario

Implementacién del proceso Gestion de Proyectos

Implementacién del proceso Administracion de actividades claves de clientes

Levantamiento y automatizacion del proceso cotizaciones

Levantamiento y automatizacion del proceso de venta.

Levantamiento y automatizacién del proceso verificacion de transferencias

Levantamiento y automatizacién del proceso de facturacion

Implementacién del proceso Gestion del cambio

6.1.1.1 Nuevas Oportunidades de Negocio

Tabla 30

Descripcion proceso nuevas oportunidades de negocio

ID NOMBRE DEL PROCESO DESCRPCION

NON | Nuevas oportunidades de | Realizar acciones para identificar vy

negocio analizar nuevas oportunidades de negocio
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Diagrama para el proceso de nuevas oportunidades de negocio

Proceso MKT (Gerencia de Marketing)
GERENCIA COMERCIAL

Busquedas de N
Investigacion

nuevas Segmentacion
2 de mercado
oportunidades

Analisis de
mercado meta

Estrategias de Disefio de plan Plande
mercadeo de marketing ejecucion

)

Implementacion

de estrategias
de mercadeo

Control y evaluacion ] >O

Figura 24. Diagrama de proceso de nuevas oportunidades

Actividades

Tabla 31

Actividades claves para el proceso nuevas oportunidades de negocio

ID ACTIVIDAD DESCRIPCION
NON1 | Busqueda de nuevas | El departamento comercial en conjunto con el
formas de negocio departamento de marketing, deberan analizar
las tendencias en el mercado referente a
lubricantes
NON?2 | Identificacidon del | Levantar informacién sobre levantamiento de los
mercado meta probables clientes
NON3 | Segmentacion del | Seleccionar el segmento mas rentable para
mercado meta poder ofrecer un determinado producto.
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NON4 | Analisis de mercado Analizar mercado al cual se va a comercializar

NONS | Elaboracién de | Se elaborara estrategias de mercadeo agresivas
estrategias de | para poder ingresar al segmento seleccionado,
mercadeo asi llegar a los objetivos de comercializar.

NONG | Disefio de plan de | Se disefian planes de acciones de marketing, los
mercadeo cuales seran basados en las estrategias.

NON7 | Implementacion de las | Se implementa todas las estrategias de
estrategias mercadeo, relacionado a los planes de
presentadas en el plan | mercadeo
de mercadeo

NONS8 | Evaluar Todas las actividades son evaluadas para saber

qué tan efectivas son.

6.1.1.2 Implementacién del Proceso Gestion de Nuevos Proyectos

Tabla 32

Descripcion gestion de nuevos proyectos

ID

PROCESO

DESCRPCION

GNP

Implementacién de

proyectos

nuevos

Pasos,
segun PMBOK

gestion de nuevos proyectos

Diagrama del proceso gestion de nuevos proyectos




66

GESTION DE
PROYECTOS

‘ - .

Figura 25. Diagrama de proceso gestion de nuevos proyectos

Actividades

Tabla 33

Actividades claves gestion de nuevos proyectos

ID ACTIVIDAD DESCRIPCION

GNP1 | Procesos de inicio Se establece: inicio, recursos financieros,
integrantes del proyecto.

GNP2 | Procesos de | Plan de ejecucidn del proyecto, actividades

planificacion como recoleccion de necesidades de los

stakeholders

GNP3 | Procesos de ejecucion | Se realizan todas las actividades necesarias
para la ejecucion del proyecto

GNP4 | Proceso de control Se evalua periodicamente el proyecto de
extremo a extremo con el fin de poder alcanzar
el objetivo del proyecto

GNP5 | Proceso de cierre El cliente finalmente acepta el proyecto
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6.1.1.3 Proceso para Tomar Decisiones

Tabla 34

Descripcion procesos para tomar decisiones.

ID

NOMBRE DEL PROCESO

DESCRPCION

TDE

Toma de decisiones.

Pasos para seguir para tomar decisiones
acertadas

Diagrama proceso para tomar decisiones.

Proceso toma de decisiones Lubrisa

—

Identificacion

del problema
T | S
Inicio

A;\
criterio para
toma de
decisiones
—
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nivel de -
Analisis de

alternativas

importancia a los
diferntes criterios

/-)[Implanta(ién]—)[ Evaluacion ]—)O

Fin

T

A

seleccion de
alternativas

Figura 26.

Diagrama proceso para tomar decisiones




Activida

Tabla 35

des

Actividades decisiones
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ID ACTIVIDAD DESCRIPCION
TDE1 | Identificar el problema | Identificar cada problema que afectan al entorno
de la compaiiia, ya sea interno o externo.
TDEZ2 | Identificacion de los | Recopilacion de la informacion para identificar
criterios para tomar | los criterios para tomar decisiones.
decisiones
TDES3 | Nivel de importancia a | Se establecen parametros de importancia para
los diferentes criterios | los diferentes criterios.
TDE4 | Analisis de | Son las soluciones a los diferentes problemas
alternativas que se han identificado.
TDES5 | Seleccion de | En relacién con el analisis de factibilidad, se
alternativas escoge la alternativa mas aceptable, costo
beneficio
TDEG | Implantacion Des pues de escoger la solucion, se procede a
implementar.
TDE7 | Evaluacion Se evalua periodicamente apoyado con un plan
de seguimiento.
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6.1.1.4 Proceso Correcta Gestion Enfocada al Cliente

Tabla 36

Descripcion proceso gestion enfocada al cliente

ID NOMBRE DEL PROCESO

DESCRPCION

GEC | Gestidon enfocada al cliente

Pasos para seguir realizar actividades
para mantener relaciones redituables con

el cliente.

Diagrama de proceso de gestidn enfocado al cliente
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 S—

Correcto
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cuentas claves
| S—
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GEC

Gestion
informacion >O
cliente

FIN

Figura 27. Diagrama gestion enfocada al cliente




Actividades

Tabla 37
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Actividades gestion enfocada al cliente

ID ACTIVIDAD DESCRIPCION
GEC1 | Analisis para fidelizar | Establecer cuales son las tendencias den el
clientes. mercado, establecer las actividades que
permitan tener un vinculo estrecho con el cliente.

GEC2 | Clasificacion de | Establecer las actividades como promociones

clientes por actividad | para los diferentes tipos de clientes.

GECS3 | Plan de fidelidad Desarrollar un plan de incentivos por fidelidad al
cliente, de estar forma afianzar la relacion
comercial.

GEC4 | Manejo de cuentas | Actividades que permitan un eficiente manejo de

claves cuentas claves, asi poder responder ante las
necesidades de cada segmento.

GECS5 | Gestion  informacion | Mediante una base de datos recopilar

cliente informacion relevante de cada cliente, con el
unico fin de hacer sentir al cliente unico.

6.1.1.5 Proceso de Realizacion de Cotizaciones

Tabla 38

Descripcion realizacion de cotizaciones

ID | NOMBRE DEL PROCESO

DESCRPCION
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RC | Realizacion de cotizaciones

Pasos para seguir realizar eficientemente

cotizaciones apoyado en APQC y SOA.

Diagrama realizacién de cotizaciones
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Figura 28.

Realizacion de cotizaciones




Actividades

Tabla 39
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Actividades realizacion cotizaciones

ID ACTIVIDAD DESCRIPCION

RC1 | Solicitar la cotizacion | Consumidor analiza los productos que necesita 'y
procede a solicitar

RC2 | Analisis solicitud de | Actividades necesarias para verificar los
cotizacion diferentes productos que necesitan.

RC3 | Aceptacion de | Si es cliente nuevo, se procede a entregar
solicitud cliente nuevo | documentacion necesaria para activarlo como

cliente nuevo.

RC4 | Realizacién cotizacion | Se procede a gestionar la realizacion de la
cotizacién, asi como la verificacion del stock de
los diferentes productos.

RC5 | Solicitud informacién | Cuando no se tenga informacion completa en la

faltante al cliente solicitud de la cotizacion, se procede a pedir al
cliente la informacién necesaria.

RC6 | Comparacion Se verifica el monto total en dolares sobre la
cotizacidbn con cupo | cotizacion y se verifica si el cliente tiene cupo
asignado para realizar el pedido.

RC8 | Envio de cotizacion Actividades necesarias para que el cliente reciba

la cotizacion
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6.1.16 Proceso Produccion y Comercializacion

Tabla 40

Descripcion produccion y comercializacion

ID | PROCESO

DESCRPCION

(lubricantes)

PC | Produccion y comercializacion | Pasos necesarios para poder vender

lubricante a los diferentes clientes.

Diagrama produccion y comercializacion (lubricantes)

Consumidor

Ingreso de
pedido

INICIO

Entrega de

7 pedido
N FIN

Comercializacioon de lubricantes

Venta de lubricantes Gulf

e

Informacion cliente

Revision
pedido

s g
5
>
[+] [+] ]
Orden para producir Iniciarprrduccién
(
Ingreso de
bodega
[+]

Facturacién

Figura 29. Comercializacion de lubricantes

Actividades

Tabla 41

Descripcion actividades proceso produccion y comercializacion

ID

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

PPCA1

Solicitud

produccion

de

Ejecutivo de ventas envia solicitud de produccion

de un lubricante seleccionado.
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PPC2 | Revision de solicitud | El asistente de produccion revisa la solicitud.
de produccién
PPC3 | Aceptaciéon de | Se envia a producir el lubricante solicitado

solicitud produccién

6.1.1.7 Proceso Orden para Producir

Definicion

Tabla 42

Orden para producir

ID | NOMBRE DEL PROCESO

DESCRPCION

OP | Orden para producir

Pasos necesarios para modelar una orden

de produccién

Diagrama orden para producir

INICIO

ORDEN PARA PRUDUCRR

Analizar
inventario

EXISTE?
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™
Seleccion
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Generar orden
para producir

e

Figura 30. Orden de produccion




Actividades

Tabla 43

Analisis de materia prima
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ID

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

OPP1 | Analisis de materia

prima

Se analiza los insumos necesarios para producir

el lubricante solicitado.

OPP2 | item para envio a

inventario

item terminado para enviar a bodega

6.1.1.8 Proceso Produccion

Definicion

Tabla 44

Produccion

ID

NOMBRE DEL PROCESO

DESCRPCION

GP

Produccion

Pasos necesarios para modelar la
produccion de lubricantes




Diagrama generar produccion
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VERIFIACION INGRESO
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Figura 31. Generar produccion

Actividades

Tabla 45

Actividades generar produccion

ID ACTIVIDAD DESCRIPCION

GP1 | Analizar inventario Se analiza los items con bajo inventario

GP2 |Ingreso de materia | Ingreso de materia prima a las diferentes lineas
prima de produccién

GP3 | Mezcla de aditivos Mezcla de aditivos segun el tipo de lubricante a

realizar

GP4 | Seguimiento a | Inspeccion constante por parte de los

produccion responsables de cada linea
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GP5 | Mezcla de aditivos con | Mezcla de aditivos con aceite base tipo o tipo
aceite base

GP6 | Purificaciéon de | Mediante proceso quimico se purifica el
lubricante lubricante

GP7 | Llenado de recipiente | Mediante sensores de peso se procede a llenar

cada recipiente

GP8 | Etiquetado Se etiqueta segun el tipo de lubricante

GP9 | Preparacidon de cajas | Se separan por tipo, ya sean galones o litros

GP10 | Verificacion de linea | Se inspecciona con el objetivo de verificar la
final calidad visual del producto

GP11 | Paso a bodega Ordenadamente se procede a almacenar

6.1.1.9 Proceso Control Inventario

Tabla 46

Proceso control de inventario

ID | NOMBRE DEL PROCESO

DESCRPCION

Cl | Control inventario

Pasos necesarios para tener un eficiente
control de los diferentes productos de la

compania




inventario
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Gerencia Administrativa
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Figura 32. Proceso de inventario

Actividades

Tabla 47

Actividades control inventario
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ID ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Cl1 Solicitud Inventario

Pasos necesarios que conlleva

requerimiento de inventario por parte de gerencia

comercial

levantar el
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Cl2 Levantamiento de | Se verifica si existe algun documento que impida
informacion realizar inventario correctamente tales como N/C
por ejecutar.

CI3 Verificaciéon de | Pasos necesarios para validar la informacién del

cantidad de productos | stock del sistema vs el conteo realizado por una
persona selecciona del area comercial.

Cl4 Ingreso a bodega Procedimientos necesarios que conlleva el
ejecutar una N/C pendiente, se procede a
ingresar a bodega

Cle Dar de baja cierto | Procedimientos necesarios que conlleva el

producto

ejecutar una N/C pendiente, se procede a dar de

baja.

6.1.2 Actores

Después de analizar cada proceso que debe seguir la compafiia, se procede a

identificar a los posibles actores que son los responsables de conseguir los

objetivos de cada proceso.



80

Tabla 48
Actores
ID Nombre Descripcién Actividades
ACT1 | Consumidor | Representa el cliente de la Con
empresa
ACT2 | Compania Representa a toda la Comp
organizacion
ACT3 | Proveedores | Representa a los proveedores Prov
ACT4 | Bodega Representa a la bodega Bod
ACTS5 | Lubricante Representa el producto Lub

6.1.3 Principios

Identificar los principios de Lubrisa es vital para poder llegar a los objetivos

estratégicos de negocio de la compaiiia.

Tabla 49

Principio 1 Orientacion al cliente

ID Nombre

Prin01 Orientacion al cliente

Enunciado Satisfacer todas las necesidades del cliente, en productos y
servicio

Analisis Vision de cambio por parte del departamento de Marketing en

crear acciones que creen relaciones redituables con cada

cliente, sin importar el tamafno.
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Asi como el correcto manejo por parte del gestor de redes
sociales y ambiente web, con informacion actualizada, que

lleven a una experiencia significativa con los clientes.

Implicaciones

Todo el personal debe tener una vocaciéon de servicio al cliente,
de esta manera donde este un galon de lubricante Gulf, se
tendra clientes satisfechos.

Tabla 50

Principio 2 Capacitacion a nuevos clientes sobre nuevas lineas aliadas

ID Nombre

Prin02 Capacitacion de nuevas lineas aliadas a los diferentes clientes

Enunciado Ser una compafiia que se diferencia de la competencia en ofrecer
producto de alta rotacion y de alta gama.

Analisis La compafiia como medida de crecimiento ha tomado la decision de

implementar nuevas lineas aliadas, de esta manera para lograr el

objetivo de venta, debera capacitar a los diferentes clientes.

Implicaciones

Mantener un enfoque de calidad en los productos de esta manera
poder atraer clientes potenciales, los cuales haran que la compafiia

crezca cada dia y asi perdure en un ambiente de alta competencia.

De esta forma se debera crear campafias donde se muestren los
objetivos y los beneficios de obtener cada producto, asi como

promociones que impulsen la rotacion del producto.




6.1.4 Politicas
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Las politicas descritas a continuacion son parte de aplicar la metodologia ADM, y

fueron desarrolladas en conjunto con las areas involucradas en cada proceso.

Tabla 51
Politicas
ID | Descripcion Principio
PL1 | El lubricante debe satisfacer las necesidades del cliente PR1
PL2 | Las estrategias deben estar en favor del cliente, analizando PR2
costos que beneficien también a la compainiia
PL3 | Fortalecer la relacion con los consumidores mediante la calidad | PR3
del lubricante y a la honestidad en sus procesos.
PL4 | Mantener la calidad en todos los productos. PR4

6.1.5 Reglas del Negocio

Las reglas que a continuacion se detallan son realizadas en conjunto con las

gerencias (comercial, marketing, produccion)

Tabla 52

Reglas

ID Descripcién Politica
RGL1 | Analizar las ventas totales por: distribuidor, retail e industria | PL1

segun sucursal Guayaquil y Quito
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RGL2 | Analizar el volumen de ventas al trimestre para tener un | PL2
indicador de qué tipo de lubricante se debe tener prioridad para

producir.

RGL3 | Los productos deben ser entregados en 48 horas para | PL3

mantener la satisfaccion del cliente.

RGL4 | Medir el tiempo promedio que se demora el producir los | PL4
diferentes tipos de lubricante, de esta manera se podria

optimizar los tiempos de produccion.

6.2 Arquitectura de la informacién

6.2.1 Entes

Es vital tener mas informacién sobre los métodos de produccidén, asi como
informacion de clientes potenciales apoyado en recientes moédulos y herramientas
tecnolégicas que ayuden a conseguir todos los objetivos propuestos en el plan
estratégico apalancado en una planificacion estratégica.

Es importante sefialar que se deben implementar nuevos moédulos que permitan
conseguir informacion real del mercado para poder tomar decisiones de forma
correcta, de esta manera se ha propuesto crear los siguientes modulos: Gestion de
proyectos, CRM, Cotizaciones, Inventarios, Talento Humano y BI.

Tabla 53

Entidades propuestas

Id Nombre Descripcién

En1 | Gestidén de Conlleva todos los procesos que son vitales para

nuevos proyectos | realizar nuevos proyectos.
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En2 | CRM Es toda la planificacion tanto de ventas como de
mercadeo.

En3 | Cotizacion Todos los pasos necesarios para realizar cotizaciones

En4 | Inventario Toda actividad para llevar un correcto manejo y control
de inventario de los productos de la compaifiia

En5 | Talento Humano | Se debe automatizar el proceso de gestion del talento
humano

En6 | Bl Son todas las actividades necesarias para una

correcta forma de toma de decisiones mediante el

analizar, evaluar y dar seguimiento.




6.2.2 Diagrama de entidades propuestas
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Inventario

Talento humano

+cod varchar
+nombreBien varchar
+descripcionBien varchar
+fecha de ingreso
+estado number
+costoBien number

+idTalento Humano varchar
+descripcionTH varchar

+personalTH
+caetgoria TH

Gestion de proyectos

Lubrisa General

T+Lubrisa_genera| | +costos number

CRM MARKETING

+id_Crm Marketing varchar
+cliente varchar
+segmentacionCliente varchar
+venta cliente number
+valoracion cliente number

CRM VENTAS

Cliente

+id Gestion proyectos varchar
+clientes varchar

+contratos varchar

+fecha inicio date

+fecha fin date

+analisisRiesgos varchar
+tiempoEjecucion varchar

Lubrisa Quito

+p id_lubrisaQuito varchar
+nombre varchar
+numero number

+cronograma varchar Factura

+p cedula varchar
+nombres varchar
+apellidos varchar
+direccion varchar
+telefono varchar
+fecha_nac_date

+nuevo cliente varchar
+Promcién vigente Varchar
+carteraCliente varchar
+oportunidades varchar
+historialCliente varchar

COTIZACION

+idCotizacion varchar
+numCotizacion number
+tipoCotizacion varchar
+nombreCtizacion varchar
+nombreCliente varchar
+fecha_cotizacion varchar
+producto varchar
+cantidad number

+precio number

+subtotal number

+iva number

+total number

Bi

+cod varchar

+idProblema varchar
+estado number
+analisisRiesgo varchar
+tomaDecisiones
+evaluacionControl varchar

+cliente pk cedula

‘/// +no factura

+fecha date

+p no_factura number
+f cedula varchar
+f id_sucursal varchar

Bodega

Det Fact

+p cod varchar

+f no_factura number
+p registro number
+f cod_producto varchar

Producto

+f cod_bodega varchar

+p cod varchar

+descripcion varchar
+precio_venta number
+ult_precio_compra number
+desceunto number

+cantidad varchar
+v_unitario number
q----- +descuento number
+v_total number
+iva number

+nombre varchar
----------- P +direccion varchar
+telefono varchar
+nombreProducto varchar
+stock number

+fecha ingreso date

+bodega

+producto codigo

+detalleFactura

proveedor

Compra

+pid_proveedor varchar
+razon_spcial varchar
+direccion varchar
+telefono varchar

+p no_compra number
+ id_proveedor varchar
+fecha date

+prpveedor varcahr cod

+compra

DetCompras

+pf no_compra number
+p registro number
+f cod_producto varchar

—— |+f cod_bodega varchar

+cantidad number
+v_unitario number
+descuento number
+v_total number
+iva number
+valor_neto number

+detCompra

Figura 33. Diagrama de entidades propuesta




6.2.3 Matriz Entidades vs Actividades

En la siguiente matriz se detallan las actividades propuestas

Tabla 54

Matriz actividades vs actividades
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Entids vs | PR1/PR5 | MK1/MK8 | CRM1/CRM5 | COT1/COTS8 | INV1/INV6 | BI1/BI8
Acciones
En1 ° ° °
En2 ° ° °
En3 ° ° °
En4 ° ° ° ° °
En5 ° ° °
En6 ° ° ° ° °
6.2.4 Indicadores
Se muestran los indicadores
Tabla 55
Indicadores
ID | Detalle Entes
|1 | Porcentaje del crecimiento de ventas al afio por sucursal En1, En2
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2 | Produccién mes En1, En2
I3 | Tiempo promedio de entrega de lubricantes En1, En2
4 | Tiempo promedio en entrega de aceite base En1, En2

6.2.4.1 Justificacion

Tabla 56

Justificacion

Id

Justificacion

11

De alguna manera es vital analizar las ventas al afio de cada sucursal, en
especial Quito, de esta forma se podra priorizar la asignacién de recursos

segun sea necesario.

|2 | Es importante identificar mes a mes las ventas, de esta forma se podra
analizar que producto rota mas, de alguna manera se podria realizar
campanas para hacer mas fuerte la percepcion del mercado hacia el item
con mayor rotacion.

I3 | Es importante saber el tiempo de demora en la entrega del producto, se
debe optimizar recursos y tiempo.

|4 | Es importante analizar el tiempo que se demora la importacién de aceite

base, de esta manera se podra mantener una reserva en cuanto a materia

prima para elaborar lubricantes.




6.2.4.2 Especificacion

A continuacion, se presentan las diferentes férmulas para cada entidad

Tabla 57

Especificacion
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Descripcién

Unidades

Férmula

Entidades
involucrad
as

Porcentaje
de ventas

al afio por
sucursal

Cantidad

Y Ventas

17 = 100
Y. OrdenesCompraAno )

E1, E2, ES

Total
producciéon
mes

Cantidad

8= Z Total ProduccionProducto * 30

E1, E4, E7

Tiempo
promedio
de entrega
de
productos

Tiempo
promedio

B Y Entrega Productos

9= .
! X OrdenCompraMes

100

E3, E4

6.2.4.3 Cambios Esperados

De acuerdo con los diferentes cambios para poder alcanzar una arquitectura

adecuada, se describen los cambios que se esperan.
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Tabla 58

Cambios esperados

Indicador Descripcién

In1 Optimizacion de los procesos de venta para los diferentes clientes
ya sean distribuidores, lubricadoras o talleres en 37%, se hara

seguimiento y control durante 3 meses.

In2 Automatizacion de este proceso (cotizaciones) en 32% se

evaluara en un periodo trimestral.

In3 Aumento de nuevos clientes, que conlleva aumento de érdenes

de compra, se evaluara cada trimestre

In4 Aumento de un 40% de campafas, promociones, lo cual

implicaria fidelizacidén de clientes.

In5 Optimizacion en los procesos administrativos en un 15% para la

produccion de lubricantes, se evaluara cada trimestre.

In6 Optimizacion del tiempo de entrega de lubricante en un 20%a los
diferentes clientes, ya sean distribuidores, lubricadoras o talleres,

se evaluara cada trimestre.

In7 Disminucion de tiempo de entrega de aceite base en un 20%, se

evaluara cada trimestre.

6.3 Arquitectura de Aplicaciones

6.3.1 Aplicaciones

Para poder integrar las aplicaciones que permitan a la compafia robustecer cada
objetivo del negocio y asi optimizar los diferentes procesos, es vital potenciar los
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recursos tecnolégicos para lograr los objetivos empresariales. (Universidad de Lima,
2018)

Para poder implementar arquitectura SOA, es necesario enfocarse en los siguientes

componentes:

Tabla 59
Componentes SOA

Nombre Descripcién

Servicio Componente de software que tiene
restricciones, uso, servicios, funcionabilidad y

acceso de datos.

Consumidores (aplicacion Realizan operaciones de intercomunicacion
frontend)
Bus de datos Sirve para comunicar a los usuarios con los

diferentes servicios.

Lubrisa opera con ciertos modulos de forma manual utilizando archivos planos
convencionales como Excel, sin duda se puede optimizar y a su vez incluirse en una

herramienta core del negocio, por esta razon se levanto la siguiente informacion.



Tabla 60

Aplicaciones propuestas
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ID Nombre Descripcién Componentes
SOA
APP | Modulo de | Contiene las actividades claves para | Aplicacion
1 talento una correcta gestion del talento | Frontend
humano humano, como por ejemplo el correcto
uso de informacién para poder
optimizar tiempo de respuesta.

APP | Modulo de | Toda actividad para llevar un correcto | Aplicacion

2 activos de | manejo y control de inventario de los | Frontend

inventario | productos de la compaiiia.

APP | Modulo de | Cada usuario tendra acceso al sistema | Servicio

3 seguridad | segun sus rol o responsabilidades.

APP 4 | Herramienta | Es todas las actividades necesarias para una | Repositorio de

BI correcta forma de toma de decisiones | servicio
mediante analisis de riesgos, evaluacién y
seguimiento.

APP5 | CRM Facilita la planificacién tanto de ventas | Repositorio de
como de mercadeo, de esta forma esta | servicio
herramienta facilitara el retorno de la
inversion, de igual manera permite obtener
informacidn relevante en tiempo real.

APP 6 | Cotizaciones | Mediante este moddulo permitira la | Repositorio de
generacion de cotizaciones y se podra | servicio
evaluar qué tipo de cliente es y si su cupo le
permite realizar la transaccion.

APP 7 | Gestion de | Entregar proyectos que se alinean a los | Aplicacion frontend

proyectos objetivos del negocio en un tiempo
establecido.




6.3.2 Interaccion (apps)

6.3.2.1 Aplicaciéon Médulo Talento Humano
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INDUSTRIAL

EMPLEADOS SEGURIDN [CAPACITACIONES ] [

PERMISOS/VACACI
ONES

|

PROVEEDORES INFORMACION

TALENTO HUMANO
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TJ‘

USUARI0S

CUENTAS POR
PAGAR

Figura 34. Diagrama Talento humano



Tabla 61
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Interaccion aplicacion talento humano

Aplicacion Descripcién

Médulo Provee informacién de personal para alimentar al médulo de
personal talento humano

Modulo Provee informacion de registro de capacitaciones de normas de
seguridad seguridad.

industrial

Modulo de Provee informacion relevante de capacitaciones

capacitaciones

Modulo Entrega informacién sobre permisos y vacaciones

permisos y

vacaciones

Reporte Entrega informacion sobre cuentas por pagar.

activos e

inventarios




Proveedores de Infot macion

Modulo Inventario

Aphcaion SEN 2
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1. Médulo inventario

Figura 35. Médulo inventario

Tabla 62

Interaccion modulo inventario

Aplicacion Descripcién

Modulo  de | Entrega data relevante sobre la venta de lubricantes item por item
punto de

venta

Modulo Entrega data importante deferente a proveedores

proveedores
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Modulo  de | Entrega informacion de los diferentes productos

productos

Modulos Entrega informacion sobre los activos que la compafiia dispone
activos

Reporte Entrega informacion sobre el informe final o esperado sobre el
activos e | inventario

inventarios

2. Médulo de seguridad

Proveedores de Infotmacion

Usuarios con
perfiles

Modulo de seguridad

Aplicaion S@N 32

&
<

Usuarios

S@N 32

B

Figura 36. Mddulo de seguridad



Tabla 63
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Interaccion modulo de seguridad

Aplicacion | Descripcidn
Usuario Entrega informacion relevante sobre el perfil de cada usuario y estos
perfilado a su vez entregados a S@N32
S@n 32 Consume informacion para otorgar los accesos correctos segun las
necesidades de cada perfil.
3. Mobdulo de BI
Diagrama

Proveedores de Infotmacion

S@N 32

Médulo de Bl

Aplicaién BI

-

Usuarios

A

GERENCIA
GENERAL

Figura 37. Médulo de Bl



Tabla 64
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Interaccion modulo

Aplicacion | Descripcidn

Moddulo Entrega informacion importante sobre los modulos de entrega de
S@N 32 valor

Aplicacion | Entrega informacion vital para la toma de decisiones

BI

Gerencia Consume informacion para que puedan decidir

general

6.3.2.5 Médulo de CRM

Médulo de BI

S@N 32

Proveedores de Infotmacion

Y

Aplicaion BI

Usuarios

Y
GERENCIA
GENERAL

Figura 38. Médulo de CRM
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Tabla 65
Médulo CRM
Aplicacion | Descripcidn
Moddulo Entrega informacion importante sobre lo médulos de entrega de
S@N 32 valor
Aplicacion | Entrega informacion vital para el analisis de clientes, preferencias,
Bl etc. Relacionadas con ventas y marketing
Gerencia Consume informacion para que puedan decidir
general

6.3.2.6 Modulo Cotizaciones

Médulo cotizacion

Proveedores de Infotmacion

Lubricantes Stock \
Sucursal Quito (Productos)

iy

Aplicaion S@N 32

Usuarios

DEPARTAMENTO
COMERCIAL

Figura 39. Mddulo cotizaciones



Tabla 66
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Modulo Cotizaciones

Aplicacion

Descripcién

Maodulo

sucursal Quito

Entrega informacion importante sobre los diferentes clientes

atendidos.

Maodulo

producto

Entrega informacién importante sobre los diferentes tipos de

lubricantes con sus viscosidades

Modulo stock

Entrega informacion vital para el analisis de stock en la sucursal

Departamento

comercial

Consume informacion del médulo de cotizaciones para poder

gestionar el requerimiento del cliente.

6.3.2.7 Modulo Gestion de Nuevos Proyectos

Médulo degestién de nuevos proyectos

Médulo Maodulo de
clientes ventas

Proveedores de Infotmacion

.

Aplicaion S@N 32

y A
Médulo Médulo pagos Médulo
compras proveedores

Usuarios

Figura 40. Médulo de gestidn de nuevos proyectos



Tabla 67

Modulo de nuevos proyectos
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Aplicacion Descripcién

Modulo Entrega informacién de los diferentes tipos de clientes que tiene
clientes cada sucursal

Moédulo Entrega informacion relevante sobre el proceso de cada
ventas negociacion.

Modulo Obtiene data de los diferentes tipos de proveedores.

proveedores

Modulo Obtiene data de las compras realizadas por nuevos proyectos
compras

Modulo Consume informacion referente a pagos.

pagos

6.3.3 Matriz de Aplicaciones vs Entidades

Tabla 68

Matriz de aplicaciones vs entidades

Entidad APP1 | APP2 | APP3 | APP4 | APP5 | APP6 | APP7 | APP8
laplicacion

Entd1 ° ° ° ° ° °
Entd2 ° ° °

Entd3 ° ° °
Entd4 ° ° ° ° ° °
Entd5 ° ° ° ° ° ° °
Entd6 ° ° ° ° °
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Se puede identificar que las aplicaciones mantienen armonia con las diferentes
estrategias de la compaiiia, de esta manera CRM es pieza clave para poder tomar

decisiones optimizando los recursos de la compainia.

6.4 Arquitectura de Tecnologia

6.4.1 Estandares de Tecnologia

Tabla 69

Estandares de tecnologia actuales

ID | COD DESCRIPPCION ESPECIFICAACION | FEECHA | CATEEGORIA | ESTAADO
EST | C_SW_1 | Sistema operativo | Windows 10 2018 Aplicacién Activo
1 las diferentes

estaciones de

gerencia
EST | C_SW_2 | Sistema operativo | Windows 8 2017 Aplicacién Activo
2 las diferentes

estaciones de

trabajo
EST | C_SW_3 | Software Office 2010 2010 Aplicacién Activo
3 ofimatico
EST | C_SW_4 Sistema operativo | Windows server | 2010 SW base Activo
4 2006
EST | C_SW_5 Antivirus NOD 32 2015 Aplicacién Activo
5
EST | C_SW_6 Data Oracle10g 2016 Aplicacién Activo
6
EST | C_SW_7 | Software SRI | Formularios y | 2018 Aplicacién Activo
7 (declaraciones) anexos
EST | C_SW_8 | Software Windows server 2017 Aplicacién Activo
8 Microsoft
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EST | C_SW_9 Plataforma de | CISCO 2018 HW Activo
9 comunicaciones Networking
EST | C_SW_10 | Plataforma de red | Siemens 2015 HW Activo
10 telefénica Networking
EST | C_SW_11 | Plataforma de | Windows server 2017 HW Activo
11 servidores Networking
EST | C_SW_12 | Software para | S@N 32 CRM 2019 Aplicacién Propuesta
12 gestion de

satisfaccién

clientes
EST | C_SW_13 | Software para BI QlikView 2019 Aplicacién Propuesta
13
EST | C_SW_14 | Software gestion | Microsoft Project | 2019 Aplicacién Propuesta
14 de proyectos
EST | C_SW_15 | Software S@N32 2019 Aplicacién Propuesta
15 cotizaciones
EST | C_SW_16 | Software S@N32 2019 Aplicacién Propuesta
16 Inventario
EST | C_SW_17 | Software para | HyperV 2019 Aplicacién Propuesta
17 virtualizacién de

servidores
EST | C_SW_18 | Equipo firewall ZyXel USG 2019 HW Propuesta
18 Networking
EST | C_SW_19 | Equipo central | Gream Stream 2019 HW Propuesta
19 telefénica IP Networking
EST | C_SW_20 | Equipo de | Storge HP 2019 HW Propuesta
20 almacenamiento Networking




6.4.1.1 Hardware
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Tabla 70
Hardware propuesto
ID Area Descripcion Sistema Procesador | Ram Disco
operativo
GG Gerencia general | DELL Windows 10 | Intel core 17 | 16 gh 5th
GP Gerencia DELL Windows 10 | Intel core 17 | 16 gh 1tb
producciéon
GC Gerencia DELL Windows 10 | Intel core |7 | 16 gb 1tb
comercial
GA Gerencia DELL Windows 10 | Intel core 17 | 16 gh 1th
Administrativa
SRV_1 | Servidores DELL Windows Xenon dual | 16 gb 5tb
(administrativa) server 2019 core
SRV_2 | Servidores DELL Windows Xenon 4| 16gb 10tb
(administrativa) server 2019 nucleos




6.4.1.2 Software

Tabla 71

Software propuesto
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ID Nombre Descripcion Sistema Vendedor | Edicion | Version
operativo
SW1 | s@N 32 CORE de la| Windows - - 2.0
empresa server
2019
SW2 | Dimm Software para | Windows SRI 2019 -
Formularios y | declaracion  al 10
Dimm Anexos | SRI
SW3 | Office 2010 Software para | Windows | Super 2019 14.01
elaborar 10 Paco
inventario
SW4 | Eset NOD 32 Antivirus Windows | INFORC 2019 -
server
2019
SW5 | Winrar Programa para | Windows - 2019 | Actualizacion
comprimir 10
archivos
SW6 | CRM Software para | Windows - 2019 | Actualizacion
administrar server
informacion de | 2019
clientes
SwW7 | BI Permite tomar | Windows - 2019 | Actualizacion
decisiones server
gerencialmente | 2019
SW8 | Gestidon de | Software para | Windows - 2019 | Actualizacion
proyectos gestionar server
proyectos 2019
SW9 | Médulo Modulo Windows - 2019 | Actualizacion
Cotizaciones adicional a S@N | server
32 para realizar | 2019
cotizaciones.
SW10 | Médulo Mddulo Windows - 2019 | Actualizacion
inventario adicional a S@N | 10
32 para realizar
inventarios
SW1 | Virtualizacié | Software para | Hyper-V B 2019 | Actualizacio
1 n virtualizar n
servidores.




6.4.2 Diagramas de Despliegue
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Figura 41. Diagrama de despliegue

6.4.3 Diagrama de Redes
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Se propone un nuevo disefio en cada enlace de comunicacion, asi cada acceso ya

sea al servicio de Tl como cualquier tipo de informacion sea optimizando cada

recurso de la compainiia. El disefio que se propone es en base a cada aplicacion y

servicios core de Lubrisa para poder optimizar tiempo. Se tendra 3 proveedores de

internet y enlaces de datos para la matriz ubicada en Duran como para Quito, esto

hara que se logren tiempos de respuestas mas rapidos y facilitara un control en el

pago mensual por parte del departamento administrativo.
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Se propone el siguiente disefio

LINTERNET [N

ROUTER

[\ Firewall

I
(=
@

ROUTER

Servidor directorio activo
y antivirus

6 LINEAS ANALOGAS
4— 3 LINEAS DIGITALES

PBX

—»

TELEFONO

»

SWITCH
TELEFONO

llﬁll \FII

Servidor de ap

Servidor de archivosy
virtualizaciones

()
%o é @

WIFFI

A LAPTOPS
web Storage

Figura 42. Diagrama de interconectividad
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Sin duda se debe tener velocidad para poder analizar datos comprado a la oficina
de Guayaquil, sé implementara un equipo UTM — Firewall, el cual permitira
configurar y administrar la red, con el fin de tener un correcto direccionamiento con
los puntos: Lubrisa Guayaquil y Lubrisa Quito, también poder parametrizar los
diferentes tipos de usuarios para el acceso correcto a internet, asi poder mitigar el

riesgo de contagiar el sistema con virus.

Una de las ventajas de estar en constante comunicacién la matriz con la oficina
Quito es que puede consumir servicios de Tl por ejemplo aplicaciones y diferentes

tipos de archivos compartidos.

Para tener comunicacién directa con clientes y proveedores es de vital importancia
tener un servidor que tenga la capacidad de virtualizacion de servicios que se
utilizan dia a dia en la compaiia como son las aplicaciones, pagina corporativa web
y correo electronico. Haciendo seguimiento con el departamento de Tl se determina
que actualmente los servicios descritos, se encuentran hosteados, es un problema
ya que hay dificultad en actualizar los correos, asi mismo con la pagina corporativa
de internet de la empresa, si se tiene todos los servicios vitales de la compaiia in
house podemos tener una comunicacion directa con los clientes, la ventaja es que

se puede ofrecer ofertas o noticias relacionadas con la marca.

En la actualidad la compafia no tiene un servidor de respaldo, esto puede
representar una amenaza, sin embargo, se recomienda un equipo de
almacenamiento, de esta forma la informacion vital y delicada de la compaiiia, se

encontrara respaldada.



6.4.4 Matriz Componentes vs Apps (TI)

Tabla 72

Matriz componentes vs apps (Tl)
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Componente
Ti/
Aplicacién

AP1

AP2

AP3

AP4

AP5

AP6

AP7

AP8

APS

AP10

AP11

AP12

AP13

AP14

ET1

ET2

ET3

ET4

ET5

ET6

ET7

ET8

ETS

ET10
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Componente | AP1 AP2 AP3 AP4 APS AP6 AP7 AP8 AP9 AP10 | AP11 | AP12 | AP13 | AP14
T/

Aplicacién

ET1 . . . . . . . . .
ET2 ] . ] L] ] ] . ] L] . ] L] ] ]
ET3 . . ° ) . . . ° ° ° X °
ET4 . ) ) ) ° ° ° ) . ° . . °
ETS . . . .

ETE . ] ] L] ] ] ] L] . ] L] ] L]
ET7 . . . . . .

ET8 . ] . L] . ] ] L] L] ] . L] . .
ETS . ] ] L] ] . . L] ] ] L] ] ]
ET10 . ] . . ] . . . . L] .
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7. Capitulo VII: Hoja ruta: Arquitectura Empresarial Objetivo

Es vital tener una hoja ruta, ya que servira para saber dénde esta la compania y qué

se debe hacer para poder llegar a las metas planteadas. Se listan las oportunidades

de mejora identificadas para la empresa.

7.1 Oportunidades de Mejora

Tabla 73

Oportunidades de mejora (Matriz)

IDD | Inconveniente Oportunidades para mejorar

Pr1 | La compaifiia tiene procesos, pero no | Utilizando BPM, se levantara y se
los tienen documentados documentara cada proceso

Pr2 | No estan definidos los roles vy | Utilizando BMP podremos definir los
funciones distintos roles con sus funciones, de esta

forma poder optimizar el capital humano.

Pr3 | No hay armonia con la informacion, | Aplicar gestién de procesos y gestion de
no todos los departamentos | proyectos con herramientas tecnolégicas.
comparten informacion.

Pr4 | Dificultad en el ingreso de 6rdenes | Sin duda se debe aplicar buenas practicas
de compra, por programa no | de gestion de nuevos proyectos de inicio a
amigable fin, asi poder realizar proyectos eficaces.

Pr5 | Carencia de actividades para tener | Implementacion de una herramienta de BI,
fidelidad con el cliente el cual permitira una buena toma de

decisiones para poder tener un
acercamiento con el cliente.

Pr6 | Alto tiempo de respuesta de clientes | Utilizando BPM, se documentara el proceso
de ventas al contado asi mismo adquirir tecnologia en

almacenamiento, de esta  manera
almacenar informacién de forma segura




7.2 Analisis Detallados de Referentes

Se analizara los siguientes referentes
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Tabla 74
COBIT 5
Referente COBIT 5
TIPO Metodolégico
VENTAJAS e Resolver las necesidades de los interesados
e Gestion Gobierno
e Mantener calidad de informacion
APLICACION Se aplicara para alcanzar todos los objetivos del
negocio fundamentados en gobierno y la gestion de
TI
RESULTADO e Alcanzar objetivos empresariales
e Optimizar el uso de recursos
e Alcanzar la excelencia operacional
Tabla 75

Arquitectura orientada a los servicios

Referente SOA

TIPO Metodolbgico

VENTAJAS e Procesos levantados y documentados.
¢ Roles y funciones definidos

APLICACION SOA se aplicara en la cadena de valor.
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RESULTADO e Procesos eficientes
e Optimizar el recurso humano
e Definir roles con sus funciones.
Tabla 76
APQC
Referente APQC
TIPO Modelo de referencia de procesos
VENTAJAS ¢ |dentificacion de las ventajas que se puede
tener con los diferentes tipos de productos que
la compaifiia tiene.
e |dentificacion de los clientes que ya no existen,
por ende, tener informacion real de los clientes.
¢ |dentificacion del giro de negocio de los
diferentes clientes.
APLICACION ¢ |dentificacion de clientes claves.
e Aprovechamiento de oportunidades
¢ Identificar el giro de negocio por cada cliente
e Estrategias para aprovechar las oportunidades
del mercado meta.
RESULTADO ¢ Administracion eficiente en todos los tipos de
clientes que tiene la compania y asi poder
aumentar la rentabilidad.
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Tabla 77

Gestion de procesos BPM

Referente Procesos BPM

TIPO Metodoldgica

VENTAJAS e Levantamiento y documentacion que respalde los
procesos.

e Buena optimizacién del talento humano

APLICACION Se aplicara BPM en la cadena de valor

RESULTADO e Fortalecer las actividades claves de la empresa
conociendo los puntos débiles
e Procesos eficientes

e Optimizar el recurso humano

Tabla 78
PMBOK
Referente PMBOK Gestidén de proyectos
TIPO Metodoldgica
Ventaja Excelencia en la gestion de proyectos
APLICACION Aplicar cada método que imparte el PMBOOK desde el inicio
hasta el final de cada proyecto.
RESULTADO Tener proyectos que impulsen el fortalecimiento de Lubrisa.
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7.3 Analisis de Brechas

Es vital analizar las brechas de los dominios de la arquitectura empresarial, por esta
razon la letra X referencia a las actividades de cada proceso como AS-IS como TO
BE y PYT que significa cada uno de los proyectos necesarios para alcanzar la

situacién que se espera.

7.3.1 Arquitectura de Negocio

Se analizara muestra cada proceso que contiene toda la arquitectura de negocio,

de esta manera entregar procesos nuevos.

7.3.1.1 Procesos de Administracion de Oportunidades

Se implementa un proceso en el cual nos permitira identificar las actividades nuevas
para poder administrar las oportunidades de todo el negocio, de esta manera se
debera identificar los diferentes clientes que son potenciales, asi se podra basar en
clientes felices, también hay que identificar oportunidades, asi, poder crear
estrategias comerciales, este proceso hace referencia a los proyectos PYT1 Y
PYT2.

7.3.1.2 Procesos de Gestion de Proyectos
Como referencia para poder realizar proyectos eficientes, se tomara como

referencia PMBOK 6.0, de esta manera podemos seguir los siguientes pasos como:

inicializacion, planificacion, ejecucidn, seguimiento, control y cierre.

Hay que recalcar que, en la compainiia, se realizara proyectos con periodicidad.
7.3.1.3 Procesos para la Toma Eficiente de Decisiones Empresariales

Este proceso fue levantado en base a la informacidén recolectada sobre las

necesidades que la companiia actualmente posee, asi se levantara los criterios de

mejoras, asi como sus ponderaciones respectivas, con el fin de poder tomar los
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mejores correctivos, esto significa poder tomar las mejores decisiones, reflejado en

el proyecto PYT2.

7.3.1.4 Procesos de Administracion de Clientes

Este proceso es muy importante ya que el buen manejo de los clientes hara que
exista un nivel alto en efectividad de ventas ya que se podra vender los diferentes
tipos de productos a los usuarios que lo necesitan, este proceso se enfocara en:
manejo de clientes, técnicas de ventas, relacion efectiva con los diferentes clientes

y la administracion de datos de los clientes, este proceso se refleja en PYT1.

7.3.1.5 Proceso de Cotizacion

La satisfaccion del cliente también depende en el tiempo de reaccién hacia el
cliente, es importante poder tener rapidez en este proceso, de esta manera se
utilizara procedimientos referentes a APQC y SOA, este proceso se identifica en
PYT4.

7.3.1.6 Proceso Produccién y Venta de Lubricantes
Se describe los procedimientos claves para producir y vender los diferentes tipos de
lubricantes, se desarrollaran los siguientes subprocesos, cabe recalcar que este

proceso la empresa ya lo manejaba, por tal razon se dejara tal cual: manejo de
clientes, oc de produccion, se refleja en PYT1.

7.3.1.7 Proceso para el Control y Correcto Manejo de Inventario

En este proceso se enfoca en ingreso/egreso de los productos de la compafiia, se
refleja en PYTS.



7.3.2 Arquitectura de Informacioén

Tabla 79

Brechas, procesos de arquitectura de informacion.
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ENT1 ENT2 ENT3 ENT4 ENTS ENT6
TO BE/AS -IS M. Contabilidad | M. Ventas | M. Compra | M. cuentas | M. cuentas | M. TTHH NUEVO
por cobrar | por pagar

Appl | M. Contabilidad °
App2 | M.Ventas °
App3 | M. Compra °
App4 | M. cuentas por cobrar °
App5 | M. cuentas por pagar °
App6 | M.TTHH R
App7 | M.TTHH optimizado PYT 6
App8 | M. activos e inventario PYT S
App9 | M. seguridad °
App10 | Herramientas de BI PYT 2
Appll | Herramientas de CRM PYT 1
Appl2 | M. cotizaciones. PYT 4
App13 | M. gestién de proyectos PYT 3




7.3.3 Arquitectura de Aplicacion

Tabla 80

Analisis de brechas de Arquitectura de aplicacion
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ENT1 ENT2 ENT3 ENT4 ENTS ENT6 ENT7
TO BE/AS -IS Lubrisa Guayaquil Consumidor | Adquisicion Bienes Factura Bodega Lubrisa Quito NUEVO

para
ofertar

ENT1 Lubrisa Guayaquil °

ENT2 Consumidor °

ENT3 Adquisicion °

ENT4 Bienes para ofertar °

ENTS Factura °

ENT6 Bodega °

ENT7 Lubrisa Quito °

ENT8 Gestion de proyectos PYT3

ENT9 CRM marketing PYT 1

ENT10 | CRM ventas PYT 1
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ENT11 | Cotizacidn PYT 4
ENT12 Inventario PYT 5
ENT13 | TTHH PYT 6
ENT14 | BI PYT 2




7.3.4 Arquitectura de Tecnologia

Tabla 81

Anélisis de brechas arquitectura de tecnologia.
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ENT1 ENT2 ENT3 ENT4 ENTS ENT6
TO BE/AS -IS M. Contabilidad | M. Ventas | M. Compra | M. cuentas | M. cuentas | M. TTHH NUEVO
por cobrar | por pagar

Appl | M. Contabilidad °
App2 | M.Ventas °
App3 | M.Compra °
App4 | M. cuentas por cobrar °
AppS | M. cuentas por pagar °
App6 | M.TTHH -
App7 | M.TTHH optimizado PYT 6
App8 | M. activos e inventario PYT 5
App9 | M.seguridad .
Appl0 | Herramientas de Bl PYT 2
Appll | Herramientas de CRM PYT 1
Appl2 | M. cotizaciones. PYT 4
App13 | M. gestién de proyectos PYT 3
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ETT16 Software de inventario PYTS

ETT17 Software para virtualizacion de PYT3
servidores

ETT18 Equipo firewall PYT3

ETT19 Equipo central de telefonica Ip PYT3

ETT20 Equipo de almacenamiento PYT3




7.4 Hoja Ruta
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La planificacion de los proyectos fue realizada de acuerdo con el resultado del

analizar las diferentes brechas.

Tabla 82

Priorizacion
Descripcion Identificacion Urgencia
Aumento de utilidad 1 Alta
Optimizacién para la 2 Media
compainia
Mejora la eficiencia 3 Baja

Segun la tabla la priorizacién tiene una prioridad alta, media, baja, de esta forma se

obtiene la hoja ruta.

Tabla 83
Hoja ruta
ID Nombre Detalle Urgencia
PYT1 Implementacion de Se implementara una 1
CRM solucién para una buena
relacion con los clientes.

PYT2 Implementacion de Bl  Se implementara una 1
solucién para la toma de
decisiones.

PYT3 Implementacion de Apegandonos a PMBOK se 1

gestidon de proyectos implementara el proceso de
gestidon de proyectos de
inicio a fin.

PYT4 Proceso de cotizacion  Apegandonos a APQC se 2
implementara el proceso de
cotizaciones.

PYT5 Proceso para Apegandonos a APQC se 2

inventario implementara el proceso de
inventario
PYT6  Proceso TTHH Apegandonos a APQC se 3

implementara el proceso de
TTHH.
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Para finalizar, utilizaremos un diagrama conocido (GANTT), para poder implementar lo que se propone (AE).

DIAGRAMA GANTT

6-ene-20 25-feb-20 15-abr-20 4-jun-20 24-jul-20 12-sep-20

Definicion de roles y funciones [l
Gestion de proyectos [ ]
Levantamiento de procesos I
Implementacién médulo de inventario [ ]
Implemenacién médulo de cotizacidn [ |
Implementacién médulo de TTHH ]
Implemenatcion CRM [ ]
Implementacién BI ]

Figura 43. Diagrama de Gantt
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8. Conclusiones y Recomendaciones

8.1 Conclusiones

Al proponer una arquitectura empresarial para la compafia Lubricantes
Internaciones S.A., se evidencidé lo importante de replantear cada proceso y cada
actividad para poder llegar a cumplir las metas del negocio.

Gracias a AE, se pudo analizar la situacion real y futura de Lubrisa, basandonos
en buenas practicas, de esta manera la compafiia podra alcanzar mayores nivel
de productividad, eficiencia y de mayor reaccion ante un mercado altamente
competitivo, es evidente que lo que se propone, va ser aprobado cien por ciento
por la gerencia general, asi como de los diferentes grupos de trabajo, con lideres
en cada area, tanto en lo operativo como en lo administrativo, asi se podra llegar

a la situacion deseada.

Todo lo que se propone en este caso (analisis de la situacion actual,
planteamiento de la situacion futura, aplicacion de analisis de brechas), permitio
concluir con una propuesta medible y alcanzable; también hay que recalcar que
dentro de cada uno de los diferentes proyectos se va a apalancar en la tecnologia
para poder optimizar recursos y ser eficientes, asi aumentar la productividad y

mejora continua del negocio.

Al momento de replantear cada proceso se consiguido una empresa ordenada,
con cada involucrado en cada actividad verdaderamente comprometidos; esto
sin duda se vera reflejado en la utilidad que Lubrisa tenga, estas practicas cada
vez son utilizadas por grandes compafiias que buscan cada dia estar un paso

adelante sobre la competencia; la empresa buscara la eficiencia y eficacia.

Qué necesario es realizar los cambios que se plantean en esta investigacion,
para cuidar cada detalle en los diferentes procesos; uno de los mas importantes

sin duda es mantener la relacion con los clientes.
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8.2 Recomendaciones

Se recomienda analizar el replanteamiento de cada proceso, lo cual permitira
cumplir eficientemente las actividades, asi llegar a todas las metas establecidas

por la compafiia.

Se recomienda mantener armonia en la identificacion de mejoras en cada
proceso, el analisis de estado actual y el estado futuro siempre sera llevado de
la mano con el involucramiento de las partes interesadas, asi se podra generar

mayor valor, optimizar recursos y una alta rentabilidad.

Se recomienda que todo lo que se propone en este caso, no sea aplicado solo
por el momento, si 0 que sea parte de la cultura de la compaiiia; solo asi se

aumentara la productividad y mejora continua del negocio.

Es importante mantener el orden en cada proceso, de esta manera cada
involucrado estara comprometido con los objetivos del negocio, la disciplina en
la ejecucion de cada procedimiento, esto sera reflejado en el crecimiento de la

compainiia al final de cada afio, el orden es la diferencia de una empresa a otra.

Lubrisa debe cuidar cada detalle en la relacién con los diferentes tipos de
clientes, debera ser una compafia orientada a satisfacer las necesidades de los

consumidores, mas no orientada solo a la produccion.
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