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RESUMEN

La presente investigacion tueomo objetivo determinar las herramientas informaticas necesarias
para la correcta gestidn logistica en la Industria Lechera Gloria para que sus procesos se ejecuten
con una base tecnoldgica que peameducir tiempos y costos en la todadalena de valor de la
empresa. L® pocesos comoabastecimiento, produccion, almacenamiento y distribucion,
necesitan de un soporte tecnoldgico especializado para que se genere informacion de calidad para
la toma @ decisionesLa problematica que sustentd el desarrollo de esta investigaciola fue
inadecuada utilizacion de herramientas informatycalsapoyo reducido de recursos tecnologicos

lo quehaocasiondo que la gestion logistica se realice de forma enteraente manual y que las
actividades se desarrollen de manera individual sin objetivos comunes que se conviertan en el canal
Unico de comunicacién entre todos los niveles daripresa. Se determind la situacion actual de

la empresa a través de la apliéacde una encuesta a los empleados disefiada con base en los
parametros de evaluacion de gobierno de Tl establecidos en el marco de referencia COBIT 5. Con
los datos recolectados se elabor6 la matriz FODA, la matriz de riesgos y el mapa de riesgos
asociade al cumplimiento de los objetivos de la empresa en gestion logistica desde la perspectiva
del recurso tecnologico. De este andlisis, se determinaron los riesgos mas altos para la Industria.
Una vez desarrollado todo el modelo de cascada de objetivos GOBéETdetermind el nivel de
madurez actual de la empresa, estableciéndola en un nivel 1, esadepipdesos solo estan
implementados de forma operativa de acuerdo al propésito, pero no se plamifisarsupervisan

ni se ajustan. Ademas, se realirta revisidbnde las herramientas informaticas disponibles en el
mercado piaa gestion logistica y de estas, se selecciorlamque sadecuabade mejor manera

a las necesidades de la empiesja las métricas del marco COBIT 5. Finalmente se establecio u
modelo de gestidn logistica con los estandares y pardmetros generales a seguir para que la Industric
Lechera Gloria y otras empresas similares, lleguen a un nivel de madurez adecuado y todos los
procesos sean documentados, optimizados y automatizadsidezando en todo momento el
equilibro entre riesgos, beneficios y recursos. Se detallan también las actividades necesarias para
que la empresa pueda pasar al siguiente nivel, en donde se haga evidente, el alineamiento de los

objetivos de negocio desdedastion logistica de la empresa con los objetivos de TI.

Palabras clave: Herramientas informaticas, Gestion Logistica, COBIT 5, Nivel de madurez,

Optimizacion de procesos.

16



ABSTRACT

This research had the objective of determining the necessary conoplgédot the correct logistics
management in the Industria Lechera Gloria in order to execute its procedures with a technological
base that allows reducing time and costs in the entire value chain of the company. The processes
of supply, production, storagand distribution need a specialized technological support to generate
quality information for decisiomaking. The inadequate use of computer tools and the reduced
support of technological resources was the problematic that sustained the developrhent of t
study. These factors have made this company manage logistics manually and informally creating
activities developed separately without common objectives, which become the integrated channel
of communication between all levels of the company. The apiplicaf a survey to the employees
based on COBIT 5, which is a reference framework for IT governance evaluation, determined the
current situation of the business. The collected data allowed elaborating the SWOT matrix, the risk
matrix focusing on the higkerisks and the map of risks associated with the fulfillment of the
company's logistics management objectives from the perspective of the technological resource.
After developing the entire COBIT 5 cascade model, the analysis established that the lmeglirity

is at level 1, which means the company implement the processes only for operative tasks according
to the purpose, but they are not planned, monitored or adjusted. In addition, this research carried
out a review of the computer tools available inrtrerket for logistics management to select those
best suited to the needs of the company under the metrics of the COBIT 5 framework. Finally, this
work presents a model of logistics management with general standards and parameters to reach an
appropriate raturity level. The methodology will allow the Industria Lechera Gloria and other
similar companies to have all processes documented, optimized and automated considering at all
times the balance between risks, benefits and resources. It also includez#saneactivities for
companies to move to the next level, where the alignment of the business objectives from the

logistic management viewpoint and the IT objectives becomes evident.

Keywords: Computer tools, Logistics management, COBIT 5, Level of ntgfuProcesses

optimization.
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INTRODUCCION

La presente investigacion permitdeterminarlas herramientas informaticas necesarias para la
correcta gestion logistica en la Industria Lechera Glargartir del conocimiento de la existencia,
aplicaciény utilidad de las herramientas informaticas en la empresa para la realizacién de los
procesosnas importantesbastecimiento, producciéalmacenamiento y distribucion.
La gestion logistica que se lleaacabo en una empregarmiteencontrar la mejoraucion para
la ejecucién de los procesos aeastecimiento, producciéalmacenamiento y distribucidle un
bien o servicio.
Los procesos logisticos facilitan las relaciones entre la produccion y el movimiento de los
productos. Especificamente, los peee logisticos deben dirigirse a muchos aspectos de
la produccion, incluyendo tiempo, costos y calidad. Cuando una empresa coordina
exitosamente estos procesos, puede seguir el proceso a través de la produccion, el consumo,
el almacenaje y la eliminaciotln proceso logistico funcional también depende de la
correcta ubicacion geografica de todos los inmueblesatgdmizacior(Bass, s.f., pd. 1).
La gestidn logistica da partefundamental de los procesadministrativos y organizacionales que
se desapllan en la empresa debido a que ayutla@anificacionde actividades, permite agilizar
los procesos y reducir costos y tiempos en toda la cadena de valor de la empresa.
Uno de los principales problemas que afronta la empresa en la gestion legigtieslos procesos
como abastecimiento, producciéralmacenamiento y distribuciorse realizan de forma
principalmente manual con un minimo apoyo en recursos tecnoldgicos. Esta situacion ha hecho
gue cada departamento trabaje con objetivos individuale$ adesarrollo de las actividades, sin
apuntar a metas globales de la organizacion. Tomando en cuenta que la eficiencia en la gestién de
una empresa se puede medir por el grado de tecnificaciébn y automatizacion de sus procesos, la
presente investigacion seealizé para identificar las herramientas informaticas que utiliza la
Industria Lechera Gloria en la gestién logistica.
Por lo cual el objetivo general fugeterminarlas herramientas inforrtias necesarias para la
correctagestion logistica en la InduitrLechera Gloriapara ello se tomaroauatro puntos
especificos:
1 Determinara situacionactualde la gestionlogisticaenla IndustriaLecheraGloria desde

la perspectivalel usode herramientasnformaticas
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Estableceel nivel demadurezlela gestionlogisticade la IndustriaLecheraGloria.
1 Determinarlas herramientasnformaticasque se alineana los objetivos de la gestidn
logisticadela IndustriaLecheraGloria.
1 Proponewunmodelodegestionlogisticabasadenla tecnologiacondetalledeactividades
demejoradenivel demadurez.
En el capitulo | se describe el planteamiento y la fornutadel problema, esto permitdar a
conocer la situacién actual en la que se encuentra la empresa. Aeleste capitulo se detallan
los factores que gitifican la investigacion y los objetivos que se quiere lograr con la realizacion de
la misma.
En el capitulo Il selesarrolla los antecedentes investigativos relacionados a la gestion logistica y
el marco de referenci@aOBIT 5, la fundamentacién episteldgica vista desde la Teoria General
de Sistemas, la Teoria de la Informacién y la Cibernética de segundo orden. Ademas, se hace una
descripcion de los aspectos mas importantes de teorias, condegitagorese informacion
relevante de las variables dsstudio, gestion logisticay herramientas informéticade TI
(Tecnologia dela Informacién).
En el capitulo Ill se detalla la metodologia de la investiga@®plicando el enfoquéda idea a
defenderla definicion y operacionalizacion de variables, ho&todos y recursos necesarios para
su desarrollo.
En el capitulo IV se detalla los resultadustenidosluego de aplicar los instrumentos de la
investigacion, encuesta y check list basado en métricas de COBHA discusion déos resultados
haciendo kecontraste de la idea a defender y un analisis comparativo con los antecedentes
En el capitulo V se establecen las conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron con la
investigacion realizadan Industria Lechera Glori@on base elos objetivos.
En el capitulo Vise enumeramas referencias bibliograficastilizadas en el desarrollo de la
investigaciénlibros, papers, tesis, revistas, paginas.web
Por ultimo, @ el capituldvIl se muestraos anexos de la investigacidormato encuesta, mapeos

entre variables (metodologia COBIT.5)
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I. PROBLEMA

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A pesar de la gran importancia que tigm@plicacion de herramientas informaticas en la gestion
logistica las empresas rieenen un alineamiento claro entre los objetigoganizacionales y los
objetivos tecnologicoEsto ha generado que las empresagmgan una basgstematicgara a
toma de decisionesno cuentan con un mecanismo para gestion y reduccion de riesgos que les
permitatener un mejor desempefio en todeddaa de valorEn una empresa la gestidn logistica
es un proceso de planificacion y control de la materia priosaproductos terminadog la
informadon que fluye entre procesat alli, la necesidad de contar con herramientas tecnolégicas
para dispoaer de una gestion integrada de todos los procesos empresariales.
En la actualidad las empresas buscan generar ventajas competitivas a través de diferentes
estrategias 0 herramientas tales como: la cadena de suministro y las tecnologias de
informacion, las cuales buscan mejorar la relacion entre proveedores, fabricantes,
distribuidores y clientes a través de flujos de productos, informacion y dinero eficientes y
eficaces apoyados en infraestructura y procesos que buscan transformar la materia prima en
productos/servicios que permitan satisfacer las necesidades de lossdl@nmtrea y
Gomez, 2009, pé 5).
Las tecnologias de la informacién con el pasar del tiempo ayudan al desarrollo operacional,
logisticoy estratégico de las empresdea gestion emientemente manual o con baja tecnificacion
puede ser la causa de disminucion en la competitividad, aumento de costos, inadecuada gestion de
los recursos, clientes insatisfechos por productos o servicios con estandares bajos, retrasos en le
entrega y gener@mn de informacion de baja calidad para la toma de decisiones.
Se ha visto permitente realizar unugb en una empresa ecuatoriana, especificamente, en
Industria Lechera Glorigpara conocer de manera general el nivel de aplicacion de recursos
tecnoldgica en la gestion logiica.Se trata de una empresa familiar, ubicada en la ciudad de El
Angel, Cantén Espejo, Provincia del Carchi, en la Calle Sue&@8Abraham Herrera, dedicada
a la produccion y comercializacion de lacteos. Inicia sus actividadescales en el afio de 1960
con su principal fundador el Sefior Jorge Arturo Sang&feprincipakesmercads se encuentra
en las provincias de Carchi, Imbabura y Pichincha desde donde se atiende a los mercados

nacionales ofreciendo produstde gran denmala y aceptacion para el desarrollo constante del
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sector lacteoecuatoriano Ademas, cuenta con certificaciones internacionales como FDA
BUREAU VERITAS i AGROCALIDAD, las cuales han permitido colocar los productos en
mercados internacionales.

La Industra Lechera Gloria, como parte de su estrategia de negocios, busca el mejoramiento
constante de los procesos logisticos, operativos y administrativos que le permitan afianzarse como
una institucién de reconocimiento por su agilidad y responsabilidad antéesues minoristas y
mayoristas. Actualmente, la empresa no cuenta coarh@ntas informaticas necesarnmsa la

gestion de los procesos y esto se hace mas evidente en abastecimiento, produccion,
almacenamiento y distribucipgque son los procesosipeipales de la dinamica comercial de la
empresa. Ademas, desde el punto de vista de la gestion y planificaciéon estratégica, los objetivos y
metas generales de la organizacion y de los procesos no estan alineados con los objetivos del usc
y aplicacion ded tecnologia. Un ejemplo de esto, es que la documentacion de la informacién se
realiza de forma manual con un minimo apoyo en herramientas tecnoldgicas, causante de procesos
con tiempos y costos mas altos.

Por otra parte, la empresa no esta produciéeizndando) lechen estos momentpgor lo que

ha establecidan contrato con una empresa alternagoeeela leche para su comercializacion,
mismague se ingreseomo unarden decompraa proveedor, paf@osteriormente realizar la venta

Si bien, elmecanismo utilizado para la ejecucion de esta actividad se basa en un programa
computacional donde se ingresan ciertos parametros del proceso, el registro y conteo de los datos
lo ejecutan los operarios de forma manual. Esta situacion se repite en Esoprde registro de
envases, fundas, etiquetas, tapas y productos elaborados como queso, yogurt y refrescos en funda
Un factor agravantde este problema es que la industria no cuenta con un departamento logistico,

lo que impide que la empresa tenga uestign integrada de los procesos sustentados en recursos

tecnoldgicos, que permitan tener indicadores éptimos relacionados con tiempos y costos.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢, Cudles son las herramientas informaticas necesarias peoardatagestion Ilgistica en la

Industria Lechera Gloria?

1.3. JUSTIFICACION
La logistica se encarga de coordinar el uso de recursos y optimizar los procesos empresariales. Una

adecuada gestion logistica eoure lospilaresfundamentads para el éxito organizacional, asi
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como el conocimiento profundo de los elementos necesarios para su ejecucion. Esto depende
principalmente de los mecanismos utilizados para la gestion de la informacion que fluye entre los
procesos.

Las tecnologias de informacion (TI) y los procesos es@iales han impulsado la cuarta
revolucion industrial a nivel global, lo que permite una conexion entre estructura empresarial
interna y el punto de venta. La transformacion digital (DX) seguir4 siendo tendencia en
Latinoamérica, donde tecnologias digivgis como la nube, el big data, el internet de las cosas
(IoT), la inteligencia artificial (Al) y la realidad virtual (VR) se mantendran dentro del interés de

las compafiias sin importar su secttdC (International Dockworkers CouncH Consejo
Internaconal de Trabajadorgidica que para el 2020, 40% de las principales tres mil compafiias
latinoamericanas cree que sus negocios dependeran de su capacidad para crear productos, servicic
y experiencias mejoradas digitalmente. Actualmente, la automatizgcrébotizacion de la
industria 4.0 estan generando un mayor desarrollo porque se mejora los procesos que se llevan a
cabo en una empresa. Por ejemplo, mejoras en el envio de instrucciones digitales al mundo fisico
a través d la impresion 3D y la robéti¢&Logistica, 2018)

La innovaciony la planeacion logistica son y seran la clave de las empresas. Mas del 70% de las
empresas dispone de una organizacion que reporta los avances de innovacion a la direccion genera
que supervisan y/o participan en disiBtetapas del proceso. El marketing, el area de | + D
(investigacion y desarrollo) o ambas areas de maneja conjunta son las que lideran el proceso de
innovacion en el sector de alimentos y bebidas. En un futuro lo importante es que las empresas
rompan pardigmas, es decir, romper con su mentalidad conservatonaateria de innovacion
(ELogistica, 2018)

La presente investigacion se realizdn el propdsito de determinar las herramientas informaticas

gue se utilizan para la gestion logistica de la empeceyas resultadoserviran como indicadores

del nivel de aplicacion de recursos tecnoldgicos en la realizacion de procesos, contribuyendo al
crecimiento de laorganizacion con mejoras en lgwocesos criticos para el negocio,
abastecimiento, produccionln@acenamienty distribucion generando una ventaja competitiva,
logrando satisfacer las necesidades de los cligneedregando un producto de calidad y en el
tiempo requerido.

La Gestion logistica a través de herramientas informaticas ayuda a creaa Valempresa,

minimizando los riesgos, maximizando los beneficios de las partes interesadas y optimizando el
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uso de los recursos disponibles. Uno de los objetivos de la investigacion es tratar de reducir al
méaximo la gestion manual de los procesos, lleglrsda un nivel aceptable de automatizacion, que
optimice la documentacidén de la informacion, para generar una base dequtosuestren
indicadores representativos y validos para la correcta toma de decisiones.

Los resultads de la investigacion pernetiona los responsables de la empresacenla situacion

actual del uso deerramientas informatican los procesos de la gestion logistica en todos los
niveles: estratégico, tactico y operatilzos bereficiarios de este proyecto stmaos los miembros

de la Industria Lechera Gloriancluyendo clientes y proveedorepprque contaran con
herramientas actuales y lineamientos claros gangramprocesos optimizados, que permitan ser

controlados y evaluados en todo momento desde cualquier punto deédésampr

1.4. DELIMITACION

La delimitaciondela presentenvestigaciorserefierealos siguientesaspectos:

Delimitacion temporal: Esta investigacion se realieé un lapso de 1 afio.

Delimitacion espacial: Industria Lechera Gloria, cuidad de El Angel, @anEspejo, Provincia
del Carchi.

Delimitacion del universo: Gerente y personal de la empresa.

Delimitacion del contenido: Herramientas informaticas (softwajesGestion Logistica

(Abastecimiento, produccion, almacenamiento, distribucion).

1.5. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo General

Determinar las herramientas inforicds necesarias para trrectagestion logistica en la
Industria Lechera Gloria.

1.5.2. Objetivos Especificos
1 Determinarda situacionactualde la gestiénlogistica enla IndustriaLecheraGloria desde
la perspectivalel usode herramientagnformaticas
Estableceel nivel demadurezalela gestionlogisticade la IndustriaLecheraGloria.
1 Determinarlas herramientasnformaticasque se alineana los objetivos de la gestion

logisticadela IndustriaLecheraGloria.
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1 Proponewunmodelodegestionlogisticabasadenla tecnologiacondetalledeactividades

demejoradenivel demadurez.

1.5.3. Preguntas de Investigacion

¢, Cudles sorlas herramientas inforrmiéas neesarias para laorrectagestion logistica en la
Industria Lechera Gloria

¢, Cual es la situacioactual de la gestion logistica en la Industria Lechera Gloria desde la
perspectiva del uso de herramientas informéicas

¢,Cual es el nivel de madurez de latigeslogistica de la Industria Lechera Gloria?

¢, Qué herramientas informéticas se alinean a los objetivos de la gestidn logistica de la Industria
Lechera Gloria?

¢Cuél el modelo de gestidn logistica basado en la tecnologia con detalle de actividadgsae m

de nivel de maduréz
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II. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En el presentecapitulo se describenalgunostrabajosrealizadosen territorio internacionaly
nacionalquetienenrelacionconla investigaion quesedesarrollé

Un primertrabajocorrespondea Bohorquezy Puello(2013),quienegealizaronunainvestigacion
para implementarun modelo de gestion logisticay de esa maneraredisefiarla estructura
organizacionel sistemdogisticoy los procesosle mejorae innovacionen la empresa.

El objetivo generalde la investigaciorfue disefiarun modelode gestidnlogisticaparamejorarla
eficienciaorganizacionatlela empres&CORALINAS & PISOSS.A.CORPISOSS.A (Bohorquez
y Puello,2013 p. 14).

La metodologizempleadaserelacionacon el métodotedricoy métodoempirico.Portal motivo,
la investigaciontuvo como punto de partidalo tedrico paratenerconocimientode la situacion
actualdela empresanrelacidnala gestionlogistica(investigaciordescriptiva) Ademas gl auor
utilizé la observaciércomo unaherramientay realiz6 entrevistasEl trabajoconsistiérecopilar
informacionparaanalizarcomo actuanlos procesodogisticosdentrode la empresagvaluarsu
comportamientoy determinarcual es el modelo logistico que ayudaa resolverlos problemas
encontrados.

Dichoestudiaienerelacionconla presenténvestigacionenel contextodelanalisisdelosrecursos
utilizadosparael funcionamientalelos procesosAdemasseaplicounaencuestalos empleados
dela empresgparaobteneiinformacionacercadel desarrolloy manejologisticoenla empresaon
unainvestigaciordescriptiva queayudda determinarel estadoactualde la gestidnlogisticadela
industria.

Valle (2014 realizéunainvestigaciérenfocadaen el disefiode un modelode gestidénlogisticaen
unaempresaledistribuciéndeproductoderreterosanivel nacionalqueseencuentralentrodelas
500 empresasnas grandesdel Ecuador.Parala realizaciénde la mismase ha utilizado datos
estadisticosnediane la aplicacidnde encuestas.

El objetivogeneralde la investigaciorfue disefiarun Modelo de GestidnLogisticaenla empresa
MegaproferS.A (Valle, 2014,p. 10).

La metodologieempleaddue el apoyode métodogparala resolucionde problemaencontradsen

la organizacionEl analisisdela informacionrecolectadanla investigacion permitio determinar
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al autorquela empresdieneproblemasen areasde recepcionalmacenamienty despachalela
mercaderialebidoa quelos procesoso seagilitan.

Dicho estudiotienerelaciéncon la presentanvestigaciondebidoa que parael desarrollode la
investigaciorserealizOel analisisdelos procesoslela empresgaradeterminaqueherramientas
informaticasutiliza. Un parametrode andlisisde estaproblematicafue el uso de herramientas
informéticas en la gestion del flujo de informacion entre procesosde abastecimiento,
almacenamient@roducciondistribucion.

La siguienteinvestigacionfue realizadapor Guachamin2014), quien ejecutdéun proyectopara
determinarla situaciénactual de la Direccion Metropolitanade Desarrollo Tecnolégicode la
Movilidad (DMDTM) y proponerun modelode gestionqueestealineadocon el Planestratégico
dela SecretarialeMovilidad, seanalizolasnecesidadedeservicioy la cadenalevalor. Ademas,
se propusola estandarizaciémle los procesosncontradosplanesparamanteneia integridad,
disponibilidady seguridadiela informacion.

El objetivogeneraldel proyectofue proponerun modelode gestionde procesogparalos servicics
deTI dela Direccionde DesarrolloTemologicodela Movilidad (Guachamin2014,p. 115).

La metodologiaempleadase basaen un modelo de mejorespracticasde la Biblioteca de la
Infraestructurade Tecnologiade la Informaciéni ITIL porsussiglaseninglési i Es p e gni f i
métodosistematicoque garantizala calidadde los serviciosde T | (8on et at., 2008, p. 7). La
hipétesis planteadaen la investigacionfue La Gestion por procesoses una herramienta
administrativagqueayudaal entendmientoy control efectivo,ennuestrocaso,orientadohacialos
serviciosde Tl, estaherramientanospermitiraproponerun modeloempresariatie gestionde Tl
dentrode la Direccion de Desarrollo Tecnoldgicode la Movilidad. Este trabajo consistiéen
proponerun nuevomapade procesosla descripciorde cadaprocesaguesehamiradopertinente
implementaenla organizacior(Guachamin2014,p. 115).

Al igual que en la presenteinvestigacion,se realizé un diagnésticode la situaciénactual para
conocerla estructuraproductos,procesosactualesy se identifico fortalezasy debilidadesque
existenenla misma,talescomo:la carenciade unaplanificaciénestratégicagificultad enrelacion
ala atenciondelasnecesidadedelos usuariosfalla enel tiempo derespuestagntreotros.

El siguiente trabajo correspondeDiaz (2017), quien realiz6 una investigacion referente a una
auditoria de sistemas aplicando Cobit 5 a una cooperativa de ahorro y &édraidcde llevar a

cabo una auditoria para pronga innovacion en el ambito tecnoldgico, mantener los riesgos de
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Tl en un nivel aceptable, satisfacer las partes interesadas de la empresa y cumplir siempre con las
politicas de la misma.

El objetivo gm er a | de | a i moperdsrtali bgem @sy aprovethansientd &e las
tecnologias de informacion que aseguren un 6ptimo nivel de servicio del hardware y software que
permitan mantener la continuidad de los productos y servicios que se ofrecen al cliente interno y
externoo (D2az, 2017, p. 24).

La metodologia empleada por el auserbaso en ITIL para que la cooperativa ofreciera un servicio

de calidad mediante mejores practicas, considerando sus intereses y necesidades; ISO 2700 para
seguridad de la informacién para de esa manera protegereglwsas y los activos que posee la
empresa para el desarrollo de sus actividades; COBIT 5 para que la empresa tuviese un valor
optimo de TI, considerando riesgos, beneficios y recursos, dicha metodologia la considero el autor
para separar lo de gobiernoldeadministrativo y considerar los procesos, métricas, actividades.
Dicho estudio tiene relacion con la presente investigacion debido a que se coasiagaablogia

de COBIT 5para determinar las herramientas informaticas necesarias para la coesticia g
logistica en la empresa y conocer el nivel de madurez de la misma. Ademas, se relaciona en que se

consideran los mapeos de objetivos y procesos, verificando su incidencia y relacion entre variables.

2.2. MARCO TEORICO

El marco teorico es la partesencial de una investigacion, se detalla la fundamentacion
epistemoldgia vista desde teoriase Bace descripcion de conceptos, indicadores e informacion
relevantepor cada una de lagriables de estudio: herramientas informéticas y gestion logistica.

Ademas, se presenta la Vision General COBIT 5.

2.2.1.Teorias

2.2.1.1.Teoria General de Sistemas
La Teoria General de Sistemas fue concebida por BERTALANFFY en la década de 1940,
con el fin de constituir un modelo practico para conceptualizar lasmnfemos que la
reduccion mecanicista de la ciencia clasica no podia explicar. En particular, la teoria general
de sistemas parece proporcionar un marco teorico unificador tanto para las ciencias

naturales como para las sociales, que necesitaban empleaptosndales como
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"organizaciéon”, "totalidad", globalidad e "interaccion dinamica; lo lineal es sustituido por

lo circular, ninguno de los cuales era facilmente estudiable por los métodos analiticos de

las ciencias puras. Lo individual perdia importancite a enfoque interdisciplinario

(Cibanal, 2018, parr. 2).
Esta teoria se convierte en la base epistemoldgica de la investigacion,Jaoondaceptos de
organizacion é@ntegracion de componentes individuagem para funcionar como un elemento
unicoque astablecerun nuevo enfoque de analisis holistico en el ambiente empresarial y con mas
razon en la gestion logistica. La interaccidon dinamica de las partes en un proceso complejo donde
se tiene una gran cantidad de informacién que fluye entre ellas, goe lel uso de recursos y
sistemas tecnoldgicos que optimicen y automaticen los procesos, se transforma en el soporte
principal del éxito organizacional. Ademas, la sinergia requerida en el funcionamiento de los
sistemas que establece la teoria, indicantqdes los entes que conforman un sistema deben
trabgar juntos con objetivos comunes que apalanquen el cumplimiento de metas globales.
De esta manera, se mira como la gestion logistica debe apoyarse en herramientas tecnoldgicas
cuyos objetivos sean la asttura que soporte el rendimiento 6ptimo de los procesos y el éxito

organizacional.

2.2.1.2.Teoriade la Informacién
La Teoria de la Informacién de Claude E. Shannon, es sin duda uno de los avances
cientificos mas importantes del siglo XX. El priraipbjetivo de esta teoria es el de
proporcionar una definicion rigurosa de la nocion de informacién que permita cuantificarla.
Fue desarrollada con el objetivo de encontrar limites fundamentales en las operaciones de
procesamiento de sefiales tales comanpresion de datos, almacenamiento y
comunicacién. Sus aplicaciones se extienden a campos diversos, entre ellos la fisica, la
guimica, la biologia, la inferencia estadistica, la robética, la criptografia, la computacion,
la linguistica, el reconocimiento getronesy la teoria de la comunicaciéon (Holik, 2016,
parr. 1).
La importancia de esta teoria desde su formulacion y para los fines investigativos de este trabajo
radica en que permite entender que es la comunicacion, cual es la capacidad y cdmo se puede
transmitir la informacion dentro de un sistema, estableciendo los mecanismos a utilizar que

garanticen la integridad y calidad de los datos. Uno de los parametros de la gestion logistica, es el
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manejo de la informacion que se genera en la ejecucion dedossos. De la velocidad de
transmision e interpretacion de esta informacion depende el rendimiento y funcionamiento de los
procesos en todos los niveles. Por lo que se hace necesario el uso de sistemas tecnolégicos, qut
faciliten estas actividades, apicen e independicen poco a poco el desarrollo de todos los
procesos. Ejemplo de esto en la gestion logistica dentro de la Industria Lechera Gloria, es el
proceso de codificacion de productos terminados y de materias primas para su registro en el
inventaro de clientes y proveedores y su almacenamiento adecuado, que actualmente se realiza
casi en su totalidad de forma manual. La implementaciéon de herramientas informaticas en la
ejecucion de este y los demas procesos, implicarian un aumento sigoitceti rendimiento del

mismo. Ademas de que toda informacién generada quedaria documentada digitalmente de forma

automatica para su analisis posterior.

2.2.1.3. Cibernética de segundo orden
La cibernética de segundo orden se basa explicitamente en lmefogi@ constructivista
y se centra en los procesos de aeferencia, presentando particular atencion a la
dependencia del conocimiento respecto al observador, incluyendo a las teorias cientificas.
En el marco de la tendencia holistica e interdisciptinarcaracteriza a la ciencia sistémica,
y aunque la Sociologia es claramente el centro de interés de la Sociocibernética, tienen
también cabida en ellas otras disciplinas, como la Psicologia, la Antropologia, la Ciencia
Politica, etc., dependiendo del asit de la orientacion especifica de cada investigacion
(Aguado, Scott y Buchinger, 2009, p. 13).
La cibernética de segundo orden fue una base tedrica para el constructivismo, el decir, la persona
construye algo sobre la base de su propia experiencia lpsdeonocimientos adquiridos
anteriormente. Se consideré en la investigacion porque la cibernética de segundo orden habla de la
tendencia holistica y COBIT 5 es un marco de referencia hol@giepersigue la estructuracion e
integracion de las relaciogentre los procesos organizaciongb@sa la consecucion de objetivos
globales soportados en una base sistémica de recursos tecnologicos que agregan valor a toda |
cadena de gestion de la empresa.
Integrando y aterrizando los planteamientos de estdademla investigacion, se podria expresar
la necesidad de contar con sistemas tecnologicos que estructuren todos los procesos de la gestior

logistica de la empresa, automatizando la transmision y documentacion de la informacion que se

29



genera y fluye engrellos, permitiendo tener una visiébn completa y global de toda la organizacion,

en donde todos las partes mantengan un conocimiento permanente del estado de la misma, con
informacion disponible y actualizada en cualquier instante. Asi, la gestion deolssgs
logisticos sera un trabajo sistematizado, optimizado, automatizado, coordinado y en conjunto de
toda la organizacién, donde los objetivos individuales, humanos y tecnolégicos, se integren como
pilares fundamentales para el cumplimiento de los iwbgtgenerales de la Industria Lechera

Gloria.

Figural: Herramientas informéticas en una empresa
FuenteLa importancia de la informética en una empr&sag. Andnimo(2017)

2.2.2 Herramientagnformaticas

fiLas herramientas informaticas son programas, aplicaciones usadas para efectuar tareas de modc
mas sencillo. En un sentido amplio del término, poate decir que una herramientaceglquier
programa o instruccion que facilita una tar@gcuRed, s.f.parr.1). Dentrodela gestidnlogistica,
permitenrealizarlas actividadesde maneramasrapida,coordinadaautomatizadapermitiendo
tenervisualizaciény un controlpermanentele toda la informacién que se genera en los procesos.

Un proceso logistico donde puede apreciar la aplicacion de recursos tecnoldgicos es la gestion
de pedidos en linea, los cuaesejecutan dentro de la red informética local de una organizacion o

a través de Internet, mediante programadataformas dedicadas con interfaces ablggmque

reciben los datos, los procesan y registran la informacién resultante de las transacciones, sin
necesidad de una interaccion fisica entre los operadores y los elementos centrales de las

operaciones, sean productos o servicios.
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Las empresas acteal utilizan programas informéticos para la gestién operativa y administrativa
de sus procesos. Lo que distingue a una empresa en el mercado es el nivel de innovacion

tecnoldgica que posea.

Algunos conceptos de importancia son:
Har dwar e: A Eesdispositivos gua $euatatioman é&ntre si para conformar un PC, por
ejemplo, el microprocesador, la memoria RAM. Son los elementos fisicos o materiales que
constituyenunacompatd or a o un si $Cotthm2010,p.l2r m8t i co 0O
El hardware es la p&rtangible de un sistema informético que ayuda a un mejor desarrollo de los
procesos, es importante conocer su funcionamiento y caracteristicas principales.
Procesos en linede usan sistemas tecnoldgica®mo aplicaciones, softwarespecificos,
platdformas y paginas welpara realizar diversas transacciones en toda la cadena de valor de la
empresa, estableciendo un canal activo, dinamico y con un nivel alto de automatizacién entre
proveedores, empresa y clientes
Programas informatico&s un conjurd de instrucciones que una vez ejecutadas realizaran
una o varias tareas en una computadora. Sin programas, estas maquinas no pueden
funcionar. Al conjunto general de programas, se le denomina software, que mas
genéricamente se refiere al equipamientocldgd soporte I6égico de una computadora
digital (EcuRed, s.f.parr. J.

2.2.21. Piramide de Clasificacién Tecnoldgica

Se trata de una escala que mide la complejidad de los sistemas informaticos, en funcién del nivel
de integracion de componentes, vehsktd, interfaz de usuario, interoperabilidad,

disponibilidad, capacidad de procesamiento de informacion, capal@dacha de decisiones de

acuerdo a los datos, y adaptacion a varios procesos de negocio.
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Figura2: Piramide de clasificacion tecnoldgica
FuenteLOGISTIC summit & expo 2018 un paso adelante en las tecnologias del
futuro. ELogistica @018)

ERP: "Enterprise Resource Plannifig "Sistema dé’laneamiento de Recursos Empréeses”

Son sistemas de informacién gerencial, maneja la produccion, logistica, distribucion, inventarios,
envios, facturas y contabilidad de una compafiia. Dicha herramienta engloba todos los procesos de
una empresa.

MES: fSistemade Ejecucién de Manafc t ulbosaststemas MESubren las funcionalidades
necesarias entre los sistemas operativos ERP’s y los sistemas de cqmtoésles dplanta.

SCADA: Acronimo de Supervisory Control And Data AcquisitiofBupervision, Control y
Adquisicion de Datos)Son sistemas que estan encargados de supervisar y controlar procesos
industriales.

PLC: Controlador logico programable (en ingl®sogrammable Logic ControllgrSe utiliza en
industrias y maquinas. Son dispositivos electronicos de programagciérresielven los
requerimientos de control de procesos y secuencias de la maquinaria dentro del sector industrial.
I/0: El acrénimo I/O son las siglas en inglésIdput/Output cuyo significado en espafiol se
traduce como Entrada/Salidgon dispositivos o peéficos de comunicacion entre computadoras,
tales como modems y tarjetas de red que sirven para entrada y salida de datos.

En la actualidad los datos que se generan a través de sistemas de manufactura y de soluciones co
cada vez mas importantes para |lanadstracion estratégica de un negodtermiten conocer en
tiempo real el rendimiento de todos los equipos de la planta, su productividad y su calidad.

La trazabilidad en las operaciones logistioasliante sistemas tecnolégic@sne importancia para

gue el producto llegue en 6ptimas condiciones al consumidor final y el mismo se sienta satisfecho
con lo que estéa adquiriendo, sngra un laso de confiabilid@iLogistica, 2018).
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2.2.22. Aplicacion de la tecnologia

La innovacion tecnoldgica en las empas es ahora el indicador mas importante del nivel de
competitividad y de la capacidad para hacer frente a los nuevos requerirdentescado y de

los clientesExisten varios ejemplos de disrupcion que traerian los nuevos sistemas digitales entre
ellos se tiene:

1 La planeacionde la produccionparapodermanejarlos datosen tiemporeal y asipoder
realizarun ajusteenla secuenciae producciénconmayorversatilidad.

1 Conlamaduracidrdeserviciosderentao suscripcidrdesoftwarey hardwarebajodemanda
paraque el usuarioelija lo que necesitay de estamanerael proveedormaximizaé sus
beneficios.

1 A travésdelaimpresion3D, la manufacturaendrasimultdneamentmuestrale productos,

sereduciréel tiempode espergsemanas minutos)(ELogistica, 2018)

La Tecnologia de Grupos se relaciona con el disefio del proceso de produccién: se organizan
los productos a fabricar en familias o grupos similares y las maquinas necesarias para
producir una familia de partes dada se agrupan entre si, logeahel@sta forma un flujo
en linea recta. Esto se traduce en una aceleracion de los procesos de manufactura y una
reduccion de inventarios en proceso, a la vez de permitir que méas funciones del manejo de
materiales entre las maquinasdan bajo control coputarizadgMonterroso, 2000pag.
22).
Es claro que, para tener procesos mejorados, rapidos y controlados, se necesita del apoyo de
herramientas tecnoldgicas, porque la complejidad creciente de estos, los estandares cada vez ma:
altos de calidad y los ragrimientos de los clientes de contar con servicios y productos en el menos
tiempo hace extremadamente dificil que procesos gestionados de forma manual puedan cumplir

con estas medidas de trabajo.
2.2.23. Impacto @ Tecnologias Digitales

Para el area deompras el impacto tiene dos componentes:

1) Lamaneraenqueseharanlascosas
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Las tecnologias disruptivas implican mayor automatizacion de la funcion de compras al acoplar
nuevas herramientas digitales para operar efectivamente. Existen al menos &etoslque estan
cambiandda forma de ejecutar las cosas:
a) Incrementcenla automatizacidémelasfuncionesdel areade compragaraqueel personal
seenfoqueenactividadesjueagreguemmasvalor.
b) Mayor transparenciae informaciénparageneramunacomuricacionmascercanacon los
proveedores.
c) Mejorescapacidadeparaanalizargrandesolimenesleinformacion(big datay analitica)

paratomarmejoresdecisiones.

2) Nuevascosagjuesetendranquerealizar
Al momento de generar nuevas categorias cambiaeetado de proveedores, por ejemplo,
marketing digital obliga al &rea de compras de una emprdsaarrollar nuevas capacidades que
le permitan generar valor en los procesos; las capacidades son en relacion a la tecnologia en la

gestid y manipulacién dnformacion(ELogistica, 2018)

2.2.23.1.El Impacto deds Tecnologias disruptivas y digitales en el abastecimiento

La transformacion digital y la innovacién de procesos de negocios han provocado la necesidad de
administrar, automatizar y tecnificar d@lea de compras para generar eficiencia y productividad.
Tomando en cuenta la relacién con proveedakentese integraciérde procesos para generar

valor, las nuevas tecnologias digitales estan transformando a la sociedad y la manera de hacer
negociosPor otro lado, los celulares, las computadoras conectados a internet se estima que crezcan
de aproximadamente 16 billones en 2016 a mas de 30 billones en 2020. Las tecnologias que estan
teniendo un impacto en toda la cadena de valor y en las compras sohdts, la impresién 3D e

inteligencia artificial ELogistica, 2018)

2.2.23.2. Los Cambios Tecnologicos Y lenpactoen las Personas

El avance de la tecnologia en una empresa sera de gran importancia porgue los aparatos inteligente:
y robots impactam no so6lo al medio ambiente sino al ambito laboral ya que se estima que para
2035, mas de 50 millones de empleados desapareceran. Ademas, la cuarta résolstiEo

industria 4.0 exige estar mas capacitados y especializados. El conocimiento beguariosiendo
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necesario porque las maquinas aun no dominan algunas actividades. Pero mientras existan aparato:
cada veamas inteligentes, los CEO (Oficial ejecutivo en jefe) optandr ir reemplazando las

humanos en algunas tareas (ELogistica, 2018).

¢En qué consiste la convergencia entre ITy OT?

Hace referencia a adoptar los sistemas informaticos en soluciones de control de las operaciones.
Para aclarar el panorama tecnolégico, se definen de la siguiente manera:

IT: Tecnologias de la informacién diesuna vision de soporte de los procesos del negocio,
automatizacion de tareas, planeacion, gestion de datos, comprasilidadtaventas, facturacion,
ndminas, entre otros.

OT: Tecnologias enfocadas en la operacibn como softwanbebido (procesamientode
informacion que esta integrado con procesos fisensistemas de control industrial; soluciones

de supervision de procesos de manufactura; supervision, control y adquisiciGosd&G#DA),
microcontroladores (ELogistica, 2018).

¢En qué etapa smcuentra la convergencia de ITy OT?

Se requiere de forma inmediagecbnvergencia de las distintas tecnologias con diferente naturaleza

y grado de madurez para lograr mas integracion de departamentos. Ante este escenario nadie puedt
saber con certeza w® sera el trabajo del futurblay personas que miraste avance como un
aspecto positivo porque esto ayudara a mejorar el trgi#jo el aspecto negativo, gsle sera un

futuro oscuro dominado por las maquinas.

La integracion holistica con un enfoqternolégico es un tema en el cual la industria debe
reflexionar para generar estrategias, costos y determinar los beneficios de ap(itiaogistica,

2018)

2.22.4. Herramientas informéticas en procesos de produccion y logisticos

Para los procesos practivos y logisticos existen diversas herramientas informaticas que generan
unamayor eficiencia en su ejecucién

EDI i Electronic Data Interchang® Intercambio electronico de datofermite intercambiar
informacion al estado de los inventarios, pedigosductos, ofertas, promociones de productos,
capacidad de produccion, reportes de ventas de productos, etc. Los beneficios de esta tecnologia
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es que de disminuye costos, incrementa la rotacién de inventarios, existen menores costos
operativos y gastos adnistrativos.

APS T Advanced Planning and Schedulinglaneamiento y Programaciéon Avanzadss un

sistema de optimizacion de la cadena de suministro debido a que genera planes de demanda y de
requerimiento de materia prima, analizando la disponibilidadedursos y limitaciones que
existen.

CRM - Customer Relationship Managememt A Si st ema de admini str ac
c | i e kg umassolucion que tiene comlbjetivo mejorar la atencion al cliente. Esta aplicacion
permite tener una Unica base dios sobre las interacciones de una empresa con sus clientes
minoristas o potenciales.

BPM - Business Process Managemenfi Gest i - n de PrdolEseus softwaré e n e
empresarial que permite a las empresas ejecutar actividades interrelacionpdasida ventaja

es quecon la ayuda del software, la empresasenta una mejora continua en los procgstes

mas capacidad exl &mbito empresarial.

DSS- Decision Support Systesm i Si st ema de So Eound lerrachientalde ci s
Businessintelligence que se enfoca al analisis de los datos de una empresa. Este sistema
informatico sirve de apoyo en el proceso de toma de decisiones, para ello realiza una evaluacion y
comparacion de alternativalisponibles para la ejecucion y determinacionpdeametros de
funcionamiento de procesos

WMS - Warehouse Management System i S i detGestiba de AlmacengsEs un software

que mejora la organizacién de una empresa optimizando sus procesos y el manejo de los inventarios
en tiempo real dentro delrteo de distribucion. Ademas, permite la gestion centralizada de tareas,
conel seguimiento de los niveles de inventario y ubicacion de existencias.

GIS - Sistemas de informacién Geografidas un software disefiado para capturar, almacenar,
analizar y mosar informacion geograficaEs una herramienta muy utilizada en los procesos de
distribucién en donde se necesita realizar monitoreo en tiempo real de la ubicacién de los vehiculos,
configuracion y cumplimiento de rutas.

Quick Response CodedCdédigos derespuesta rapid&s la evolucion de un cédigo de barras
bidimensional cuadrada que puede almacenar datos codificados. La matriz se lee por un lector QR
que interpreta y decodifica los codigos, mediante una aplicacion local, movil o web, mapas de

localizacion o correo electrénico.
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Community ManagemeliiGestion comunitaria) Social mala, facebook, twitter, whatsApjse
consideran herramientas onlide social mediague permiten realizamarketing digital y
comunicacion empresaliente

MPS (Plan ma&tro de produccion): Se lo utilizaara la produccion, inventario y gestion de
personal Esta herramientampulsa la planificacid de necesidades de materialesstalelece la
cantidad de cada producto termingu periodo de produccion, de acuerdo a piaaificacion
establecida; presenta producto final, cantidad y periodo de tiempo.

MRP (Planificacion de requerimientos de material): Es un sistema que se encarga de pfanificar
organizar los procesos previogaaproduccion de un prodto y el control denventarios,para
garantizar la disponibilidad des materiales necesaripara la elaboracion de los productosel

momentorequerido

2.2.24.1.Soluciones Innovadoras paraaiLogistica Inteligente
Las soluciones innovadaran una logistica inteligntepermiten:

1 Mejorala GestionLogisticalntegral.

1 Reducdos Costosde Distribucion.
Una logistica inteligentéene los siguientes componentes
Order Managemen(iGestion de PedidasYtilizado en la Gestidn de los pedidos de ventas para la
entrega efiente de mercaderia y cumplir con el nivel de servicio que requiere el cliente.
Transport ManagemeriGestion del TransporteAdministracion integral del transporte propio o
tercerizado. Gestion de las lineas de transporte de la documentacion y veosingestion de
viajes y disponibilidad de los recursos.
Track Gps Contro(Pista de Control GPS): Se realiza un control logistico en tiempo real de la
planeacion de la distribucion y transporte, utiliza GPS. Ademas, genera alarmas de los desvios
ocurridcs.
Mobile Applications(Aplicaciones Moviles) Conjunto de aplicaciones maoviles (APPs) para la
distribucion inteligente. Supervision en tiempo real con indicadores y alertas, notificacion de
atrasos, ajustes de rutd$niGIS, 2018)
Block i WMS (Sistema d Gestion de bodegas y almacen@shministracionrapida y eficiente
operaciones y transacciones logisticas de depositos, ya sea centralizados o distEbuinios.

software de gestion utilizado en las bodegas de las empresas para optimizar procespsidie, rec
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almacenaje y despachos. De esta manera de ohiiegentrol en los inventario&Logistica,

2018)

Hours of ServiceProporciona monitoreo en tiempo real de las horas de trabajo de los operadores,
mejora la precision de los reportes y permite sadperadoresontar con criterios de manejo
cuidadoso y eficiente de la materia prima o el producto terminaa®.administradores y
despachadores de su flota pueden acceder a la disponibilidad y los reportes de los operadores,
incluyendo la situacion desvicio del operador, tiempo de conduccion y horas de servicio restante.
Los beneficios de esta herramienta son:

Incrementda productividady eficienciaoperativa.

Simplifica el procesaderegistroy mejorala precisiéndelos reportes.

Disminuyela manpulacionderegistros.

Reducdos costosadministrativos.

=4 =4 4 A4 -3

Permitela gestionproactivadela flota.
1 Disminuyeel riesgodeinfraccioneOMNITRACS, 2018)
PlataformaWES: Esta plataforma es utilizada pempresas comdntelligrated (empresa de
ingenieria @ software y automatizacioean manejo de materialeg)ara la optimizacion y
generacion ddexibilidad y velocidad en las operaciones de distribucion de alto desenizefio.
plataforma WES funciona como el cerebro operativo y brinda capacidad de respuestgpen
real mediante decisiones automatizadas, las mismas que se basan en el continuo analisis de
informacion sobre pedidos, inventario, mano de obra, procesos y equipos.
Capacidades del software
1 Administraciéndedepdsito(patio,recepciongderivacion Jocalizadorde stock).
1 Controldedepodsitoenrutamientale clasificacidny cintatransportadora).
1 Softwaredesurtidode pedidos(selecciongcolocaciénempaqueenvio).
1

Softwarede administraciérde manode obra(Intelligrated 2018)

2.22.5.Uso dela tecnologia en operaciones logisticas
La logistica tiene su mejor aliado en la tecnologia, siendo de vital importancia el
conocimiento y utilizacion de dltimas versiones tecnoldgicas en el desarrollo de sus

procesos para ofrecer servicios cada vez mapebtivos(Bobadilla, 2015parr. 3.
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Logistica del Future.Todos los adelantos de la tecnologia conducen a un fin: llegar al
cliente final de la manera mas cosficiente posiblecubriendo todas las necesidades
(Bobadilla, 2015parr. 13.
La logistca y la tecnologia van de la mano en la realizacion de los procesos para ser mas eficientes
en sus entregas, utilizando los recursos que tienen y minimizando costos. El desarrollo de la
empresa depende la tecnologia que utilice porque el avance tecnd&gieomite ser mas

competitivo en el mercado y cubrir todas las necesidadgsstién de informacian

2.2.25.1. Aplicaciones de la tecnologia en procesos logisticos
En la industria actual, no se puede tener una gestion logistica eficiente si natse come
herramientas tecnolégicas, ejemplo de esto:

1 Tecnologiagparaoptimizaroperacionesle almacenamienten bodegassoportadagn la
robdtica,la electronicay la automatizacion.

1 SistemasSGA (Softwarede Gestionde Almacenes):Esto permite que el inventario se
encuentrectualizadgaraconocerentiemporealla cantidady ubicacionde cadaproducto
gueseencuentranla bodega.

1 Identificacion por radiofrecuencia(RFID): Facilita la lectura simultdneade varios
productosal mismotiempo,evitandopasarmuno por unopor el dispositivolector.

1 Voice Picking Mejora los tiemposde armar pedidosen una bodega,debido a que el
operariorealizainstruccionegnformaoral (auriculary micréfono)y tienelasmanodibres

pararealizarunatarea(Bobadilla,2015).

2.2.26. Indicadores de tecnologias de la informacion y comunicacion
Los indicadores claves del uso de las TIC en las empresas son de vital importancia para su
desarrollo. Anénimo (2005) menciona:
Indicadores claves basicos:
1 NuUmerode empleadosgjueutilizan computadoras.
1 Ndmerodeempleadosgjueutilizan internet.
1 NuUmerode pedidosquela empresaealizaporinternet.
1

Numerode herramientasnformaticasutilizadasparala realizacionde procesos(p. 11)
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Ademases necesario considerar otrositadlores para el desarrollo de la investigacion:
1 Funcioneglelinternet
1 Nivel deautomatizacion.
1 Tipo deherramientas.
1

Conocimientade herramientasforméaticas.

2.2.3 Vision General COBIT 5

Frenteala necesidadjuetienenlasempresasle utilizar tecnologiasleinformaciondeunamanera
adecuadaaracrearvalor a las mismas,COBIT 5 aparececomo un marcode referenciaque se
alineaconlasvisionesdegobiernoenlos procesoslSACA (2009)afirma:fi C O BApiveetodos
los procesosnecesariosy otros catalizadoregpara permitir la creacionde valor del negocio
medianteel usodeT | (p. 14). De estamanerdas empresasecentranen|os procesogriticosy

despuégstablecemétricasparael cumplimientodelos objetivosencadauno.

El marcode referenciaCOBIT 5 basasu metodologiaen cinco principios que sonclave parael

gobiernoy la gestionT| anivel organizacional.

Figura 2—Principios de COBIT 5

1. Satisfacer las
MNecesidades
de las Partes

Interesadas

5. Separar 2. Cubrir la
el Gobierno Empresa Extremo
de la Gestion

Principios
de COBIT 5

4_Hacer posible
un Enfoque
Holistico

un Marco de
_ Referencia
Unico Integrado

Figura3: Principios COBIT 5
Fuente:COBIT® 5 Cobit5_Espafiopdf, Principios de COBIT 5 © 201B5ACA®

La logisticaestgpresenteentodoslos ambitosdela empresa a serCOBIT el marcodereferencia

gueestablecdos parametroparael usoalineadodela tecnologiaconlos objetivosempresariales,
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seconviertetambiénen la basemetodoldgicgparala gestidnlogisticade los procesodogisticos
desdda perspectivalel usodela tecnologia.

2.2.3.1 Cascada de Metas COBIT 5

Una empresa esstablecidgara crear valor parad partes interesadas optimizando el uso de
recursos y reduciendo a un niageptable losiesgs de la empresa. El sistema de gobierno TI
toma encuenta los diferentes puntos de vida todas las partes interesadas y las relaciones
existentes entre los procesos y sumelgtos para tomar una decisigune tienen efecto en toda |

compaifiia a partir de una detalladaluacion ddeneficios, riesgo y recurs@SACA, 2012).

Figura 2—O0hbjetivo de Goblerno: Creaclén de Valor

Necesidades de las
Partes Interesadas

Objetivo de Gobierno: Creacion de Valor
Realizacion Optimizacion Optimizacion
de Beneficios del Riesgo de Recursos

Figura4: Objetivo de Gobierno: Creacion de Valor
Fuente:COBIT 51 Enabling ProcessSpanish.pdf, Objetivde Gobierno: Creaciénedvalor©
2012ISACA®

La cascada de metas COBIT 5 es un mecanismo para traducir las necesidades de las partes
interesadas en metas corporativas especificas, que se puedan realizar a cualquien todelsy e

las areas de la emprg$8ACA, 2012).A corntinuacion se presenta la cascada de metas COBIT 5:
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Figura 3—Visién General de la Cascada de Metas COBIT 5

Motivos de las Partes Interesadas
(Entorno, Evolucidén de la Tecnologia, ...

Necesidades de las Partes Interesadas

Realizacion Optimizacion Optimizacion
de Beneficios de Riesgos de Recursos

Objetivos de la Empresa - Figura 4 D

)~ (Apéndice D, COBIT 5 )

) | Apéndice B

D
Objetivos de las TI mmmmmp ( Figura5 )
D

mmmmmm)p ( Apéndice C

Objetivos de los Catalizadores

Figurab: Vision General de la Cascada de Metas COBIT 5
FuenteCOBIT 51 EnablingProcess Spanish.pdfyision Generablela CascadaeMetasCOBIT
50 2012ISACA®

Paso 1.Los motivos de las partes interesadas influyen en las necesidades de las partes
interesadas

Las necesidades que tienen las partes interesadas de la empresa se ven influenciadas por una ser
de controladores, por ejemplo, cambios en el entorno, en ehtaoerde estrategia, aparicion de
nuevas tecnologid$SACA, 2012).

Paso 2. Las necesidades de las partes interesadas en cascada hacia metas corporativas
Lasnecedilades de las partes interesadgsuselen relcionar con las metas genéricasporativas

quehan sido desarrolladas tomando en cuenta las dimensiones del cuadro de mando integral (CMI)
de la empresa, en donde se especifican los indicadores claves de rendimiento para la evaluaciéon
del cumplimiento de objetivod\demas, la mayoria de las metas e#fpas que tiene una empresa
pueden ser mapeadas facilmente con una 0 mas metas corporativas genéricas; la relacion que exist
puedeser principal P o secundarigISACA, 2012).
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Figura 4—0bjetivos de la Empresa de COBIT 5

Relacidn con los Objetivos de Gobierno
Realizacién de | Optimizacion de | Optimizacidn de
Dimension del CMI Objetivo de la Empresa Beneficios Riesgos Recursos
Financiera 1. Valor para las Partes Interesadas de las Inversiones de Negocio P S
2. Cartera de productos y servicios competitivos P P S
3. Riesgos de negocio gestionados (salvaguarda de activos) P S
4. Cumplimiento de leyes y regulaciones externas P
5. Transparencia financiera S S
Cliente 6. Cultura de servicio orientada al cliente P S
7. Continuidad y disponibilidad del servicio de negocio P
8. Respuestas dgiles a un entorno de negocio cambiante P S
9. Toma estratégica de Decisiones basada en Informacion P P P
10. Optimizacién de costes de entrega del servicio P P
Interna 11. Optimizacion de la funcionalidad de los procesos de negocio P P
12. Optimizacion de los costes de los procesos de negocio P P
13. Programas gestionados de cambio en el negocio P P S
14. Productividad operacional y de los empleados P P
15. Cumplimiento con las politicas internas P
Aprendizaje y 16. Personas preparadas y motivadas S P P
Crecimiento 17. Cultura de innovacién de producto y negocio P

Figura6: Objetivos de la Empresa de COBIT 5
Fuente:COBIT 51 EnablingProcess Spanish.pdfObjetivosdela Empresale COBIT 5© 2012
ISACA®

Paso 3. Metas corporativas en cascada hacia metas Tl

El logro de las metas corporativas requiere una serie de resultados Tl (relacionadas con la
informaciony con la tecnologia). Las metas relacionadas con Tl estan estructuradas en las
dimensiones del Cuadro de Mando Integral,lexago de COBIT 5: 17 metas TBACA, 2012).
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Figura 5—0bijetivos de las Tl

Dimension del CMI Tl Objetivo de Informacion y Tecnologia relacionada
Financiera 01 | Alineamiento de Tly estrategia de negocio

02 | Cumplimiento y soporte de la Tl al cumplimiento del negocio de las leyes y regulaciones externas

03 | Compromiso de la direccion ejecutiva para tomar decisiones relacionadas con Tl

04 | Riesgos de negocio relacionados con las Tl gestionados

05 | Realizacion de beneficios del portafolio de Inversiones y Servicios relacionados con las Tl

06 | Transparencia de los costes, beneficios y riesgos de las Tl
Cliente 07 | Entrega de servicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio

08 | Uso adecuado de aplicaciones, informacion y soluciones tecnolégicas

Interna 09 | Agilidad de las Tl

10 | Seguridad de la informacion, infraestructura de procesamiento y aplicaciones

11 | Optimizacion de activos, recursos y capacidades de las Tl

12 | Capacitacion y soporte de procesos de negocio integrando aplicaciones y tecnologia en procesos de negocio

13 | Entrega de Programas que proporcionen beneficios a tiempo, dentro del presupuesto y satisfaciendo los requisitos y
normas de calidad.

14 | Disponibilidad de informacion (il y relevante para la toma de decisiones

15 | Cumplimiento de las politicas internas por parte de las Tl

Aprendizaje y 16 | Personal del negocio y de las Tl competente y motivado
Crecimiento

17 | Conocimiento, experiencia e iniciativas para la innovacién de negocio

Figura7: Objetivos de las Tl
Fuente:.COBIT 51 EnablingProcess Spanish.pdfObjetivosdelasTI © 2012ISACA®

Paso 4. Metas Tl en cascada hacia metas de los catalizadores

Para lograr las metas Tl es necesario una adecuada aplicaciéon y uso de los catalizadstas
determinados por los principios, fialas, procesos y marco de referencia de la organizacion
Ademas, pea cada catalizadse encuentran definidos un conjunto de metas especificas que sirven
como apoyo a las metas Tl (ISACA, 2012).

2.2.3.2 Modelo de referencia de procesos de COBIT 5

Una empresa edibre de organizar sus procesos de la manera que co@zeniente,pero
considerando que los objetivos basicos de gobierno y gestién estén cubiertos. El tamafio de la
empresa influye mucho debido a que entre mas ghlanel@mpresa mas procesosne. 8 puele

decir que COBIT 5 tiene doseias clave: gobierno (trata los objetivos de gobierno de las partes
interesadas) y gestion (son las practicas y actividades de los procesos de gestion, cubren las area:
de responsabilidad)SACA, 2012).
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Figura 8—Las Areas Clave de Gobierno y Gestion de COBIT 5

I
Necesidades de negocio

'

. ™

/ Gobierno
Evaluar
Orientar Retroalimentacion de gestion
A _/
g - -
" Gestion
Planificar Construir Supervisar
(APO) (BAI) (DSS) (MEA)

Figura8: Las Areas Clave de Gobierno y Gestion de COBIT 5
Fuente:COBIT 51 EnablingProcess Spanish.pdfLas AreasClavede Gobiernoy Gestiénde

COBIT5© 2012ISACA®

COBIT 5 incluye un modelo de referencia de procesos que dedigialla los procesos de gobierno

y gestion. Dicho modelo es un conjunto de 37 procesos que se muestran en & figura
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Figura 10—Modelo de Referencia de Procesos de COBIT 5

Procesos de Gobierno de Tl Empresarial
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a5 Operacionas yhs mes amas la Continuidad : imi
pat da Saguridad el Requarimiantos Extarnos|

Procesos para la Gestion de la Tl Empresarial

Figura9: Modelo de Referencia de Procesos de COBIT 5
FuenteCOBIT 51 EnablingProcess Spanish.pdfModelode Referenciale Procesosle COBIT
50 2012ISACA®

2.2.3.3.Madurezde una empresa

Es la capacidad que tienen las empresas para desarrollar sus procesos respondiendo a las
necesidades de cambio con el mingfedncidencia sobre la estructura depoocesos. La madurez

de una empresa se basa en el establecimiento de normas de evaluacién de la eficiencia de cad:

proceso.

2.23.4. Nivel de madurez y escala de cumplimiento
Para determinar el nivel de madurez de la empeggandido como el grade élineamiento entre
los objetivos organizacionales y los objetivos de &4, necesario considerar los siguientes

parametros.

46



Tablal: Nivel de madurez y escala de cumplimiento
ATRIBUTO DEL

DESCRIPCION CUMPLIMIENTO
PROCESO (PA)

0 Proceso Incompleto 0%

1 Proceso Realizado 0%- 20%

2 Proceso Gestionado 21%- 40%

3 Proceso Establecido 41%- 60%

4 Proceso Predecible 61%- 80%

5 Proceso de Optimizacion 81%- 100%

Fuente: (ISACA, 2016, Citado por Diaz 2017)

Anonimo (s.f) mencionalesignificado de cada proceso:

Proceso Incompleto: La empresa no tiena implementacion adecuada decesms y no reconoce

los problemas que necesitan ser resueltos.

Proceso Realizadd:a empresa lleva evidencia de que existen problemas en la mismsepara
resueltospero no existen procesos estandar. El enfoque de la administracion es desorganizado.
Proceso GestionaddSe siguen procedimientos similares en difererdesas, pero no hay
comunicacion formal de los procedimientos estandar y la respbdadl@s individual. El grado

de confianza en cada persona es alto y por ello los errores son muy probables.

Proceso Establecidbos procesos son estandarizado®gumentadogero el individuo es el que
decide sobre el proceso y en ocasiones no detestéaciones.

Proceso Predecibléns procesos son monitoreados para medir el cumplimiento de los procesos y
tomar acciones correctivas acerca de los que no estén funcionando de una forma adecuada. Los
procesos estan en mejora continua, se usa la aiganian y herramientas de una manera limitada.
Proceso de Optimizaciéhos procesos se encuentran en un nivel de mejor practica, se basan en
resultados de mejora continua en comparacién de modelos de madurez de otras .ebapresas
empresa se encuentra autdgizada, usando herramientas que mejoran la calidad y la efectividad

de la misma.

2.2.4 ITIL - Information Technology Infraestructure Library
La Bibliotecade Infraestructura de Tecnologia bidormacion (ITIL) estd formada por una serie

de AMegBotéesaPBPD en varias 8reas.
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ITIL especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los servicios de TI.
Ofrece una descripcion detallada de los procesos mas importantes en una organizacion de
TI, incluyendo listas de verificacion para tareascpdimientos y responsabilidades que
pueden servir como base para adaptarse a las necesidades concretas de cada organizacio
(Bonet at, 2008, p.7).

Ademas, puede servir como base para que una empresa defina claramente sus objetivos de mejor:

para obteneun crecimiento y madurez de la misma.

2.2.5 Gestion logistica
La logisticaestapresentedesdeque ingresala materiaprima a unaempresahastasatisfacelas
necesidadedel cliente.
El Council of LogisticsManagementlefineala logisticacomo:
La parte del procesode gestibnde la cadenade suministro encargadade planificar,
implementary controlarde forma eficientey efectivael almacenajey flujo directivo e
inversodelos bienesserviciosy todala informacidnrelacionadaon éstos entreen punto
de origeny el puntode consumo,con el propésitode cumplir con las expectativagiel
c 0 n s u nfUrzklai2@13,pp. 2-3).
Si seanalizaestadefinicion, se puedever su relaciondirectacon las &reasclavesde gobiernoy
gestion establecidagpor el marco de referenciaCOBIT 5. En otras palabras,los flujos de
informaciony bieneso serviciosque se dan en procesodogisticosnecesitarser gobernadoy
gestionadoslesdeunabasetecnologicaguelos planifiquen,construyary ejecuterparaluegoser
megorados de forma continua mediante la retroalimentacionde la gestion, orientandolos,
supervisandolog evaluandolos.
Portal motivo, esimportantequela tecnologisestépresenteenla realizacionde cadaprocesgara
guela informacionquefluye entrelos mismosseade calidad,esdecir, la logisticava dela mano

conlatecnologia.

2.25.1 Uso de la tecnologia en la Gestion Logistica
La logistica tiene su mejor aliado en la tecnologia, siendo de vital importancia el conocimiento y
utilizacion de ultinas versiones tecnoldgicas en el desarrollo de sus procesos para ofrecer servicios

cada vez mas competitivoB.La gesti -n |l og?2stica es el art
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mercancias y de informacién, su buena practica disminuye los costos, aumentaidadele
respuest a, y mejora el nji m d9. Imgdliea usaeadecuadai o 0
administracion del flujo de material e informacion y tiene como objetivo simplificar la cadena de

abastecimiento para asi controlar los costos y aumentamasaigs.

proceso

logistico

FiguralO: El proceso logistico
Fuente:COLOMBIA. Tecndlogo en Gestion logistica.
Blog. SENA (2011)

2.25.2. Procesos logisticos claves de la Industria Lechera Gloria
Se han identificado los siguientes procesos claves, dentro de la gestidn logistica de la empresa:
Abasteci miento: AConsi ste en seleccionar a
suminstrar al centro de produccion las materias primas, las piezas o los elementos que mejor
respondan al ritmo y volumen de producgibng ar ant i z a n d gescadero,r®@lé p.mo ¢
3).
El abastecimiento en muy importante en una empresa porque constuyeeso que gestiarel
elemento base del negocin el cual la generacién de productos o servicios no seria posible.
Ademas, dicho proceso implica que la empresa tenga buenas relaciones y contacto al instante y
continuo con los proveedord3entro deproceso de abastecimiento de la Industria Lechera Gloria
se tienen las siguientes actividades:

1 Compra de materia prima (leche)

9 Adquisicion decultivos (cuajo)envases, etiquetas, laminas de plastico de refresco y yogurt

 Control de stocks
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Produccion: Imfica organizar todos los medios de produccién: fisicos (fabricas y maquinaria),
humanos (personal adecuado y eficiente) y las actividades de elaboracion o transformacién
(envagdo, manipulacién y almacena{®scudero, 2014, p. 3)

La produccion es una das actividades fundamentales que realiza la Industria Lechera,Gloria
considerando en todo momento la eficiencia en las etapas del proceso prodistévoroceso

permite la trasformacion de la materia prima en un producto terminado, con base endiase=sta

de calidad establecidos por el mercado y los entes reguladores con el presupuesto y tiempos
acordados. Dentro del proceso de producciéon de la empresa, se tiene una estrategia de
maximizacion en el uso de los recursos, que consiste en la utilizeciés desperdicios del queso

para que sean pesados y vendidos como rechdesmpresa produce yogurt (frasco y funda),

queso (familiar, gloria, mozarela), refresco.

Almacenamiento: Es ubicar la mercancia en la zona mas idénea del almacén, coe pbéierd
acceder a ella y localizarla facilmente. Para ello se utilizan medios de transporte interno (cintas
transportadoras, elevadores, carretillas) y medios fijos como estanterias, dejpdsitiasiones,
soportes, et(Escudero, 2014, p. 18)
El proceso de almacenamiento de la Industria Lechera Gloria implica las siguientes actividades:
1 Almacenamiento de materia primenvases, fundas, etiquetas, tapas, azucar, colorantes,
cuajo.
1 Almacenamiento de producto terminado (cuarto frie¢he, yogurt en fexo o funda,
queso, refresco.

El adecuado almacenamiento del producto terminado genera un inventario rotativo en la empresa.

Distribucién: Conjunto de operaciones necesarias para el desplazamiento de los productos
preparados como carga, desde el lugaprduccion o manufactura hasta el centro de recepcion,
bajo el concepto de 6ptima calidad, cost@nable y entrega justo a tiemf@astellans, 2014, p.

17).

Industria Lechera Gloria realiza la dibticion de los productos aproximadament&Oaclientes
mayoristas Y7 clientes minoristasn furgonetas o furgon, transportados sobre pallets y en gavetas
distintas (no se mezcla los productds). distancia que recorren los vehiculos no es la misma

siempre, todo depende de las ciudades de repartiogdnehiculos que cubren las rutas del cantén
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Imbabura recorren aproximadamente 65,1 km y los vehiculos que cubren las rutas del cantén
Espejo recorren aproximadamente 218,10 Wma buena distribucion de los productos evita las

quejas vy los retrasos, sdticiendo en todo momento al consumidor final.

2.2.53. MANUFACTURING INDUSTRYuna nueva mirada a la manufactura lean
En los ultimos afos, el término lean se va vuelto sinbnimo de manufactura moderna hasta que la
economia afect6 el concepto en algusrapresas.
El presente lean
En la actualidad, los procesos lean se consideran el corazon de las operaciones de manufactura et
el mundo y son cada vez mas importantes en los procesos de la empresa como distribucion y
finanzas. La industria manufacturera hambiado drasticamente desde el comienza de los
principios lean. Cuando la mayoria de las empresas adoptaban las iniciativas de manufactura
esbelta, el internet estaba en sus inicios y los gerentes desconocian sobre el funcionamiento de
dispositivos moéviley portales online que les permitian la colaboracion en tiempo real con clientes
y proveedores. Las empresas se encuentran erergando cambiante por tal razés necesario
gue las mismas se actualicen y estén al pendiente de la evolucidn en los éspeaultgcos.
Conforme al'ech Targetexisten siete desperdicios que la empresa debe evitar para tener una buena
base de manufactura lean, estos son:
1. Sobreproduccidonlasobreproducciéenlaempresasconsideradandesperdicialebido
aqueseproducanasdelo demandadaestogeneralesperdicialeespaciotiempoy dinero.
2. Espera. Las fisurasexistentesen el flujo de produccioncausaspérdidasde tiemposy
recursosEsimportantequeel flujo delasoperacioneseafluido y constantgparaqueasi
no existatiempodeociosoy seaprovechalela mejormaneradelo quelaempresalispone.
3. Transporte.No esrecomendablgue se muevaproductosentrelos procesogorqueesto
representain desperdicialetiempoy esposiblequeel productosufraalgindaio.
4. ProcesosnadecuadosAdquirir el equipoinnecesariselo consideracomoun gasto.
Excesognel inventario- El stockfi j unsdse esundesperdicialerecursosalmacenaje
y mantenimiento.
6. Movimientosinnecesarios.Los movimientosextrasque serealizanen el flujo diario se
consideranneficientegporqueconsumeriempo.Ademasgsnecesariguela distribucion

del espacicseael correcto.
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7. Defectos: Esimportanteprestaratenciona la calidaddel productoy disminuir unidades
fallidasenel inventario.
Anteriormente los gerentes de las empresas buscaban un equilibrio entre los sistemas ERP vy los
procesos minimalistas optimizados debido a que los sistemas de planificacion de recursos
empresariales no eran compatibles con la estrategialeam.hoy eso no es problema debido a
que las nuevas soluciones de ERP unifican estas técnicas fejoude proceso automatizado
(ELogistica, 2018).

2.2.54. Métricas de Desempefio para unara Distribucién

Las métricas no se tratan de medir algo sleccontar con una disciplina en administracion y
seguimiento. Para conocer lo que opina el cliente es necesario realizar visitas para platicar con los
grandes clientes y entender sus necesidades y para conocer lo que opinan los clientes de meno:
tamafio spuede aplicar una encuesta con preguntas de coOmo esté su satisfaccion. Los resultados
daran a conocer cudl es la situacion actual de la empresa para con ello mejorar eso y obtener ung

mejora en loprocesos que se esta fallar{ihogistica, 2018)

2.2.55. DIGITAL FACTORY: un enfoque holistico en la automatizacién de procesos

Desde que las empresas optaron por mejorar sus recursos tecnolégicos como computadores €
hicieron uso del software de planificacién de recursos empresariales (ERP), con el paagdae los

se han presentado nuevas oportunidades con el uso del intemmattghona&jue han cambiado la

forma de comunicarse ya sea en procesos internos o externos. Desde hace mas de 30 afios, I
convergencia de los sistemas de tecnologias de la inform&E)dntécnologia operacional @)

ha tenido un proceso grad@BLogistica, 2018)

2.2.56. Indicadores de la Gestidn Logistica

La gestidnlogisticajuegaun papelmuy importanteen los resultadogle la organizaciérporque
tiene implicacionesen el desempeinode la empresaSe deberantomar en cuentaentonces)os
indicadoreguereflejenel comportamientale las variableslogisticas.Un indicadorde la gestion
logistica(KPI) esunamagnitudque expresael desempefiale un proceso,que al momentode

compaarlo conlos nivelesdereferenciapermitedetectadesviacionepositivaso negativasHay
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gueconsideraguetodosepuedemediry porlo tantosepuedecontrolar,si no sepuedemedir,no
sepuedeadministrar.

2.2.56.1. Importancia de los indicades de gestidon

El uso adecuadoy aplicacion de los indicadorespermiten a las empresascrear ventajas
competitivasy por endeun posicionamientdrente a la competencianacionale internacional.
Ademasmediantainmonitoregpermitenestablecelascondiconeseidentificarlascaracteristicas
guesederivandelasactividadegjuesedesarrollarenla empresafi L andicadoregogisticosson
relacionesledatosnuméricosy cuantitativosaplicadosala gestidénlogisticaquepermitenevaluar
el desempefig el resultadaencadaprocesolncluyenlos procesoslerecepciénalmacenamiento,
inventariosdespachog]istribucion,facturacionflujosdei n f o r m(&ara, 20¥6,p. 212).La
informacionqueseobtengaconlos indicadoregpermitirdunaeficientetomade decisiones.
Lasactividadesdecontroly supervisiordelosindicadoresie gestion sedeberrealizarentiempo
real, paratomardecisionesnmediatasy quela empresaeacapazde respondera necesidadede
cambioy problemascon los recursogustosy en el menortiempo posible Estetipo de gestion,

seriacomplicad, sin el usodelatecnologia.

2.25.6.2. Objetivos de los indicadores logisticos
Los objetivosdelosindicadoredogisticos,segunMora (2016)son:
1 Identificary tomaraccionesobrelos problemasperativos.
Medir el gradode competitividadde la empresdrente a suscompetidoresiacionales
internacionales.
{1 Satisfacerdas expectativaglel cliente mediantela reducciéndel tiempo de entregay la
optimizaciéndel servicioprestado.
1 Medir elusodelosrecursoy activosasignadosparaaumentata producciony efectividad
enlasdiferentesactividadeshaciael clientefinal.
1 Reducirgastosy aumentata eficienciaoperativa.

Compararseonlasempresaslel sectorenel ambitolocal y murdial.
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2.2.56.3. Clasificacion de los indicadores de gestidn logistica
Unaempresalebecontarconlos indicadoresecesariogjuele garanticerguela informacionsea
real,constantey precisaencadaproceso.

Losindicadoregle gestionlogistica,segunMora (2016)son:

Indicadores financierosy operativos
Miden el costototal dela operacionogistica,esdecir, el valor monetariode serviralos clientes,
planear,administrar,distribuir y almacenarel inventario. Es importanteque la empresatenga
conocimientodel comportamientale los costosparaasipoderlosoptimizardurantela cadenade
abastecimiento.
Seclasificanen:

1 Costoglecapital:midenel costodeoportunidadielaempresaletenerrecursodinancieros

atadosa activosdelogistica.
1 Codos operativos: miden los costos asociadosa la ejecuciony desempefiode las

actividadesnherentes los procesogdogisticos.

Indicadores de tiempo
A travésde los indicadoresde tiempo se conocey controlala duracidnde la ejecucionde los
procesodogisticosde la empresadicho de otro modo, es el tiempo que tomallevar a caboun

proces actividaddeterminada.

Indicadores de calidad

Muestranla eficienciaconla cual serealizanlas actividadesnherentesl procesdogistico(nivel

de perfecciondel proceso) Estosindicadoreseflejan las deficienciasen los procedimientogie
ejecuciordel procesdogistico,la eficienciadeunaempresansusprocesosieterminda eficiencia

encostosy nivel deservicio.

Indicadores de productividad
Reflejan & capacidad de la funcion logistica de utilizar correctamente los recursos asignados, esto
es, mano de obra, capital en inversiones de inventarios, sistemas de informacion y comunicaciones,

espacios de almacenamiento, etc.
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Ademéaspara la investigacion esecesario considerar los siguientes indicadores:
1 Numerode proveedoreslela empresa.
1 Nivel decumplimientode despacho.
1 Herramientasnformaticasendistribucion.
1 Nivel deestandarizaciédel proceso.

Se puede evidenciar, que cada uno de estos indasade la gestidn logistica estan dentro de las
cuatro dimensiones de andlisis del cuadro de ando integral de COBIT 5: finanzas, clientes, interna

y aprendizaje y crecimiento.
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1. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1.Enfoque
El presete esudio requiriorealizarun enfoque cuantitativo, para conoe¢rgrado de madurez
tecnologica de la empresa en funcién del uschelgamientas informaticasn los distintos
procesos.
Enfoque cuantitativo: La metodologia cuantitativa se fundamentdaegonstruccion y
medicion de dimensiones, indicadores e indices de variables, y los datos deben responder a
estos factores, por lo cual tendran validez si son verificables o no, lo cual requiere decir que
deben ser observados y constatados de alguna.fbanadjetividad del investigador frente
a la realidad y los hechos que investiga es el factor fundamemtaste enfoque
investigativo(Tamayo, 2011, p. 46)
Mediante el afoque cuantitativo se determifédsituacioén actual de las herramientas infornaétic
de la empresa. La informacion sedhtuvo de forma estructurada y sistematica a tsadé
mecanismos destudio de campo, encuestas y andlisis de indicadores de gasfidncion de
métricas de evaluacion establecidas en el marco COBQu®,utilizala empresa como un
procedimiento de diagndstico técniomanizacional que presente un panorama detallado del
funcionamiento de las herramientas informaticas en la ejecucién de cada proceso logistico.
Con ello se obtuvo datos que determimdas programa que tiene l@mpresa para la realizacion
de sus procesof&demas con esto seontrastda idea a defendgslanteada eta investigacion.
También mediante uastudio documental das herramietas informaticasisadas en procesos
logisticos, saleterminécuales sorias adecuadsapara la realizacién de la gestion logistica en la

empresa.

3.1.2 Tipo de Investigacion

Los tipos danvestigacion que se utilizeon:
Investigacion documental También llamada bibliografica o en archivos, nos permite
adentrarns en el tema con mayor profundidad. Para Carlos Sandoval, la investigacion
documental es un instrumento o técnica de investigacion, cuya finalidad es obtener datos e

informacion a partir de documentos escriboo escritos, susceptibles de ser utilizados
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dentro de los propoésitos de un estudio concreto. Los documentos son uno de los recursos
gue mas se adoptan para acometer un problema o tema de investigacion RBEdlény
Z0iiga,2007, p. 59)

En estainvestigacionfue necesariapara la sustentaciohibliografica de las variables y el

establecimiento del proceso de aplicacion del marco COBIT 5.

Los procesos del modette Gestion Logistica que estan enfocadosl @studicson:

T
T
T
T
T

Listadode herramientasnformaticas.
MarcodereferenciaCOBIT 5.
Métricasdel procesaCOBIT.
ActividadesarealizarCOBIT enT].

Herramientasnforméticasnecesariaparacadaproceso.

Investigacion Descriptiva: Comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion

de la naturaleza actual, y la composicion o praeeake los fendmenos. El enfoque hace
conclusiones dominantessobre cOmo una persona, grgosa se conduce o funciona en

el presente, la investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hecho, y su caracteristica

fundamental es la de presenias urm interpretacion correcta (Tamayo, 2011, p. 52).

De acuerdo con los objetivos planteadosegépresente estudio, se requidé la investigacion

descriptiva, ya qupermitié acudir a técnicas especificas en la recoleccion de informacién, como

la observacid y los cuestioarios. Asi como el muestreo pdaarecolecion de informacién, la

cual fuesometida a un proceso de codificacion, tabulacién y analisis estadistico.

AConocimientade tipo generalque aproximaal

Investigacion descriptiva oy
9 P concimientodel problema

Figurall: Investigacion descriptiva

Los process del modelale Gestion Logistica que estan enfocados en el estudio son:

M

Matriz deriesgosy mapaderiesgos.
Modelo de cascadaCOBIT: objetivos corporativosCOBIT vs objetivos de negocios,
objetivorelativo Tl vsobjetivoTI, objetivorelativoTI ve objetivodenegaio, procesosle

COBIT 5 vs objetivorelacionadaon Tl (Riesgos)COBIT vsITIL.
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9 Nivel demadurezctual.

Investigacion de Campo. Este tipo de investigacion es también conocida como
investigacion in situ ya que se realiza en el propio sitio dondecseer@na el objeto de
estudio. Ello permite el conocimiento mas a fondo del investigador, puede manejar los datos
con mas seguridad y podra soportarse en disefios exploratorios, descriptivos y
experimentales, creando una situacion de control en la cual uteasipbre una o mas
variables dependientes (efect{(Gyaterol, s.f. parr. 3.

Se utilizéestetipo de investigacion porque faecesario realizar visitas a la empresa para observar

el desarrollo de la gestion logistica con lads de la tecnologia. Serocida fondo la situacion

actual de la empresm este contexto

Los procesos del modette Gestion Logistica que estan enfocados en el estudio son:

1 Situacidninternay Externadela empresgFODA).

Para recopilar la informacion de la peate inveggacion se utilizél siguiente diagrama:

Figural2 Componentes de la Investigacion Mixta

Encuesta: Se aplicé encuestas al personal de la empresa para conocer como es la gestion logistici
en relacion a las herramientas infotivés. Ademas, se obtuvo datos especificos de
abastecimiento, produccién, almacenamiento y distribucion.

Datos fendmenos o hechos: Se analizo la situacion actual de la empresa con base en investigacior

de campo, la observacion de la forma en que se efelastactividades de la empresa.
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Interrelacion humana: Fue necesario platicar con el gerente y los empleados de la empresa para
conocer a fondo la empresa, el uso de las herramientas informaticas, conocer como es la gestion
logistica.

Busqueda sistematicde la informacion: Se realizé un estudio bibliografico de informacién
relacionada con el tema para tener un panorama mas claro de la investigacion; la misma se la obtuvo
de libros, investigaciones ya realizadas, articulos, etc.

Andlisis de datos: Los daose analizaron con base en los parametros de evaluacion de la
metodologia COBIT 5, en funcion de los objetivos, procesos, métricas y actividades establecidas
en este marco de referencia. Ademéasdps$ I datos recopilados se sometieeomn andlisis
estalistico descriptivo simple,utilizando herramientas agpiadas como Excel y SPSS, que

sirvieron como punto de partida para la aplicacién del marco COBIT 5.

Los parametros que se siguieron para el desarrollo de la investigacion fueron:
Analisisresultadogncuesta.

Situacioninternay externa(FODA).

Matriz deriesgos.

Mapaderiesgos.

Modelocascad& OBIT 5.

Descripcionpropésito,metasT|, metasy métricasde procesos.

CheckKiist.

Nivel demadurezactual.
Herramientasnforméticasnecesariaparacadaproceso.

Costosde herramientaghformaticas.

= =4 A4 -4 A a4 -_a _a _a _a -2

Detallede actividadesle mejorade nivel demadurez.

3.2. IDEA A DEFENDER
La baja oinadecuada utilizacion de herramientas informatmrasluceun bajo nivel de madurez

de la gestion logisticen la empresa.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla2: Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION  INDICADORES ITEMS TECNICA POBLACI
CONCEPTUAL OPERACIONAL ON
Herramienta Las Las herramienta: Hardware NUmero de ¢ Cuantos Encuesta Personal
S herramientas informaticas computadoras computadores de la
informaticas informaticas sor ayudan a las existen en g empesa
programas, empresas a Se empresa?
aplicaciones mas competitivas ¢Utllizan  todos
usadas pari en el mercado los empleados e
efectuar tarea Los procesos qu Su area o cerc
de modo mas se realizan con i de su zona d
sencillo. En un ayuda de Ie trabajo
sentido amplio tecnologia computador par:
del término, generan el desempefio d
podemos deci beneficios, sus funciones?
que una utilidad, se reduc ¢, Cuantos
herramienta e: costos, tiempos empleados
cualquier el personal est utilizan
programa 0 actualizado. computador?
instruccion que Ademas con la Numero de ¢Cuéantas
facilita una congante maquinas enel enfundadoras
tarea. (EcuRed actualizacion  se proceso de tiene la
s.f, par. 1) genera une produccion empresa?
estabilidad y ¢, Cuantas
mejora en los embotelladoras
procesos, y e de yogurt tiene le

producto llega a
consumidor final

empresa?
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION  INDICADORES ITEMS TECNICA POBLACI
CONCEPTUAL OPERACIONAL ON
en el tiempo ¢ Cuéantas
acordado y sir descremadoras
contratiempos. tiene la
(Pozo, 2017) empresa?
¢ Cuantas
codificadoras
tiene la
empresa?
Funciones de ¢Para qué
internet utilizan internet
en la empresa?
Procesos er Numero de ¢ Utiliza la Encuesta Personal
linea pedidos que le empresa de la
empresa realizi plataformas empresa

por internet al (paginas

dia

web’
para el envio
recepcion de

pedidos?
¢,Cuantas
plataformas
(paginas  web’
utiliza la
empresa?

¢, Como realiza I
empresa lIs
pedidos a los
proveedores?
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION  INDICADORES ITEMS TECNICA POBLACI
CONCEPTUAL OPERACIONAL ON
¢ Cuantos
pedidos realize
la empresa po
internet al dia?
Automatizaci Nivel de ¢Cual es el nive Encuesta Personal
on automatizacion de de la
automatizacion empresa
en el proceso di
produccion?
nQanaQw
a6 QE ¢
i Qi 0Qa
Programas  Numero de ¢Utiliza alguna Encuesta Personal
informaticos herramientas herramienta de la
informaticas informatica para empresa

utilizadas para le
gestion logistica

el registro de
materias primas’
¢Utiliza alguna
herramienta

informatica para

registrar el
inventario de ur
producto?

¢Utiliza alguna
herramienta
informatica para
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VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

TECNICA POBLACI

ON

Tipo de
herramientas

la distribucion
del producto?
¢COmMo registre
los  productos
que se
encuentran el
bodega?

¢, Como reqistre
los  productos
que salen de
bodega?

¢Qué tipo de
herramienta
informatica se
utiliza para la
gestion
logistica?
¢Como registra
el pedido del
cliente?

¢Qué
herramierd
informatica
utiliza para
gestion de
proveedores?
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS TECNICA POBLACI
CONCEPTUAL OPERACIONAL ON
¢ Qué
herramienta
informéatica

Conaimiento

utiliza para la
distribucion?
¢Qué
herramienta
utiliza para la
produccion?

¢ COmMo registre
la venta a ur
cliente?

¢, Coémo
contabiliza el
total del
producto

distribuido en un
dia?

¢ Realiza
codificacion o
cerealizacion ¢
los pedidos vy
productos
terminados?
ERP:

de herramienta: "Enterprise

informaticas

Resource
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS TECNICA POBLACI
CONCEPTUAL OPERACIONAL ON
Planningd', 0
"Sistema de
Planeamiento dq
Recursos

Empresar
CRM: Customer
Relationship
Management ¢
ASi st eme
administracién
de relaciones
concliemt e s«
BPM: Business
Process
Management o
AGesti -
Procesos de
negoci O:¢
DSS: Decision
Support Syster
0 ASi st

Soporte de
Deci si or
WMS:
Warehouse
Management
System 0]
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VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

TECNICA POBLACI
ON

ASi st eme
Gestion de
Almacenes
MES: Sistema
de Ejecucion de
Manufactura
GIS: Sistemas
de informacién
Geografica
SCADA:
Supervision,
Control y
Adquisicion de
Datos

ORDER
MANAGEMEN
T (Gestion de
Pedidos)
TRANSPORT
MANAGEMEN
T (Gestion del
Transporte)
MOBILE
APPLICATION
S (Aplicaciones
Moviles)
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VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

TECNICA POBLACI

ON

EDI T
Electronic Data
Interchange o
Intercambio
electronico  de
datos

APST Advanced
Planning  and
Scheduling,
Planeamiento
Programacion
Avanzada
Sistemas SGA
(Software de
Gestion de
Almacenes)
RFID:
Identificacion
por
radiofrecuencia
Voice Picking
Seleccion de vo:
Quick Response
Codes Cddigos
de respuesti
rapida
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION  INDICADORES ITEMS TECNICA POBLACI
CONCEPTUAL OPERACIONAL ON
Community
Management
(Gestion
comunitaria):
Social media
facebook,
twitter,
whatsApp.
Gestion La gestion La gestion Abastecimien NUmero de ¢Cuantos Encuesta Personal
Logistica logistica es e logistica incluye to proveedores de proveedores de la
arte del la planificacion de la empresa tiene la empresa
almacenaje, oferta / demanda empresa?
movimiento de el transporte. Tiempo de ¢Qué tiempo s
mercancias y di almacenamiento, recepcion del demora en llega
informacion, su disefio de rede pedido un pedido desd:
buena practice logisticas, el envio de
disminuye los tecnobgia de solicitud?
costos, aument informacion, Calidad de ¢Cuadl es e
la velocidad de inventario; con la pedidos con el porcentaje  de
respuesta, \ correcta practice uso de pedidos
mejora el nivel se disminuye herramentas atendidos en lo:
de servicio costos, se mejor informaticas tiempos
(Zuluaga, 2012 la atenci6on al establecidos?
p.19. cliente (Pozo, n QeQ
2017). wr]OQQQS o
i Q00 QQ
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION  INDICADORES ITEMS TECNICA POBLACI
CONCEPTUAL OPERACIONAL ON
Nivel de ¢Se registrar
estandarizacion estos datos?
delproceso ,Se tiene ur
cuadro de
indicadores  de
estos datos?
;,Se tiene ur
manual estanda
de ejecucion de
proceso?

Produccion  Tiempo de ¢Qué tiempo s Encuesta Personal
procesamiento demora en de la
por producto producir  cada empresa

producto?

Eficiencia en el
proceso de
produccion

Nivel de
estandarizaciéon
delproceso

¢, Qué porcentajr
de materia prime
se desperdicia e
el proceso de
produccion?

.Se registrar
edos datos?

.Se tiene ur
cuadro de
indicadores  de
estos datags
cantidades,
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION  INDICADORES ITEMS TECNICA POBLACI
CONCEPTUAL OPERACIONAL ON
costos, tiempos
recurso8
.Se tiene ur
manual estanda
de ejecucion de
proceso?
Almacenamie Tiempo de ¢Qué tiempc Encuesta Personal
nto productos en permanece Ul de la
almacén producto en empresa
bodega?
Tiempo de ¢Qué tiempo s
procesamiento  demora en
del pedido para recibir materia
almacenamiento prima y
almacenarla?
Nivel de ¢Se registrar
estandarizacion estos datos?
delproceso ,Se tiene ur
cuadro de
indicadores  de
estos datgs
cantidades,
costos, tiempos
recursos?
.Se tiene ur

manual estanda
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION  INDICADORES ITEMS TECNICA POBLACI
CONCEPTUAL OPERACIONAL ON
de ejecucion de
proceso?
Distribucién  Nivel de ¢Cuadl es e Encuesta Personal
cumplimientode porcentaje  de de la
despacho pedidos empresa

Herramientas
informéaticas en
la distribucién

Tiempo de
despacho

entregados  sir
dafios o averias:
eJni € 'Qoc¢
Q@O Q¢ i
edni £ Qo
QQi Io@E
. Qué cantidac
de cada product
se despach
diariamente?
Del total de
produccion del
dia écuantot
productos  sor
registrados er
inventario el
mismo dia?
¢ Qué tiempo s
demora en e
despacho?
¢, Qué tiempo st
demora en e
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VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

TECNICA POBLACI

ON

Nivel de
estandarizaciéon
del proceso

entrega del
producto hasta €
clientefinal?
.Se registrat
estos datos?
;,Se tiep un
cuadro de
indicadores  de
estos datgs
cantidades,
costos, tiempos
recursos?

;,Se tiene ur
manual estanda
de ejecucion de
proceso?
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3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1.Andlisis Estadistico

Se hizo un andlisis estadistidescriptivo simple de los datos obtenidos luego de aplicar las
encuestas. Se debe indicar que el analisis principal de la investigacion, se lo realizé con base en la
aplicaddn de la metodologia COBIT 8gl cual se pudo determinar, a partir del mapaeigos

de la gestion logistica de la empreslanivel de madurez actuglla posterior contrastacion de la

idea a defender.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1 Situacién actual de la Industria Lechera Gloria desde la perspectiva del usoed
herramientas informaticas

Para determinar la situacion actual de la Industria Lechera @kste la perspectiva del uso de
herramientas informaticase empled la técnica de la encuesta, la cual consistio en elaborar un
cuestionario considerando laaypcionalizacion de variables, el cuestionario estuvo conformado
por 40 preguntas de tipo cerradas y abiertas (ANEXO 1), dicho instrumento fue aplicado a los
empleados de la empresa. Una vez aplicado el cuestionario se realiz6 el respectivo analsis de cad
pregunta.

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion divididos en las dos variables de estudio.

4.11.1 Herramientas Informéaticas

Los resultados de la variable Herramientas Informaticas se presentan considerando la
operacionalizacion de vables, primero se establece la dimensyoposteriormente se dan a
conocer los indicadoreon sus respectivos items

4.1.11.1. DimensiéonHardware

Dentro de esta dimension se tiene tres indicadores:

NUumero de computadores

Total Encuestados

o T T T T T T
1 2 3 + 5 B

iCuantos computadores existen
en la empresa?

Figural3: ¢ Cuantos computadores existen en la empresa?

En el Area de operaciones existen cuatro computadores para queplesdos desarrollen sus

tareaspero los mismos no son utilizados por todo el personal de la empresa.

74



2Lttlizan
todos los
empleados
£n sU area
o cerca de
sU Zona de
trabajo
computador
para el
desempefio
de sus
funciones?

Hsi
BEno

Figural4: ¢ Utilizan todos los empleados en su area o cerca de su zona de trabajo computador para
el desempefio de sus funciones?

Como se puede observar no todos los empleados utilizan computador en su area o cerca de su zon
de trabajo, esto se debe a&das computadores estan en la fabrica en el Angel y en la ciudad de
Ibarra solo se encuentra la bodega, desde la cual los transportistas cargan y descargan la mercanciz
En este lugar no se cuenta con un sistema automatico que registre el estado elelatociega.
Unicamente se hace un registro manual fotografico de los productos que se vendieron y los que
guedaron en bodega por lo que es frecuente que se tenga diferencias efdtesloegistrado y

los datos reales, produciendo valores erroneoto®rindicadores de gestion de la empresa,

principalmente en costos, ventas y utilidades.

Total Encuestados

0 T T T T T T
1 2 3 4 5  Gomis

¢Cuantos empleados utilizan
computador?

Figurals: ¢ Cuantos empleados utilizan computador?

En la Industria Lechera Gloria existen ocho empleados pero solo tres utilizan compatad@
realizacion de las tareas principalmesdeninistrativasEstas actividades no estan enfocadas en el
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seguimiento y control de los procesos de valor de la empuesaomputadores se encuentran en
el Area Administrativa.

Numero de maquinas en lgproceso de produccion

Tabla3: Numero de maquinas en el proceso de produccion
MAQUINA NUMERO

Enfundadora

Embotelladora

Descremadora

Codificadora
TOTAL

N T e

Fuente: Encuesta

La empresa por ser paggfia cuenta con una enfladora una embotelladora, una descremadora y

una codificadora, las mismas que son utilizadas en el proceso de prod8edi@be recalcar que

estas maquinas no son automaticas, Unicamente actlian como soporte en los procesos manuales ¢
los empleados der@duccion. Esto genera tiempos y necesidad de recurso humano adicionales

disminuyendo significativamente el rendimiento de los procesos de la empresa.

Funciones del internet

i Para qué
utilizan
internet en
la
empresa’?

m Para resiizar

peachicks

Para la werta da

praducios

] Para publicidad

Para comumcansa

o clieres y

prcrweseschanes

Para reslizar

pedickrs ¥ para

O comuricarss can
cliernies y
prrcrwesescones
Para reslizar
peachickrs, werita de

m praducias y para
OIS G
cliernes

prcrveesdares

Figural6: ¢ Para qué utilizan internet en la ensar2

Los empleados de la empresa utilizan internet para coargaicon clientes y proveedoregaya
realizar pedidos, lo mismos que son considerados como los factores clave, pero en ocasiones

utilizan el internet para la venta de produckstas actividdes se realizan Unicamente a través de
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correos electrénicos, no se utilizan programas o aplicaciones web o mdviles que automaticen el

proceso de comunicacion de requerimientos entre proveedores, clientes y la empresa.

4.1.11.2. DimensionProcesos en lire
Dentro de esta dimension se tiene un indicador:
Numero de pedidos que la empresa realiza por internet al dia

iLkttiliza la
Empresa
plataformas
(paginas
web) para el
envio o
recepcion
de algun
pedido?

Hsi
BEro

Figura1l7: ¢Utiliza la empresa plataformas (paginas web) para el envio o recepciéon de algun
pedido?

La empresa iliza una plataforma para la recepciéon de pedaiasos de queso Gloria y queso
Familiar que le realiza Corporacién La Favorita. Esta platafoPoidal B2B esde propiedad de
Corporacion La Favorita por lo que el uso por parte de la Industria Leclwia & solo para
visualizacion de dstencia de pedidos, mas no para gestion adicional de sus procesos. Esta
plataforma no genera alarmas automaticas de requerimientos que sean visualizados por algun
medio electronico por los empleados encargados depeesa. Se requiere ingresar diariamente a

la plataforma para su revision, por lo que la ejecucion de las transacciones de pedidos sigue
dependiendo déa responsabilidad de los empleadbss empleados que no conocen de esta

plataforma son los dos transpstas de la cuidad de Ibarra.
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iCamo

realiza la
empresa los
pedidos a los
proveedores?

W via Internet
o Via

Telefanica

Figural8: ¢ Como realiza la empresa los pedidos a los proveedores?
La Industria Lechera Gloria realiza los pedidos a los proveedores en su mayoria mediante internet
y de vez en cuando contacta s groveedores mediante via telefonidaevamente, se hace

enfasis en que este proceso no es automatico.

6-

4+

Total Encuestados

] T I
1.2 3-5 6.8
¢Cuantes pedidos realiza la
empresa por internet al dia?

Figural9: ¢ Cuantos pedidos realiza la empresa por internet al dia?

La empresa realiza 1 o 2 pedidbariosa los proveedresya que este proceso se lo hace con base
a un inspeccion visual de las existencias de materias primas en bodega ocasionando tiempos y

cantidades de pedido fuera de los valores optiB®sonvierte igualmente en un proceso manual.

4.1.11.3. Dimensith Automatizacion
Dentro de esta dimension se tiene un indicador:

Nivel de automatizacion
Para determinar el nivel de automatipacide la empresa se ha considerdds preguntas

realizadas en la encuesta:
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Cargo que ocupa el empleado en la empresa (n(oeegmpleados) y nimero de maquinas.

Cargo que
Ocupa en
la
empresa

B Gerente

Jefe de
= Operaciones

[~] Transportista
(vendedor)
Asistente
Contable

[ Produccidn

Figura20: Cargo que ocupa en la empresa
La empresa maneja un orden jerarquico en dénde el Gerente es la duefia de la empresa, el Jefe d
Operaciones se encarga de dirigir al persombstyibuir las actividades de los deméas empleados.

En el area de contabilidad trabaja una persona que es la encargada de llevar las cuentas de lz
empresa (activos pasivos). Por ser una empresa pequefia en el area de produccién trabajan dos
personas. Pala distribucion del producto la empresa cuenta con tres transportistas, dos de ellos
se encargan de cubrir las rutas de la provincia de Imbabura y un transportista cubre la ruta del
Carchi.Un total de8 personas trabajan en la empresa.

La empresa poseemaquinasitilizadas en el proceso de produccion

Para determinar el nivel de automatizacion de la empresa en términos del uso de maquinaria y
sistemas informéticos para la ejecuciéon de todos los procesos logisticos de la empresa se establecic
la siguiené relacion:

NMQanNaQwQe i
EQUAXMO 0 £ G WeE QI W OF—————— ., .,
T th 0 Q¢ i Qi 6 Qa &i

De donde:

€ QUXXEO6 0 € & (l')éé'Qa—ee—eaiT LIJ;QL—(E plo @) QM &1

Los datos indican que la Industria Lechera Gloria utiliza 1€88gmas por cada maquina y sistema.
Es evidente que el nivel de automatizacion de la empresa es practicamente inefidtenés,

las maquinas utilizadas en produccion son de activacion y funcionamiento de accion manual, y de
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los dos sistemas utilizadoslonica requiere de ingreso manual de datos y no genera acciones
automaticas en funcion de estos y la plataforma Portal B2B no es de propiedad de la empresa.

4.11.14.DimensionProgramas informaticos
Dentro de esta dimension se tiene tres indicadores:

Numero de herramientas informéticas utilizadas para la gestién logistica

| |
si Mo
dUtiliza alguna herramienta
informatica para es registro de
materias primas?

Figura2l: ¢ Utiliza alguna herramienta informatica para el registro de materias primas?

Para el registro de materias primas la Industria Lechera Gloridiliza minguna herramienta
informatica por dos razones: porque no las facilita la empresa y el mas importante por
desconocimientde la existencia y de los beneficios que podria traer este tipo de herramientas a la
empresa. Este es uno de los casos masmesrencontrados especialemente en empresas, el miedo

a la innovacién tecnoldgica de los procesos de gestion de los negocios.

ilttiliza
alguna
herramienta
informética
para
registrar el
inventario de
un
producto?

Hsi
Ero

Figura22: ¢ Utiliza alguna herramienta informatica para registrar el inventario de un producto?
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Paml registrar el inventario de un producto los empleados que se encuentran en la planta
(instalaciones de la empresa) utilizan el programa MoS8iceembargdps transportistas no hacen

uso de una herramienta informéatica para el registro del inveetaladbodega de Ibardebido a

gue la empresa no las facilita y por desconocimiento de las miEhragistro de los datos en el
programa Monica se hace de forma manual. No se tiene vinculado ningun dispositivo de lectura
automatica de datos, como RFID o QfRe alimente al programa.

iLttiliza

alguna
herramienta
informatica

para la
distribucion

del

producta?

Wsi
HEno

Figura23: ¢ Utiliza alguna herramienta informatica para la distribucion del producto?

Para la distribucién de un producto los empleados que se encuentran en la planta (instalaciones de
la empresaltilizan el programa Monicpero Unicamente para actualizar el estado del inventario
tanto de planta como de bodegas transportistas no hacen uso de una herramienta informéatica
para laactividades principales ddistribucioncomo el registro de entregde productos, para
asignacion de vehiculos y para control y monitoreo de ubicacion de vehiculos debigtaa que

la empresa no las facilita y por desconocimiento de las midarageneral, el proceso de

distribucién es manual.
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registran
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fque se
encuentran

En
bodega?

anualmente
Con la ayuda
de un software
hbanualmente y
O mediante un
software

Figura24: ¢ Como registran los productos que se encuentran en bodega?

Para registrar los productos que se encuentran en bodega, los empleados que laboran en la plant:
(instalaciones de la empresa) lo hacen con la ayuda del software Monica pejistiel de los
productos que se encuentran en la bodega de Ibarra se lo realiza manualmente sin la ayuda de un:

herramienta informatica.

i, Camo
registra los
productos
que salen

de
bodega?

Manualmerte

Con la ayuda
de un
software

Manualmerte
Oy mediante
un software

Figura25: ¢ Como registra los productos que salen de bodega?

Para registrar los productapie salen de bodega, los empleados que trabajan en la planta
(instalaciones de la empresa) lo hacen con la ayuda del software Monica pero el registro de los
productos que salen de la bodega de lbarra se lo realiza manualmente sin la ayuda de una

herramiema informatica.
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Tipo de herramientas

T T T
Herramienta Herramienta Herramienta
Logistica Gerencial Contable

¢Queé tipo de herramienta
informatica se utiliza para la
gestion logistica?
Figura26: ¢ Qué tipo de herramienta informatica se utiliza para la gdstiéstice?
La Industria Lechera Gloria utiliza una herramienta contable para la gestion logistica, es decir,
mediante la misma registra produccion, vengase realizgacturacion. Monica es un programa
contable que permite el registro desde los proveedores hasta el de los 8lertgstro de datos

en el programa es manual.

T T T T
Mediante Software Hojade  Registros
aplicacion e gestion excel manuales

e celular de pedidos

;Como registra el pedido del
cliente?

Figura27. ¢ Como registra el pedido del cliente?

Para registrar el pedido de un cliente el personal de la Industria Lechera Gloria lo realiza
manualmente, es decir, no utiliza ninguna herramienta informatica en este proceso. El registro

manual lo realiza en uruaderno o libreta.
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T T T
MRP (Plan de  MPS (Programa Minguno

Reguerimienta  Maestro e
de Materiales)  Produccian)

¢ Qué herramienta utiliza para la
produccion?

Figura28: ¢ Qué herramienta utiliza para la produccién?
En el departamento de produccion de la Industria Lechera Gloria nbzsenitiguna herramienta

informaica para la produccion, es decirrsalizade la forma tradicional haciendo una inspeccién

visual del inventariy a partir de eso se determina icteaproducir.

| I 1 I

Manuaimente Mediante pediante un  Hoja de
aplicacion en software excel
el celular

Figura29: ¢ CoOmo registra la venta a un cliente?

Para registradla venta aun cliente el personal de ladustria Lechera Gloria lo realiza
manualmente, es decir, no utiliza ninguna herramienta informatica en este proceso. Elsegistro
lo realiza en un cuaderno o libreasteriomente estos datos se ingresan el programa Monica para

conocer el estado del iemtario. Este proceso puede traer inconsitencias en los valores reales.
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Manualmente
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software
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excel

Figura30: ¢, Como contabiliza el total del producto distribuido en un dia?

Para contabilizar el total de cada producto distribuido en el dia los empigedss encuentran en
la planta lo realizan mediante una hoja de excel, ingresando los datos de formaanpantiatie

lo registrado en el cuadernood. transportistasealizaneste procesonanualmente porque no
cuentan con herramientas informaticasequipos de lecturaDe igual forma, este mecanismo

puede traer incosistencias respecto a los valores reales.

T T
Si Mo

;Realiza codificacion o
serializacion a los pedidos y
productos terminados?

Figura31l: ¢ Realiza codificacion o seiigdcion a los pedidos y productos terminados?

La empresa utiliza codificaaidpara los productos terminadosada producto tiene un Unico
coédigo mediante el cual es ingresado al programa Mobé&asignacién de codigos se hace de
forma incremental. Sin embargo, estos codigos no son utilizados como datos desentiagan

proceso de la empresa, a través de medios electronicos de lectura.
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Conocimiento de herramientas informéaticas

Tabla4: Herramientas informaticas

= o

e o O (@2 oy

c & 7 2 E O &

& < © < 9 n x@%
O L =S s O V0 0 ¢y O © 8 3 = o %9 o &£ o5 =
< ¥ x o @ = 4 7 < § = & oo g g & 2 =2
3 wooe 8= 2 3 285 3 - T ge 8 g ¢
@) BQ_: N @) >
B 2 3 ? > o &

O &8 = 3%

= O

Gerente No No No No No No No No No No Si No No No No No Si Si

Jefe de Operaciones No No No No No No No No No No Si No No No No No Si Si
Asistente contable Si Si Si No Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si

Transportista No No No No No No No No No No Si No No No No No No Si
Transportista No No No No No No No No No No Si No No No No No No Si
Transportista No No No No No No No No No No No No No No No No Si Si

Operario de produccic No No No No No No No No No No Si No No No No No No Si
Operario de produccic No No No No No No No No No No No No No No No No No Si

Fuente: Encuesta

Las personas que trabajan en la Indad.echera Gloria no tieneconocimiento de herraentas informaticas que se utilizan en la
gestion logistica. Se puede observar que solo una persona conoce el funciordgerenterramientas propuestddemas, todos los
empleados conocen y hacen usacdmmunity management (social med@cebook, tutter, whatsApp) para el envio o recepcion de

informacion pero este proceso no es una norma estandar de gestion de la.empresa
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4.11.2 Gestidon Logistica
Los resultados de la variable Gestion Logistica se presentan considerando la operacionalizacion de
variables, primero se establece la dimension y posteriormente se dan a conocer los indicadores con

Sus respectivos items.

4.11.21. Dimension Abastecimiento
Dentro de esta dimensioén se tiene cuatro indicadores:

Numero de proveedores de la empresa

T T T
1-3 4.6 Mas de 7
proveedores

;Cuantos proveedores tiene la
empresa?

Figura32: ¢ Cuantos proveedores tiene la empresa?

La empresaiene mas de siete proveedor8sproveedores de leche; TINFLEX proveedor de
fundas, plasticos; DESCALZI proveedae dultivos (pastillas de cuajoyANILACT proveedor

de leche (maquilacion), entre otros proveedores pequiEiosaterias primas adicionalesmo

azucar ycolorantes.
Tiempo de recepcion del pedido

Para dar respuesta a dicho indicador se ha tomado en cuenta a los proveedores mas grandes qu

tiene la empres
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Tabla5: Proveedor vs Tiempo

TIEMPO
PROVEEDOR .
31 min a1 hora 2 a 5 horas 1 dia Mas de 2 dias
Proveedores de X
leche

Tinflex X

Descalzi X

Tanilact X

Fuente: Encuesta

Para bs proveedores de leche, el tiempo que emara en llegar un pedido desde el envio de la
solicitud es de 1 di&araTINFLEX que provee a la empresa de fundas y todo tipo de plasticos, el
tiempo que se demora en llegar un pedido desde el envio de la solicitud es de mas tatadias.
DESCALZI queprovee a la empresa los cultivos (pastillas de cuajo), el tiempo que se demora en
llegar un pedido desde el envio de la solicitud es de 1 dia. Actualmente la empresa no esta
elaborando la leche en funda, utiliza el proceso de maquilacién, el proveedmstodes
TANILACT, el tiempo que se demora en llegar un pedido desde el envio de la solicitud es de més
de 2 dias.

Calidad de pedidos con el uso de herramientas informéticas
Para determinar esiadicador fue Bcesario realizar dos pregunta€ual es el grcentaje de

pedidos atendidos en los tiempos establecidos?

T T T T
1-3 G6-10 11-15 Masde 16
pedidos

éCuantos pedidos le realizan a la
empresa diariamente?

Figura33: ¢ Cuantos pedidos le realizan a la empresa diariamente?
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A la Industria lechera Gloria le realizan de 1 a 5 pedidos diariamkntepedidos pueden variar
encantidad y cliente, es decir, no todos los clientes piden lo mismo todos los dias, los pedidos los

realizan minoristas y mayoristas.

T T T T
1-5 6-10 11-15 Mas de 16
pedidos

¢ Cuantos pedidos son atendidos
por la empresa diariamente?

Figura34: ¢ Quantos pedidos son atendidos por la empresa diariamente?

La IndustriaLecheraGloria atiende de 1@pedidos diariamente, es decir, dispone de los productos
qgue el cliente minorista o mayorista requiere. La cantidad no es la misma todos los dias, todo
depende del comportamiento del mercado y necesidad del cliente.
Para dar contestion a la pregunta se utiliza la siguiente férmula:

gdp mTmp mh

Para el caso en que se tengan 5 pedida@npresa atiendetettal de estos.

Nivel de estandarizacion del proceso
Tabla6: Nivel de estandarizacién en Abastecimiento
PREGUNTA SI NO

¢ Se registran estos datos? X

.,Se tiee un cuadro di

indicadores de estos dafc X
cantidades, costos, tiempc

recurso8

¢ Se tiene un manual estane X

de ejecucion del proceso?
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El proceso de Abastecimiento se lo realiza de la forma tradicional debido a que la empresa registr
los datos (numero de proveedores que tiene la empresa, tiempo recepcion pedido, calidad de los
pedidos) de forma manuah pesar de que en general se atienden el 100% de los pedidos, no se
conoce la eficiencia del proceso en términos de los recursos nesgsaa SU ejecucioAl no

contar con un cuadro de mando de indicadoiresn un manual estandar de ejecuciinse tienen

parametros de referencia sobre los cuales tomar decisiones de optimizacion del proceso.

4.11.22. DimensionProduccion
Dentrode esta dimension se tiene tres indicadores:
Tiempo de procesamiento por producto

Tabla7: Tiempo de produccion

TIEMPO
PRODUCTO
De 1 a 12 horas 1 dia 2 dias Mas de 2 dias
Yogurt X
Refresco X
Queso(familiar, X

gloria, mozarella)

Fuente: Encuesta
Parael proceso dg@roduccion de yogurt en las diferentes presentaciones de funda y frasco, los

empleados seéemoran un did.a produccién deefresco en las diferentes presentaciones de funda,
toma un tiempaode 1 dia y laproduc@dn de queso en las diferentes presentaciones (grdieva),

un tiempo de dias.
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Eficiencia en el proceso de produccion

| | | | | ]
1% 5% 10%  15%  20% Mas del
25%

En el proceso de produccion ;jqué
porcentaje de materia prima se
desperdicia?
Figura35: Desperdicio de materia prima en el proceso de produccion

En el proceso de producciondssperdicia un 1% del total de materia prima ingresada para fabricar

quesos, yogurt o refresco.

Nivel de estandarizacion del proceso
Tabla8: Nivel de estandarizacién en Produccién
PREGUNTA SI NO

¢ Se registran estos datos? X

,Se tne un cuadro d

indicadores de estos dajc X
cantidades, costos, tiempc

recurso8

¢ Se tiene un manual estant X

de ejecucion del proceso?

El proceso de Produccion se lo realiza de la forma tradicional debido a que la empreadaggistr
datos (tiempo de produccion, porcentaje de materia prima desperdiciada en el proceso) de forma
manual De igual manera que en el abastecimiento, no se conoce la eficiencia del proceso en
términos de los recursos necesarios para su ejecucion. Al no comtan cuadro de mando de

indicadores ni con un manual estandar de ejecucion, no se tienen parametros de referencia sobre
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los cuales tomar decisiones de optimizacion del proceso, ni se pueden establecer indices de

comparacion con procesos similares de esga@mpetidoras.

4.11.2 3. DimensionAlmacenamiento
Dentro de esta dimension se tiene tres indicadores:

Tiempo de productos en almacén

T T T T
1 dia De2a4 DeSa7 Maximo8d
dias dias dias

;GQueé tiempo permanece un
producto en bodega?

Figura36: ¢ Qué tiempo permanece un producto en bodega?

Los productos que elabora ysttibuye la empresa son considerados perecederos por tal motivo no
pueden pemanecer mucho tiempo en bodeGamo tiempo limite los productos permanecen 8
dias en el cuarto frio. Generalmente la produccion es de acuerdo a lo que no hay para evitar la

sobreproduccion.

Tiempo de proesamiento del pedido para lanacenamiento

T T T T
Sall 11a20 21a30 31 minutos
minutos minutos minutos a1 hora

;Que tiempo se demora en recibir
materia prima y almacenarla?

Figura37: ¢ Qué tiempo se demora en recibir materia prima y almacenarla?
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Los empleados de la Industria Lechera Gloria en el proceso de recibir materiay griago
almacenarla en la bodega se demoran de 21 a 30 minutos. Este tiempo incluye la recepcion, registro

de la materia prima y traslado a bodega.

Nivel de estandarizacion del proceso

Tabla9: Nivel de estandarizacion en Almacemanto
PREGUNTA SI NO

¢ Se registran estos datos? X

;,Se tiene un cuadro ¢

indicadores de estos dajc X
cantidades, costos, tiempc

recurso8

¢ Se tiene un manual estant X

de ejecucion del proceso?

La empresa realiza el proceso de Almaceeatoisin ayuda tecnoldgica debido a que registra los
datos {iempo que permanece un producto en bodega, tiempo de recejgciompa manuaComo

en los casos anteriore® se conoce la eficiencia del proceso en términos de los recursos necesarios
para sl ejecucion. Al no contar con un cuadro de mando de indicadores ni con un manual estandar
de ejecucion, no se tienen parametros de referencia sobre los cuales tomar decisiones de
optimizacién del proceso, ni se pueden establecer indices de comparagidocesos similares

de empresas competidoras. Las diferencias en los valores de los pardmetros de una empresa a otrz

es funcion del nivel de innovacién tecnoldgica.

4.11.2.4. DimensiénDistribucion

Dentro de esta dimensién se tiene cuatro indicadores:

Nivel de cumplimiento de despacho

Para determinar el nivel de cumplimiento de despacho, es necekspdmentaje de pedidos

entregados sin dafos o averidara esto se realizaron dos preguntas:
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1 ¢Cuantosproductos sedafan o sufren averiasdurante la distribucion?
Durante la distribucion los productde 1 a 3 productosufren dafios o averias ya sea pb
movimiento o por condiciones climaticas, ya que los vehiculos no cuentan con sistemas de
refrigeracion.

1 ¢Quécantidad de cadaproducto sedespachadiariamente?
La empresa tiene dos bodegas (cuartos frios) para el almacenamiento del producto. Por tal motivo,
para determinar la cantidad despachada se ha sacado un promedio entos tdeefatios de las
dos bodegas
Yogurt: 80 litros(2 It cada frascp
Refresco:2900 fundag100 gr cada funda)
Leche: 275litros (1 It cada funda)
Quesos:200 quesos
Una vez que se tiene los datos de las dos preguntas se procede aplicar la siguiente férmula para
cada productaonsiderando el peor caso, 3 productos coonslafaverias

Mi ¢ QoOBEDE i
nni € Qo'@Aie MI0E i

0£1 OQNMN BN 6 @O i€ OO @i

Yogurt: — xhb

Refresco:. — Tmimmpmob
Leche: — phtdp

Queso: — plub

Si bien el porcentaje de dafios es bajo, se esperaria que el valor de este indicador sea igual a cerc
La causa principal es el no disponer con vehiculos especializados para la distribucién de este tipo

de productos, es decir, elel de tecnificacién de la flota.
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Herramientas informéaticas en la distribucién

T I
Todos los productos La mitac de los
productos

Del total de produccion del dia
cuantos productos son
registrados en inventario el mismo
dia?
Figura38: Productos registrados en inventario
Los empleados de la empresa registran en inventario los productos (queso, yogurt, refresco)

produddos elmismo dia pero de forma manual

Tiempo de despacho

T T T T
Saill 11 a20 21 a30 31 minutos
minutos minutos minutos a1 hora

éQueé tiempo se demora en el
despacho?

Figura39: ¢ Qué tiempo se demora en el despacho?

Los empleados de la empresa en el despacho de productos se demoran de 5 a 1EMminutos
despacho es @rocesaredizado desde que el transportidista los productos requeridos para la

distribucion hasta laargade esto®n el furgon.
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T T T T
Sal1s 31 minutos 2horasa4 Masde S
minutos a1l hora horas horas

¢Queé tiempo se demora en la
entrega de un producto al cliente
final?

Figura40: ¢ Qué tiempo se demora en la entrega de un producto al cliente final?

Para esta preguntamscesario explicar que al momento de especificar el tiempo que se demora en
la entrega de un producto al cliente final, no se esta basando en el trayecto o cubrimiento de ruta
sino desde que el transportista llega a la tienda, recibe el pedido y engrpgaductos al cliente,

este tiempo es de 5 a 15 minutBkregistro de entregas se hace de forma manual, lo que puede
ocasionar inconsistencias en los valores reales. La empresa no cuenta con un sistema de
planificacidon de rutas 6ptimas para la distcidn, por lo que los tiempos de viaje de los vehiculos

varian.

Nivel de estandarizacion del proceso
Tablal0: Nivel de estandarizacién en Distribucién
PREGUNTA SI NO

¢ Se registran estos datos? X

,Se tiene un cuadro (

indicadores deestos datgs X
cantidades, costos, tiempc

recurso8

¢ Se tiene un manual estane X

de ejecucion del proceso?

La empresa realiza el proceso de Distribucion sin ayuda tecnolégica debido a que registra los datos

(despachos, productos dafiad@npos de entrega) de forma manidd se conoce la eficiencia
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del proceso en términos de los recursos necesarios para su ejecucion. Al no contar con un cuadro
de mando de indicadores ni con un manual estdndar de ejecucion, no se tienen pardmetros de
referencia sobre los cuales tomar decisiones de optimizacién del proceso, ni se pueden establecer
indices de comparacion con procesos similares de empresas competidoras. Para el proceso de
distribucion es fundamental conocer los tiempos de viajes de los leshioadiante aplicaciones
especializadas para este efecto, como sistemas de soluciéon VRP o GIS
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4.11.3.FODA
Después de analizar los resultados de la encuesta aplicada a los empleados de la empresa, se procede a realizarAapatriz FOD
determinatos riesgos.
CASO DE ESTUDIO INDUSTRIA LECHERA GLORI A
FORTALEZAS Y DEBILIDADES

1 = "mayor debilidad"
2 = "menor debilidad" Parametros de Evaluacién
3 = "menor fortaleza"

4= "mayor fortaleza"

Tablall Fortalezasle la empresa

N° FORTALEZAS PESO IMPORTANCIA
1 Disponibilidad de computadores para los empleados 0,05 3
2 Disponibilidad de maquinas para la produccién 0,05 3
3 Uso de paginas web para la recepcion de pedidos 0,05 4
4 Realizar pedios mediante internet 0,05 3
5 Uso de una herramienta informatica (programa Monica) para registro de inventario del prc 0,05 3
6 Uso de herramienta contable para la gestion logistica 0,1 3
7 Realizar codificacidon a los pedidos y productos terminados 0,05 4
8 Personal de la planta liga programa para registro de productos que ingresan y salen de bt 0,05 3
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Tablal2 Debilidades de la empresa

N° DEBILIDADES PESO IMPORTANCIA
1 No utilizan compudor todos los empleados en su zona de trabajo 0,1 1
2 Los empleados no utilizan una herramienta informética para el registro de materias prime 0,05 1
3 Laempresa no facilita herramientas informaticas para el desarrollo de los procesos 0,1 1
4 Los empleados no utilizan una remienta para planificar la produccion 0,05 1
5 Registros manuales para registrar el pedido del cliente 0,05 1
6 Registros manuales para registrar la venta a un cliente 0,05 1
7 Contabilizacion del total del producto distribuido manualmente y mediante hoja de excel 0,05 1
8 Magquinas en prodicion y sistema Monica requieren de control manual 0,1 1
TOTAL PESO 1
OPORTUNIDADES Y AMENAZAS
1 ="la respuesta de la compafiia al factor externo es pobre"
2 = "la respuesta de la cpariia al fator externo es promedio” Parametros de Evaluacion

3 = "la respuesta de la compafiia al factor externo es&ngima de la media"

4 ="la respuesta de la compafia al factor externo es superior"
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Tablal3: Oportunidades de la empresa

N° OPORTUNIDADES PESO IMPORTANCIA
1 Avances tecnolégicos 0,08 1
2 Medios de comunicacion con cobertura nacional e internacional (realizar publicidad) 0,05 2
3 Crecimiento continuo dEommunity Manageme(Gestion comunitaria) 0,05 2
4 Pewsonal con amplio conocimiento en herramientas informaticas 0,07 1
5 Tecnologia que aporta al cumplimiento de los objetivos empresariales 0,1 1
6 Ser competitivo en el mercado 0,05 2
7 Mejoramiento canales de distribucién y disefio de rutas con herramientas informaticas actt 0,05 1
8 Mayor cubrimiento de rutas con Sistema de Informacion Geografica (GIS) 0,05 1

Tablal4: Amenazas de la empresa

N° AMENAZAS PESO IMPORTANCIA
1 Avances tecnolégicos el mercadpempresas mas competiti@sitomatizacion) 0,05 2
2 Las herramientas informéticas cambian o evolucionan 0,05 2
3 Aumento de precios en las herramientas informaticas 0,05 2
4 Competidores actualizados en el manejo de herramientas informaticas 0,05 1
5 Crecimiento de productos giistos (reduccion de ventas) 0,1 3
6 Procesos similares de la competencia optimizados con el uso de recursos tecnolédgicos 0,1 3
7 Productos de la competencia con mejores estandares de calidad debido al uso de 0,05 2

tecnoldgicos para su produccion
8 Crecimiento de medigsublicitarios de la competencieofmmunity management 0,05 2

TOTAL PESO 1
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4.11.4. Matriz de Riesgos

Se ha considerado una mattzexcel con los parametros yrflulas ya establecidoBara el caso destudio se ha considerado 5 riesgos
principales que han sido sacados de la m&tDPA, cada riesgo tiene una calificacion de 0 a 5, los valores han sido establecidos de
acuerdaal diagnostico realizado de cada empleado (gerente, jefe de operaciones gersmduccion) de la empreka.probabilidad

e impacto son calculados automaticamente, dando como resultado el nivel de criticidad de cada riesgo de la empresanatim(roj
(amarillo), bajo (verde).

Los riesgos encontrados para la Industrighieea Gloria fueron:

1. Objetivos organizacionales no alineados a lostolgs del recurso tecnol6gicBAUSARIA desarticulacion organizacional e
incumplimiento de metas

2. Gestién manual de inventarios CAUSARIA tiempos muertos, aumentaria los costorinvexcesivo, falta de control en la bodega.
3. Gestion manual de relaciones con los clientes CAUSARIA retraso en las ventas, quejas y pérdida de clientes.

4. Avances tecnologicos en el mercadot¢aatizacion) BUSARIA que la empresa pierda competitia.

5. No contar con herramientas tecnologicas CAUSARIA ineficiencia en los proceso#uyiendo la capacidad de pradion,
aumentando costos y retrasos en el cumplimiento de los pedidos a los clientes.
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Tablal5: Matriz de resgos

Calificacion
Funcionario Nro. 2
[Persona de

Calificacion
Funcionario Nro. 2
[Jefe de Dperaciones]

Calificacion
Funcionario Nro. 1
[Gerente)

TIFIFICACION
RIESGO

Controles recomendados
[Actividades Cobit 5)

Incidente! problema

RIESGO CRITICIDAD IMPACTO ¥OTO { CARGOS

FROEAEILIDA
1]

Objetivos organizacionales no
alineados alos objetivos del
recurso tecnoldgico
CAUSARIA desarticulacidn
organizacional & incumplimiento
de metas.

Objetivos  organizacionales
alineadaos a los objetivos  del
recurso tecnaldgico.

no

Gestion manual de inventarios
CAUSARIA Hempos muertos,
aumentarialos costos,
inventario excesivo, Falta de
contral en la bodega.

Gestidn manual de inventarios.

Iledic

Gestion manual de relaciones
con los clientes CAUSARTA
retraso en las wentas, quejas y
pérdida de clientes.

Gestidn manual de relaciones con

los clientes

Auvances tecnaldgicos en el
mercado (automatizacion)
CUASARIA que la empresa
pierda competitividad.

Avances tecnoldgicos [procesos

automatizados).

Mo contar con herramient as
tecnoldgicas CAUSARIA
ineficiencia en los procesos,
disminuyendo la capacidad de
produccién, aumentando
COStOS | retrasos en &l
cumplimeinto de los pedidas a
loz clientes.

Mo cantar  con  herramientas

tecnoldgicas.

Medio

produccion)

WOTO IMPACTO 5.0 5.0 40
4.0 47
WOTO WULNERAEILIDAD 40 40 40
WOTO IMPACTO 4,0 4.0 3,0
40 3,7
WOTO WULNERAEILIDAD 40 40 4,0
WOTO IMPACTO 5.0 5.0 40
4.0 47
WOTO WULNERAEILIDAD 4,0 4.0 4,0
WOTO IMPACTO 5.0 50 40
4.0 47
WOTO YULNERAEILIDAD 4.0 4,0 4.0
WOTO IMPACTO 4,0 4.0 3,0
40 3.7
WOTO YULNERAEILIDAD 4,0 40 4.0

Adaptado Information Systems Audit and Control AssociatidBACA (2012)
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4.11.41. Mapa de Riesgos

Con los datos obtenidos anteriormente se introduce mapa de riesgos para conocer de una forma
gréfica el nivel de criticidad de la empresa. Rdreaso de estudio de Industria Lechera Gloria se
considero los riesgos que estan en el rango de Impdcte yi Probabilidad 4 5, es decirse
considera los riesgos: RObjetivos organizacionales no alineados con los objetivos del recurso
tecnoldgico R3: Gestion manual de relaciones con los clien®s Avances tecnoldgicos en el
mercado (automatizacian)

MATRIZ DE RIESGOS
30

40

EX

Impacto

4

14

00 I
00 10 0 30
Probabilidad

Figura41: Matriz de riesgos

4.1.2 Nivel de madurez de la gestion logistica de la Industria Lechera Gloria

Para estdbcer el nivel de madurez de la gestion logistica de la Industria Lechera Gloria, se lo
realiz6 aplicando el modelo en cascada de COBRdBmas, mediante un cruce de variables entre
procesos de COBIT 5 y riesgos de la empresa, se determinaron los danaines y procesos con

sus respectivas metas, métricas y matriz RACI (matriz en la cual se establecen responsabilidades
para cada actor: Responsable, Aprobador, Consultado, Inform@oiagiderando las métricas
principales de los procesos se elabor@hetk listpara obtener el nivel de madurez.
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4.12.1. Objetivos Corporativos COBIT vs Objetivos de Negocios

Los objetivos corporativode COBIT 5 son 17 Los objetivos de negocio de la emprssados,
gue son objetivos que tiene la empresa como lineapaaa el desarrollo de sus actividadgs
realizoel mapeo de objetivo de acuerdo a COBIT 5.

Ademas, & linea amarilla significa el resultado del mapeo, es decir, sabjetsvos que tienen
relacion entre si. Ademas, la relaciéon entre los objetivevdlidadamediante juicio de experto

en el marco de referencia COBIT.

Tablal6: Objetivos corporativos COBIT vs Objetivos de negocios

I OBJIETIVOS DE NEGOCIOS

1. Elaborar productos licteos 2. Mejorar dia a dia los
con altos estindares de| procesosde laempresacon
calidad que se refleje en la|el fin de ofrecer productos de
fidelidad de los excelente calidad que
consumidores al momento de|satisfagan las necesidades de
adquirir un producto. los consumidores.

OBJETIVOS CORPORATIVOS COBIT

1, Valor para las partes nferesadas de las
nyersiones de negocio
Cartera de producios y servicios
competitivos
Rizggos de negocio gestionados
(salvaguarda de activo)
Cumplimiento de leyes y regulaciones
externas
Transparenca financiera

[
=
>

(2]

ol

Cultura de servicio orientada al chente b4 x

Continuidad y deponibildad del servicio de
negocio

. Respuestas dgiles a un entorne de negocio

cambsante

9 Toma estratégica de Decisiones basadas en

informacion

10. Optimizacién de costes de entrega del
SEMICID

Optimizacidn de la funcionabdad de los

procesos de negocio

12, Optimizacion de los costes de los procesos
de n&gac

Programas gestionados de cambio en el

o

Megasd
Productividad operacional y de los
empleados
15, Cumplimiento con las politicas nternas

16, Personal enirénado y motivado
Cultura de innovacion del producto y del

17. —— X

Adaptado Information Systems Audit and Control AssociatidBACA (2012)
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4.1.22. ObjetivoRelativo a Tl vs Objetivo Tl

Los objetivos relativos a Tde COBIT 5son 17 que estan distribuidos en cuatro perspsctiva
financiera, cliente, interna gprendizaje y crecimientd.a empresa no tiene establecidos los
objetivos de TI. Para su determinagi@atomaron en cuenta dos parametros. Primemeaed

un analisis bibliografico de varias fuentes relacionadas con procesos logisticos y su gestion
mediante herramientas tecnoldgicas coemEscudero (2014) y Castellan@015) y luego se
genero informcion relevante en procesos de TI, herramientas tecnoldgicas y gerencia de sistemas
mediantguicio de expert@n el marco de referencia COBHstos fundamentos se integraron para

la redaccién de los objetivos de Tl de la empres@ por cada una de lasatro dimensiones
logisticas: abastecimiento, produccion, almacenamiento y distribusgnealizéel mapeo de

objetivosde Tlconlos objetivos relativos a TTOBIT 5, como se muestem la Tabla 1.
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Tablal7: Objetivo relatvo a Tl vs Objetivo Tl

Objetivo TI |
Conseguir buenas relaciones y - Disponer de una herramienta Realizar una gestidn
) Incrementar miquinas ) - ) i
contacto al instante con los ) informatica para una automatizada de relaciones con
automatizadas para una mayor .
proveedores mediante o visualizacion real de los los clientes evitando quejas y
. B o eficiencia en las etapas del i
herramientas informéticas para ) ) productos terminados retrasos en la entrega del
proceso productivo reduciendo i
que la materia prima llegue en ) . generando un inventario producto para la satisfaccidn
R tiempos en la produccidn. . )
el momento requerido. rotativo. total del consumidor.
Objetivo Relativo a Tl
1|Alineamiento de T yla estrategia de negodio X X
Cumplimiento y soporte de Ia Tl al cumplimiento del negocio de las leyes y
regulaciones edemas
< 5 Compromiso de la direccidn ejecutiva para lomar decisiones relacionadas
% con Tl
= 4|Riesgos de negocio relacionados conlas T
Realizacion de beneficios del portatolio de Inversiones y Sendos
relacionados con las Tl
8| Transparencia de los costes, beneficios y iesgos delas T
- 7|Entrega de sendcios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio X X X X
8|Uso adecuado de aplicaciones. informacion y soluciones tecnoldgicas X X X X
g|Agilidad de las T X X
10 Seguridad de Ia informacidn, infraestructuras de procesamiento y
aplicaciones
11|Optimizacién de activos, recursos y capacidades de las T
) .
£ 4|Capacitacién y soporte de procesos de negocio integrando aplicaciones y "
£ tecnologia en procesos de negocio
Entrega de Programas que proporcionen beneficios a tiempo, dentro del
13 e . ! X X X X
presupuesio y satisfaciendo los requisites y normas de calidad
14|Disponibilidad de informacion util y relevante para la toma de decisiones X
15|Cumplimiento de las politicas internas por parte de las Tl
-% ..E 16 |Personal del negocio y de las Tl
i
< g 17|Conocimiento, experiencia @ iniciativas para la innovacién de negocio ® X % %
< g

Adaptado Information Systems Audit and Control AssociatidBACA (2012)

4.1.23. Objetivo Relativo a Tl vs Objetivos de Negocio

Siguiendo el modelen cascada de COBIT 5, se realiza el mapeolygetivas relativas Tl vs objetvos de negocio, datagie son salidas
de lasrelacionesanterioresEn est casose analizda relacion qudienen estos dos factores de acuerdo al nivel de influgaizario
(P significa relacién principal) y secundario (S significa relacion secundagizos fuertefANEXO 2).
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Tablal8: Objetivo relativo a Tl vs Objetivos de Negocio

OBJETIVOS DE NEGOCIO

Cartera de productos y Cultura de seniclo

Respuestas dgiles aun

Optimizacién de 1a

Cultura de innovacidn

Objetivo Relativo a Tl
Financiera | 1 |Alineamiento de Tl y la estrategia de negocio
—_— 7|Entrega de senicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio
entes
8|Uso adecuado de aplicaciones, informacién y soluciones tecnoldgicas
9|Agilidad de las Tl
- 1o|Capacitacién y soporte de procesos de negacio integrando aplicaciones y
5 tecnologia en procesos de negocio
£ 1 Entrega de Programas que proporcionen beneficios a tiempo, dentro del
presupuesto y satisfaciendo los requisitos y normas de calidad
14|Disponibilidad de informacidn til y relevante para la toma de decisiones
0 -]
g 5
'g - g 17 Conocimiento, experiencia e iniciativas para la innovacién de negocio
= 7]
2 &

Adaptado Information Systems Audit and Control AssociatidBACA (2012)

4.1.24. Procesos de COBIT 5 vs Objetivo relacionado con Tl (Ri¢sgos

entorno de negocio funcionalidad de los del producto y del
senicios compatitivos orientada al dliente cambiante procesos de negocio negocio
2 6 8 1 17

Los procesos de COBIT 5 se encuentran establecidos y se dividen en 5 perspaeativas; Orientar y MonitorizgiEDM); Alinear,

Planificar y OrganizafAPO); Construir, Adquirir e ImplementdBAIl); Entregar, dar Servicio y SopoieSS) ySupervisarEvaluar

y Valorar(MEA). Se realiz6é el mapeo entre procesos de COBIT 5 y Isiwds relacionados a Tl obtenidos en el mapeo antédor
relacion se establecié comomariay secundada (ANEXO 3). Finalmentegcada proceso de COBbBIserelacionaconlos tres principales
riesgos de la empredaa relacion entre los procesos y los riesgos de la empresa fueron validatiaste juicio de experto en el marco

de referencia COBIT.



Tablal9: Procesos de COBIT vs Objetivo relacionada TI (Riesgos)

Objetivo relacionado con TI
Entrega de Programas qué
Uso adecuado de proporcionen beneficios a |  Disponibilidad de Conocimiento,
aplicaciones, o tiempo, dentro del inf 10n util y yperniencia e miciati
informacion ¥ Agitidad de las T1 presupuesto v satisfaciendo | relevante paralatoma | para lamnovacion de
i o los requisitos v normas de de decisiones negocio
calidad
1 7 8 9 13 14 17

Entrega de servicios de
TIde acuerdo alos
requisitos del negocio |

Alneamiento de Tl yla
estrategia de negocio

Interna

Procesos de COBIT 5

M EDMO! Asegurar el Establecimiento y
@ Mantenimiento del Marco de Gobiemo

T [EDM02 [Aseguraria Enteaa de Beneicios
¥t IED.\{OJ Asegurar la Optimizacion del Riesgo
: |EDMO-I Asegurar la Optimizaciin de los

= am

I -]

L

:

|

APOOL |Gestionar el Marco de Gestidn de T1

APO02 |Gestionar la Estrategs.

(Gestionar la Arquitectura
sanal

APOO4 | Gestionar la Innovacion

APOOS _|Gestionar el Portafolio

(Gestionar ¢l Presupuesto

v los Costes

APOOT |Gesta los R Hu

APOOS |Gestionar las Relaciones

Gestionar los Acuerdos de

Servicio

APO10 |Gestionar los Proveedores

(Gestionar la Calidad

APOL2 |Gestionar el Riesgo

APO13 |Gestionar la Seguridad | | |

- A3 e e
[ N

A BN a3 Bm e O

:
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Ohbjetive relacionado co

| Alineamsento de TIvia
estrategia de negocio

Entrega de seracios de
TI de acusrdo alos
requasitos del negocio

Use adecuado de
aplicacionts,
informacion ¥

sohssiones tecnologicas |

on T1

Aglidad de las TI

Entrega de Programas que
X esaicing &

o bilidad de

prop
tiempo, dentro del
presupuesto y satisfaciendo
las requisitos ¥ nomas de
calidad

ia & indciativas

relevante para la toma
de decisones

pasa la innevacien de
MEgeso

BAIN

Gestionar los Programas
¥ Provectos

BAIOZ

(Gestionar la Definicion de Requisites

BAIR

(e stionar la [dentificacion v la
Construccion de Solucione:

e stiomar la Dhspombalidad
¥ 1 Capacidad

e stsonar la introduccion
de Cambrios Or

(e stionar los Cambsos

8 & =0 =8 = O 0

(e stionar la Aceptacion del Cambio v

S o=nnCs 28000

e stionar o] Conocimsento

B e =0 = =3 a8 3 8 = F =

| Gestionar los Activos

Gestionas s Configuncitn

é

| Gestionar las O 5

(Gestionar las Peticiones v los

Gestionar los Py

(e stionar ls Contimaidad
(Gestionar los Servicios
de S

- e e s =8 M
=

@ = o=d . oA A

L e

(Gestionar los Contreles de bos Proc
del Negocso

Superviiar, Evalusr v Vialorar
FRendmmiento v Conformidad

Supervisar, Evaluar v Vaborar ¢l Sistema
de Contrel Intemo

B &= w =4 = a¥wc o
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4.1.25. COBIT vs ITIL
Una vez que se tierties procesos de COBH que se relacionan con los riesgos de la empresa

se procede a realizar un cruce de vargbta los parametros ITUANEXO 4).

Tabla20: COBIT vs ITIL

Diseho Transicion

E
a,
=
o

Estrategia

ITIL© Edition 2011 - COBITO® 5 Mapping
Governance of Enterprise IT (EDM) (APO) (BAI)
(DSS)

El proceso de mejora de siete

Gestion de disponibilidad
pasos

Coordinacion de disefio
Gestidn de la capacidad
Gestidn del cambio

comerciales

¢ |Gestidn de relaciones

EDMO0S Asegurar la Transparencia hacia las partes interesadas
APO11 Gestionar la Calidad

BAI01 Gestionar los Programas y Proyectos X
BAI04 Gestionar la Disponibilidad y la Capacidad X | X
BAIO6 Gestionar los Cambios X
DSS01 Gestionar las Operaciones X

Adaptado Information Systems Audit and Control AssociatidBACA (2012)
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4.1.2.6 Descripciérdominios yprocesosCOBIT
Se describen los dominios clave de la ems@reon sus procesos. Como resultado de la

investigacion se tiene cuatro dominios, que se desglosan en 6 procesos.

4.1.26.1. Evaluar, Orientar y Supervisar (EDM)
Se da a conocel proceso identificado dentro del dominsu descripcion, propdésito, metas
Tl, metas y métricas, matriz RACI con las practicas clave. Siendo esto componentes

fundamentales para conocer el funcionamiento del proceso

1 EDMO5 Asegurara transparenci@iacialas partesinteresadas
Tabla21l: EDMO5 Asegurar I& ransparencia hacia las partes interesadas

Area: Goblerno
Dominio: Evaluar, Orientar y Supervisar

EDMO5 Asegurar la Transparencia hacia las Partes Interesadas

Descripcion del Proceso
Asegurar que la medicion y la elaboracién de informes en cuanto a conformidad y desempefio de Tl de la empresa son transparentes, con aprobacién
por parte de las partes interesadas de las metas, las métricas y las acciones correctivas necesarias.

Declaracion del Propdsito del Proceso

Asegurar que la comunicacion con las partes interesadas sea efectiva y oportuna y que se ha establecido una base para la elaboracion de informes con
el fin de aumentar el desempefio, identificar areas susceptibles de mejora y confirmar que las estrategias y los objetivos relacionados con Tl concuerdan
con la estrategia corporativa.

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)

11C



El proceso apoya la consecucion de un conjunto de principales metas de TI:

Tabla22: Metas Tl

Meta TI Métricas Relacionadas
03 Compromiso de la direccién ejecutiva para tomar decisiones * Porcentaje de roles de direccion ejecutiva con responsabilidades claramente
relacionadas con Tl definidas en cuanto a decisiones de Tl

* Numero de veces que Tl esta de forma proactiva como tema en la agenda del
Consejo de Administracién

* Frecuencia de las reuniones del comité (gjecutivo) de estrategia de Tl

+ Cuota de ejecucidn de decisiones ejecutivas relacionadas con Tl

06 Transparencia de los costes, beneficios y riesgos de las Tl

= Porcentaje de inversion en casos de negocio con costes y beneficios esperados
relativos a Tl claramente definidos y aprobados.

* Porcentaje de servicios Tl con costes operativos y beneficios esperados
claramente definidos y aprobados.

* Encuesta de satisfaccion a las partes interesadas clave relativa al nivel de
transparencia, comprension y precision de la informacion financiera de T,

07 Entrega de servicios de Tl de acuerdo a los requisitos
del negocio

* Nimero de interrupciones del negocio debidas a incidentes en el servicio de Tl

* Porcentaje de partes interesadas satisfechas con el cumplimiento del servicio de
Tl entregado respecto a los niveles de servicio acordados

* Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de los servicios de Tl entregados

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociaiidSACA (2012)

El proceso tiene las siguientes metas con sus respectivas métricas:

Tabla23: Metas y métricas del proceso

Metas y Métricas del Proceso

Meta del Proceso

Métricas Relacionadas

1. Los informes para las partes interesadas se ajustan a sus
requisitos.

» Fecha de la ltima revision de los requisitos de elaboracién de informes
* Porcentaje de interesados incluidos en los requisitos de elaboracién de informes

2. La elaboracion de informes es completa, oportuna y precisa.

* Porcentaje de informes no presentados a tiempo
* Porcentaje de informes que contienen imprecisiones

3. La comunicacion es eficaz y las partes interesadas estan
satisfechas.

* Nivel de satisfaccion de las partes interesadas con respecto a la elaboracion de
informes

* Nimero de veces gue no se han cumplido los requisitos obligatorios en cuanto a
elaboracion de informes

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)
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Tabla24: Matriz RACI

Comité directivo (de programas/prayectos)

Oficina de Gestion de Proyectos

Oficina de gestion de valor

Administrador de seguridad de la informacion
Administrador de continuidad del negocio

Director de seguridad de a informacion

Director General Ejecutivo (CEQ)
Comité de arquitectura

Direstor General Finarciero (CFO)

Director de Operaciones (C00)
Duefios del proceso de negocio
Comité Ejecutivo de estrategia
Director de gestion del riesgo

Comité de riesgo empresarial

Director de informatica (CI0)

Arquitecto jefe
Jefe de administracion de Ti

Jefe de Recursos Humanos

Conformidad
Auditoria

Jefe de operaciones de Tl
Administrador de servicio
Director de privacidad

Consejo de administracion
Ejecutives de negocio

Jefe de desarrolio

Practica Clave de Gobierno

EDM05.01

Evaluar los requisitos de
elaboracion de informes de las
partes interesadas.

EDM05.02
Orientar la comunicacion con

las partes interesadas y la AlRlClCIC]I ClCR]! !
elaboracidn de informes.

EDM05.03
Supervisar la comunicacioncon |A|[R|JC|C|C] I Cl|C|R]I |
las partes interesadas.

=
-
L]
(]
[}
L]
e}

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociaiidSACA (2012)

4.1.2.62. Alinear, Planificar y Organizar (APO)
Se da a conocel proceso identificado dentro del dominio, su dgsgén, propdsito, metas
TI, metas y métricas, matriz RACI con las préacticas clave. Siendo esto componentes

fundamentales para cono@ funcionamiento del proceso.

I APO1l1lGestionata Calidad
Tabla25: APO11 Gestionar la Calidad

P re———
APO11 Gestionar la Calidad Dominio: Alinear, Planificar y Organizar

Descripcian del Proceso

Definir y comunicar log requisitos de calidad en todos los procesos, procedimientos y resultados relacionados de |a organizacin, incluyendo controles,
vigilancia constamte y &l uso de praciicas probadas y estindares de mejora continua y esfuerzos de eficiencia.

Declaracion del Propdsito del Proceso

Asequrar la enfrega consistenie de soluciones y servicics que cumplan con los requisiios de la organizacion y que safisfagan las necesidades de las
partes interesadas.

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)

El proceso apoya la consecucion de un conjunto de principales metas de TI:

112



Tabla26: Metas de TI

Meta Tl

Metricas Relacionadas

05 Realizaciin de beneficios del portaiolio de inversiones y senvicios
relacionadees con las T1

* Poncentaje de inversiones de Tl en ks que la realizacion del beneficio se
mianitoriza a fravés del ciclo de vida econdmico completo.

* Porcentaje de servicios Tl en ks que se realizan los beneficios
esperados.

+ Porcentaje de las inversiones en Tl donde los beneficios demandados
s0n acanzades o excedidos.

07 Entrega de servicios de Tl de acuendo a los requisitos del negocio

* Mimer de interrupciones del negocio debidas a incidentes en el senvicio
deTl

* Porcentaje de partes imteresadas safisfechas con e cumplimienta del
samvicio de Tl entregado respecio a los niveles de servicio acordados

+ Porcentaje de usuanos satisfechos con la calidad de los servicios de Tl
eniregadis

13 Entrega de programas que proporcionen beneficios a tiempo, dentro del
presupuesio y satisfaciendo los requisins y normas de calidad

* Nimer de programas‘proyecios ejecutados en plazo y en presupuesio

* Porcentaje de partes imteresadas safisfechas con la calidad del
programa’prayects

* Numera de programas que necesitan ser revisados significativaments
debido a defectos de calidad

+ Coste del mantenimiento de aplicaciones respecto al coste total de T1

Fuenteinformation Systems Audit and Control dastioni ISACA (2012)

El proceso tiene las siguientes metas con sus respectivas métricas:

Tabla27: Metas y métricas del proceso

Mata del Proceso

Métricas Ralacionadas

1. Las paries interesadas estin satisfechas con la calidad de los servicios
¥ las soluciones.

* Promedia de satisfaccin de las partes inferesadas con las soluciones y
S2MViCins

+ Porcentaje de partes interesadas safisfechos con la calidad de Tl

* Niimero de servicios con un plan de gestidn de la calidad formal

2. Los resultedes de bos proyectos y de los servicies entregades son
predecibles.

+ Porcentaje de proyectos revisades que cumiplen con las metas y
objetivos de calidad

* Porcentaje de soluciones y servicios entregados con una certificaciin
formal

* Nimero de defectos sin descubrir antes de la puesta en produccidn

3. Los requisites de calidad estin implementados en fodes los procesos.

+ Niimern de procesos con un requisito de calidad definida
* Nimero de procesos con un informe de evaluaciin formal de la calidad
+ Nimero de ANSs que incluyen criterios de aceptacion de calidad

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociaiidSACA (2012)
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Tabla28: Matriz RACI

Matriz RACI APO11
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AP011.03
Enfocar la gestion de la calidad A|lR|C | CI|C|R| I L]I]R]I]I
en los clientes.
AP0O11.05
Integrar la gestion de la
calidad en la implementacidn C|C | A|JC|R|R R
de soluciones y la entrega de
SErVicios.
AP011.06
Mantener una mejora continua C|R|C R C|C|A|R|R|R|R|R|R|R

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)

4.1.2.63. Construir, Adquirir e Implementar (BAI)
Se da a conocer Igsocesos identificados dentro del dominio, su descripcion, propdsito, metas
Tl, metas y métricas, matriz RACI con las practicas clave. Siendo esto componentes

fundamentales para conocer el funcionamiento del proceso

1 BAIO1 Gestionatos Programay Proyectos
Tabla29: BAIO1 Gestionar los Programas y Proyectos

Airea: Gesiidn
BAIM Gestién de Programas y Proyecios Dominio: Construir, Adquirir & Implementar
Descripcidn del Proceso
estionar todos los programas y proyectos del portafolio de inversiones de forma coordinada y en linea con |a estrategia corporativa. Iniciar, planificar,
controkar y ejecutar programas y proyecios y cemarlos con una revision post-implementacion.
Declaracidn del Propdsito del Proceso
Alcanzar los beneficios de negocio y reducir el riesgo de retrasos y costes inesperados y el deteriono del valor, mediante l2 mejora de las comunicaciones
¥ la involucracidn de wsuarios finakes y de negocio, asegurando el valor v 1a calidad de los entregables del proyecto y maximizando su confribuciin al
portafolio de servicios e inversiones.

Fuente:Information Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)

El proceso apoya la consecucion de un conjunto de principales metas de TI:
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Tabla30: Metas de TI

Meta Tl

Métricas Relacionadas

M Alineamiento de Tl y Ia estrategia de negocio

* Parcentaje de kas metas y requerimientos estratégicos de la empresa
soportados por las metas estratégicas para T1

* Nivel de satisfaccion de las partes interesadas con el alcance del
portafolio de programas y servicios planeados

* Porcentaje de bos facilitadores de valor de Tl mapeados con facilitadores
de valor del negocio

(4 Riesgos de negocio relacionados con las Tl gestionados

* Porcentaje de procesos de negocio criticos, servicios T1y programas de
negocio habilitados por las T1 cubiertos por evaluaciones de riesgos

+ Niimero de incidentes significativos relacionados con ks T1 que no
fueron identificados en k2 evaluacion de riesgos

* Porcentaje de evaluaciones de riesgo de la empresa que incluyen los
riesgos relacionados con T1

* Frecuencia de actualizacion del perfil de riesgo

(5 Realizacion de beneficios del poriafolio de inversiones y servicios
relacionados con ks T1

* Porcentaje de inversiones de Tl en los que la realizacidn del beneficio se
manitoriza a través del ciclo de vida econdmico completo.

* Porcentaje de servicios Tl en los que se realizan los beneficics
esperafos.

* Parzentaje de kas inversiones en Tl donde los beneficics demandados
S0n alcanzados o excedidos.

13 Enirega de programas gue proparcionen beneficios a tiempo, dentro del
presupuesio y satisfaciendo los requisitos y normas de calidad

* Nimero de programas/proyecios ejecutados en plazo y en presupuesto

* Porzentaje de parfes inferesadas satisfechas con la calidad del
programa/proyecto

+ Nimero de programas que necesitan ser revisados significativamente
debido a defectos de calidad

* Coste del mantenimiento de aplicaciones respecio al coste fofal de Tl

Fuenteinformation Systems Audit and Control Asationi ISACA (2012)

El proceso tiene las siguientes metas con sus respectivas métricas:

Tabla31 Metas y métricas del proceso

Meta del Proceso

Métricas Relacionadas

1. Las partes inferesadas relevantes estn comprometidas con los
programas y los proyectos.

» Porcentaje de partes inferesadas efectivamente comprometidas
* Nivel de safisfaccidn con la imolucracion de las partes inferesadas

2. El alcance v lns resultados de los programas y proyectos son viables y
estan alineados con los objetivos.

* Parzentaje de grupos de interés que aprueban kas necesidades de la
empresa, el alcance, [0s resultados esperados y el nivel de riesgo del
proyecio

* Parzentaje de proyectos emprendidos sin casos de negocio aprobados

3. Los planes de programas y proyectos fienen probabilidades de lograr los
resultados esperados.

» Porcentaje de actividades alineadss al alcance y a los resultados
ESPErAns

= Porcentaje de programas activos emprendidos sin mapas de valor de
programa aciualizades y validos

4. Las actividades de los programas y proyecios se ejecutan de acuerdo a
los planes.

* Frecuencia de revisiones de estado

* Parzentaje de desviaciones del plan de referencia

= Porcentaje de partes interesadas que firman las revisiones de cambio de
estado (stage-gate) de los programas acives

5. Existen suficientes recursos de los programas y proyectos para realizar
las actividades de acuerdo a los planes.

* Nimero de incidentes con recursos (por ejemplo, habilidades, capacidad)

6. Los beneficios esperadcs de los programas y proyectos son obienidos v
aceptados.

* Porcentaje de beneficios esperados que se han alcanzado

* Parzentaje de resultados aceptados al primer intento

= Nivel de safisfaccion expresada por las paries interesadas en las
revisiones de cieme de proyectos

Fuentelnformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)
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Tabla32: Matriz RACI
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Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociaiidSACA (2012)
1 BAIO4 Gestionaita Disponibilidady la Capacidad
Tabla33: BAIO4 Gestionar la Disponibilidad y la Capacidad
Area: Gestion
BANM4 Gestionar la Disponibilidad y la Capacidad Dominio: Construir, Adquirir e Implementar

Descripcién del Proceso

Equilibrar las necesidades actuales y futuras de disponibilidad, rendimiento y capacidad con una provision de servicio efectiva en costes. Incluye la
evaluaciin de las capacidades actuales. la previsidn de necesidades futuras basadas en los requerimientos del negocio, el andlisis del impacto en el
negocio ¥ la evaluacion del riesgo para planificar e implementar acciones para alcanzar los requerimientos identificadas.

Declaracién del Propdsito del Proceso
Mantener la disponibilidad del servicio, la gestion eficiente de recursos y la opfimizacion del rendimiento de los sistemas mediante la prediccion del
rendimiento futuro y de los requenmientos de capacidad.

Fuenteinformation §stems Audit and Control AssociatibfiSACA (2012)

El proceso apoya la consecucion de un conjunto de principales metas de TI:

Tabla34: Metas de TI

Meta Tl Métricas Relacionadas
07 Entrega de servicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio = Namera de interrupcionas del negocio debidas a incidentes en el servicio
deTl

= Porcentaje de partes interesadas satisfechas con el cumplimiento del
servicio de Tl enfregado respecto a los niveles de servicio acordados

* Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de los servicios de Tl
entregados

11 Optimizacidn de activos, recursos y capacidades de Tl & Frecuencia de evaluaciones de la madurez de la capacidad y de la
optimizacion de costes

* Tendencia de los resultados de las evaluaciones

= Niveles de satisfaccidn de los ejecutivos de negocio y Tl con los costes y

capacidades Tl
14 Disponibilidad de informacian Wtil y relevante para la toma de = Nivel de safisfaccion de los usuarios del negocio y puntualidad (o
decisiones disponibilidad) de la informacion de gestion

= Nomero de incidentes en los procesos de negocio causados por la
indisponibilidad de la informacidn

= Relaciéin o cantidad de decisiones de negocio eméneas en las gue la falta
de informacion o la informacion errdnea ha sido la principal causa

Fuentelnformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)
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El proceso tiene las siguientes metas con sus respectivas métricas:

Tabla35: Metas y métricas del proceso

Meta del Proceso

Métricas Relacionadas

requerimientos criticos de capacidad

1. El plan de disponibilidad anticipa la expectativa del negocio en cuanto a

& Nimero de actualizaciones de capacidad, rendimiento o disponibilidad
no planificada

2. Cumplimiento de requerimientos de capacidad, rendimiento y
dispanibilidad

* Namero de picos de transacciones donde se excede la meta de
rendimiento

* Namero de incidentes de disponibilidad

* Nomero de evenftos donde la capacidad ha excedido los limites
planificados

3. Cuestiones de disponibilidad, rendimiento y capacidad identificados y
resueltos de manera rutinaria

* Namero y porcentaje de cuestiones de disponibilidad, rendimiento y
capacidad no resueltos

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociatidS8ACA (2012)

Tabla36: Matriz RACI

Matriz RACI BAIO4

Gomité: Estratégion (Desaml /P myedos)
Oficina de Gestion de Proyecis

Oficina de Gestidn del Valor

Propietarios de los Procesos de Negocio
Director de Riesgos (CRO)

Consejo de Administracion
Director General Ej ecutiva (CED)
Director General Financiera (CFO)
Direcor de 0 pamciones | CO0)
Comité Ejecutivo Estratéqion

Ejecutiws de negocio

Practica Clave de Gobierno

Director de Sequridad de b Informacin{ G5 0)
Comsep de Aquitectura de b Emp esa

Comité de Riesgos Comorativos
Director de Informética/S stemas (010)

Jek de Arquitectura del Negocio

Jefe de Desarrollo
Gestor de Sequridad de |a Informacian

Gestor de Continuidad de Negocio

Cumplimiento Normativa (Compliance)

Auditoria

Jefe de Recursos Humanos
Gestbr de Servdo (Service Manager)

Jef de Opemaciones T1
Jef de Administracidn T|

Gestor de Privacidad de la infonmacian

BAID4.01
Evaluar la disponibilidad, I
rendimiento y capacidad actual
y crear una linea de referencia.

]
]
=
e
(9]
]

BAID4.02
Evaluar el impacto en el A
negocio.

BAID4.03
Planificar requisitos de servicio R
nuevos o modificados.

BAID4.04
Supervisar y revisar la R
disponibilidad v la capacidad.

c C|A R|C|C

Fuente:Information Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)

1 BAIO6 Gestionatos Cambios
Tabla37: BAIO6 Gestionar los Cambios

BAIDG Gestionar los Cambios
Descripcidn del Proceso

emergencia, seguimiento, reporte, cierre y documentacin.

Area: Gestién
Dominio: Gonsiruir, Adguirir e Implementar

Gestione fodos los cambios de una forma controlada, incluyendo cambios estindar y de mantenimiento de emergencia en relacion con los procesos de
negocio, aplicaciones e infraestructura. Esto incluye normas y procedimientos de cambio, andlisis de impacto, priorizacion y autorizacion, cambios de

Declaracion del Propdsito del Proceso

estabilidad e integridad del entomao en que se aplica el cambio.

Posibilitar una entrega de los cambios rédpida y fiable para el negocio, a la vez que se mitiga cualquier riesgo gue impacte negativamente en la

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)



El proceso apoyk consecucion de un conjunto de principales metas de TI:

Tabla38: Metas de TI

Meta Tl

Métricas Relacionadas

04 Riesgos de negocio relacionados con las Tl
gestionados

* Porcentaje de procesos de negocio criticos, servicios Tl y programas de negocio habilitados
por las Tl cubiertos por evaluaciones de riesgos

+ Numero de incidentes significativos relacionados con las Tl que no fueron identificados en la
evaluacion de riesgos

* Porcentaje de evaluaciones de riesgo de la empresa que incluyen los riesgos relacionados con T1

* Frecuencia de actualizacién del perfil de riesgo

07 Enirega de servicios de Tl de acuerdo a los
requisitos del negocio

* Namero de interrupciones del negocio debidas a incidentes en el servicio de Tl

* Porcentaje de partes interesadas satisfechas con el cumplimientn del servicio de Tl
entregado respecto a los niveles de servicio acordados

* Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de los servicios de Tl entregados

10 Seguridad de la informacidn, infraestructura de
procesamiento y aplicaciones

* Numero de incidentes de seguridad causantes de pérdidas financieras, interrupciones del
negocio o pérdida de imagen plblica

* Numero de servicias de Tl con los requisiios de seguridad pendientes

+ Tiempo para otorgar, modificar y eliminar los privilegios de acceso, comparado con los
niveles de servicio acordados

* Frecuencia de la evaluacion de seguridad frente a los Glimos estdndares y guias

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociaiidSACA (2012)

El proceso tiene las siguientes metas con sus respectivas métricas:

Taba 39: Metas y métricas del proceso

Meta del Proceso

Métricas Relacionadas

1. Los cambics autorizados son realizados de acuerdo
a sus cronogramas respectivos y con errores
minimos.

» Cantidad de trabajo rehecho debido a cambios fallidos
* Raduccion en el tiempo y esfuerzo necesarios para aplicar los cambios
= Nimero y antigliedad de peticiones de cambio en cariera

2. Las evaluaciones de impacto revelan el efecto de los
cambios sobre todos los componentes afectados.

» Porcemiaje de cambios sin éxito debidos a evaluaciones de impacio inadecuadas

3. Todos los cambios de emergencia son revisados ¥
autorizados una vez hecho el cambio.

= Porcentaje sobre el total de cambios que corresponde a cambios de emergencia
» Namero de cambios de emergencia no autorizados una vez hecho el cambio

4. Las principales partes interesadas estan informadas
sobre todos los aspectos del cambio.

* Ratios de safisfaccion de las partes interesadas con las comunicaciones de los cambios

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)

Tabla40: Matriz RACI

Matriz RACI BAID6

| |z g | |- s
HEEEENREHE slg| || (E|% HHEE
Slgl2l 2lel8lElz]a HEEREE AHEE
B B | = § = || = 2 g w | = ElE2l=]l=]1=
E 8 2| S| = g = = EE — = el Il
HEHEHE elc|z|z|2|21E18| 58] |2(E| |&l8(2|E|E|E
:EE_Sgwﬁﬂ.855§»§=§,E§ Elel=|5lElgl8|2]|8
'EEE:%‘-EB HEEIEIEEE ElEB|E|B|Z|2|5|E|8
b n%§§ g%fﬁgiéﬁ =l2|E|z|E[2|3[S|E
= = = = =l e SR e I =g R I = - el I - = - R I I
AHHHHE HEHHEHE HEEEHHHEHEHEEE
= K = &= Tllelale|l= = | =
Practica Clave de Gobierno | E g & E 5 § E|E |5 g g E 3|25z |z(s|&8|2(E|8
BAI06.01
Evaluar, priorizar y autorizar R C C C|C C|R|R|JC|R]|C
peticiones de cambio.
BAI06.02
Gestionar cambios de emergencia. ALl C ClC[R|T|R|R e
BAI06.03
Hacer seguimiento e informar C|R C A R|R R
de cambios de estado.
BAI06.04
Cerrar y documentar los cambios. AlR R c C{C[R{C|R|R]I]I

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)
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4.1.2.64. Entrega, Servicio y Soporte (DSS)

Se da a conocel proceso identificado dentro del dominio, su descripcién, propdsito, metas

Tl, metas y métricas, matriz RACI con las practicas clave. Siendo esto componentes

fundamentales para conoa# furcionamiento del proceso.

1 DSSO01GestionatasOperaciones

Tabla41: DSS01 Gestionar las Operaciones

Gestionar Operaciones
Descripein del Proceso

Area: Gestion
Dominio: Entrega, Servicio y Soporte

Coordinar y ejecutar las actividades y los procedimientos operativos requeridos para entregar servicios de Tl tanto internos como externalizados,
incluyendo la ejecucion de procedimientos operativos estandar predefinidos y las actividades de monitorizacion requeridas.

Declaracién del Proposito del Proceso
Entregar los resultados del servicio operativo de TI, segin lo planificado.

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)

El proceso apoya la consecucion de un conjunto de pailesi metas de TI:

Tabla42: Metas de TI

Meta Tl

Métricas Relacionadas

04 Riesgos de negocio relacionados con las Tl gestionados

= Porcentaje de procasos de negocio criticos, servicios Tl y programas de
negocio habilitados por las TI cubiertos por evaluaciones de riesgos

+ NOomero de incidentes significativos relacionados con fas Tl que no
fueron identificados en la evaluacion de riesgos

+ Porcentaje de evaluaciones de riesgo de la empresa que incluyen los
riesgos relacionados con Tl

* Frecuencia de actualizacion del perfil de riesgo

07 Entrega de servicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio

* Namero de interrupciones del negocio debidas a incidentes en el servicio
deTl

= Porcentaje de partes interesadas safisfechas con el cumplimiento del
servicio de Tl entregado respecto a los niveles de servicio acordados

= Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de los servicios de Ti
entregados

11 Optimizacion de activos recursos y capacidades de Tl

* Frecuencia de evaluaciones de la madurez de la capacidad y de la
optimizacion de costes

* Tendencia de los resultados de las evaluaciones

* Niveles de satisfaccion de los ejecutivos de negocio y Tl con los costes y
capacidades Tl

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociaiidSACA (2012)

El proceso tiene las siguientes metas con sus respectivas métricas:

Tabla43: Metas ymétricas del proceso

Meta del Proceso

Métricas Relacionadas

1. Las actividades operativas se realizan segun lo requerido y programado.

* Namero de procedimientos operativos no estindar ejecutados
* Namero de incidentes causados por problemas operativos

2. Las operaciones son monitorizadas, medidas, reportadas y remediadas.

* Tasa de eventos comparada con el nimero de incidentes
* Porcentaje de fipos de eventos operativos criticos cubiertos por sistemas
de deteccion automatica

Fuentelnformation Systems Audit and Control AssociatidSACA (2012)



Tabla44: Matriz RACI

DSS01 Cuadro RACI

g 2
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Practicas Clave de Gestion ggggrﬁ-cgg g g ﬁ gﬁxxxgggg
DSS01.01
Ejecutar procedimientos A cJ|cj|c
operativos
DSS01.03
Supervisar la infraestructura | C | cl! ClA c|C
deTl
DSS01.04
Gestionar el entorno | ClA clejcjrjcyr VIR]!
DSS01.05
Gestionar las instalaciones | ClA ClC|C|!|C|R FIR|!

Fuenteinformation Systems Audit and Control AssociaiidSACA (2012)

4.1.2.7 Métricas proceso COBIT

Una ez que se conoce las actividades que son necesarias para cada practica de gestion, se
procede a realizar wheck listton las métricas de COBIT relacionadas al caso de estudio para
determinar el nivel de madurez de la empresa. La escalaeaidd li$t esde creacion propia y

se han consideradas métricas mas influyentes en la investigacion.

Tabla45: Escala deheck list

PARAMETRO %
No cumple 0%
Cumple levemente 30%

Cumple parcialmente  60%
Cumple casi totalmente 90%

Cumple totalmente 100%
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Tabla46: Check list

PROCESO

METRICA

No

cumple

Cumple Cumple

levemente parcialmente

Cumple casi

totalmente

Cumple

totalmente

%

Porcentaje de otes de direccior
ejecutiva con responsabilidad
claramente definidas en cuanto

decisiones de TI

0%

EDMO5 Asegurar
la transparenciz
hacia las parte:

interesadas

Encuesta de satisfaccion a las pa
interesadas clave relativa al nivel
transparencia, comprension
precision de la informacion financie
de TI.

0%

Porcentaje de interesados incluidos
los requisitos de elaboracién

informes

30%

Nivel de satisfaccién de las part
interesadas con respecto a

elaboracion dénformes

0%

Porcentajede usuarios satisfechc
con la calidad de los servicios de

entregados.

30%
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PROCESO

METRICA

No Cumple Cumple Cumple casi  Cumple %
0
cumple levemente parcialmente totalmente totalmente

APO11 Gestional
la Calidad

NUmero de programas que necesi
ser revisados significativamen

debido a defectos de calidad.

X 30%

Numero de servicios con un plan

gestion de la calidad foral.

X 30%

NUmero de procesos con un inforr

de evaluacioén formal de la calidad.

X 30%

Porcentaje de los facilitadores
valor de TI empleados co

facilitadores de valor del negocio.

X 0%

BAIO1 Gestionar
los Programas y

Proyectos

Pacentaje de procesos de negoc
criticos, servicios Tl y programas (
negocio habilitados por las
cubiertos por evaluaciones de riesg

X 0%

Porcentaje de partes interesa

efectivamente comprometidos.

X 30%

Porcentaje de actividades aadas al

alcance y a los resultados esperad

X 30%

122



PROCESO

METRICA

No

cumple

Cumple Cumple

levemente parcialmente

Cumple casi

totalmente

Cumple

totalmente

%

Frecuencia de evaluaciones de
madurez de la capacidad y de

optimizacién de costes.

30%

BAIO4 Gestionar
la Disponibilidad
y la Capacidad

Relacién o cantidad de decisiones
negaio erroneas en las que la falta
informacioén o la informaciéon erréne

ha sido la principal causa.

30%

Nimero de actualizaciones
capacidad, rendimiento

disponibilidad no planificada.

30%

Numero de eventos donde
capacidad ha exceath los limites

planificados

30%

Porcentaje de evaluaciones de rie:
de la empresa que incluyen los riest

relacionados con TI.

30%

BAIO6 Gestionar

los Cambios

Frecuencia de la evaluacion
seguridad frente a los ultimc

estandares guias.

0%
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, No Cumple Cumple Cumple casi  Cumple
PROCESO METRICA ) %
cumple levemente parcialmente totalmente totalmente

Reduccion en el tiempo y esfuer

_ _ _ X 30%
necesarios para aplicar los cambio:
Porcentaje de cambios sin éx
debidos a evaluaciones de impa X 30%
inadecuadas.
Frecuencia de actualig@n del perfil
_ X 0%
de riesgo.
Niveles de satisfaccion de I«
ejecutivos de negocio y TI con I X 30%
DSS01 Gestiona costes y capacidades TI.
las Operaciones N(mero de incidentes causados |
. X 30%
problemas operativos.
Porcentaje de tipos de event
operativos crittos cubiertos po X 0%

sistemas de deteccion automatica.
Adaptado Information Systems Audit and Control AssociatidBACA (2012)
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Porcentaje de cada proceso:
A continuaciénsepresenta el porcentaje de cada métrica de dicho proceso:

EDMO5 Asegurar la transparencia hacia las
partes interesadas

35% = Porcentaje de roles de direccion
ejecutiva con responsabilidades
claramente definidas en cuanto a
decisiones de TI.

Encuesta de satisfaccion a las partes
interesadas clave relativa al nivel de
transparencia, comprension y precision

30%
30%

25%

20% de la informacion financiera de TI.
= Porcentaje de interesados incluidos en
15% los requisitos de elaboracion de
informes.

10%
= Nivel de satisfaccion de las partes
5% interesadas con respecto a la

elaboracion de Informes.
0%
0%

Figura42 EDMO05 Asegurar la transparencia hacia las partes interesadas

En el proceso EDMO05 la empresa no cumple con las métricas establecidas, debido a que la emprese
no asigna responsabilidades para la toma de decisiones de Tl y ncerealiestas para eminar

el nivel de satisfaccivde las partes interesadas. Cumple levemente el incluir los requisitos de los
interesados en los informestravés dedocumentacién manual, por lo que estos parametros se
pueden perder en el camino sin s#itizados como entradas para la toma de decisiones y
elaboracién de estrategias de negocio de la empresa, limitando la comunicacion répida y oportuna
entre todas las partes interesadaserbgresa en ocasiones se preocupa por conocer que es lo que
necesia el personal y sus sugerenciaste proceso de nivel gerencial, evidencia de forma clara,

que el alcance de las metas organizaciones no es funcién de la innovacién tecnoldgica de los

procesos.
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APO11 Gestionar la Calidad

35% _ _
m Porcentaje de usuarios

satisfechos con la calidad de

30% los servicios de Tl entregados

25% = NUmero de programas que
necesitan ser revisados
significativamente debido a

0,
20% defectos de calidad.

m Numero de servicios con un
plan de gestién de la calidad
formal.

15%

10%

Numero de procesos con un
informe de evaluacion formal
de la calidad.

5%
0%
Figura43: APO11 Gestionar la tdad

En el proceso APOL11 el factor mas representativo es que la empresa cumple parcialmente con la
revision de ciertos programas para ueisma funcione adecuadamente ggitbargola empresa
no cuenta con manuales estandar de ejecucion de procesossigipdezcan pardmetros

referenciales de calidad que evalten el nivel de satisfaccion de clientes internos y.externos

BAIO1 Gestionar los Programas y

Proyectos

m Porcentaje de los facilitadores de

35% valor de Tl empleados con
facilitadores de valor del negocio.

30% _—

m Porcentaje de procesos de negocios
25% criticos, servicios Tly programas de

negocio habilitados por las Tl

20% cubiertos por evaluaciones de

[ | B%?ggﬁtaje de partes interesadas
15% efectivamente comprometidos.
10% i

Porcentaje de actividades alineadas
al alcance y a los resultados
esperados.

5%

0% 0%
3 2]

Figura44: BAIO1 Gestionar los programas y proyectos
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En el proces®BAIO1 se observa que los procesos deocegde la empresa no estan alineados a
los procesos de T&e observa quas partes interesadas de la empresa si estan comprometidos con
lo que se lleva aabo,perono se gestionan los requerimientos, beneficios, riesgos y recursos con

base en planifieadn de proyectas

BAIO4 Gestionar la Disponibilidad y la

Capacidad ,

® Frecuencia de evaluaciones de la
35% : madurez de la capacidad y de la
0% optimizacién de costes.

m Relacion o cantidad de decisiones d
25% negocio erréneas en las que la falta

de informacién o la informacion

20%

ronea ha sido I:H)rinci al
= Numero de actualizaciones

15% 30% | 30% | 30% capacidad, rendimiento o
disponibilidad no planificada.

usa.
e

10%
Numero de eventos donde la

— capacidad ha excedido los limites
planificados

5%

0%

Figura45: BAIO4 Gestionar la disponibilidad y la capacidad

Enel proceso BAIO4 se cumplen levemente las métricas estableestase debela empresa no
tiene programas de seguimiento ni mejora contieigprocesos, ademas de que la ejecucion y

registrode la informacién de los procesos es manual, produciendo inconsistencias en los datos

BAIO6 Gestionar los Cambios

m Porcentaje de evaluaciones de
0 0,
riesgo de la empresa que incluyen

los riesgos relacionados con TI.

35%

30%

25% m Frecuencia de la evaluacion de
seguridad frente a los ultimos

20% estandares y guias.

m Reduccion en el tiempo y esfuerzo

0, . . g
L necesarios para aplicar los cambios

10%

Porcentaje de cambios sin éxito
—— debidos a evaluaciones de impacto
inadecuadas.

5%

0%

Figura46. BAIO6 Gestionar los cambios



En el proces®AI06 se cumplen levemente solo trestricas establecidas. La empresa no cuenta
con un sistemastandarpara evaluaiprocesospor lo que no se realizandlisis de riesgos,
beneficios y recursoson intervencion del recurso tecnoldgit@ empresa aplica cambios, pero

no se manejan solicidies estandar documentadas que evaluen la factibilidad de los cambios ni se

realiza una evaluacion del impacto debido a los cambios.

DSSO01 Gestionar las Operaciones

35% Frecuencia de actualizacion del

perfil de riesgo.

Niveles de satisfaccién de los
ejecutivos de negocio y Tl con
los costes y capacidades TI.

30%

25%

20%
Numero de incidentes causados
15% por problemas operativos.

10%
Porcentaje de tipos de eventos

5% operativos criticos cubiertos por
sistemas de deteccion
0% - automatica.

Figura47. DSS01 Gestionar las operaciones

En el proceso DSS01 la empresa no cumple con lasocoeétricas establecidas, solo cumple
levemente dos de ellasa empresa no tiene elaborado un mapa de riesgos por lo que no se hace
evaluacion de su estado. Se realiza un registro manual de problemas encontrados en los proceso:
gue no es validado ni sotido a un proceso de seguimiento y control. Los incidentes detectados

no se utilizan para evaluacién de toma automatica de decisiones. La empresa no cuenta con
sistemas de tipo DSSe realiza un control minimo del nivel de satisfaccidon de clientes iatgrno

externos.
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Promedio de cada proceso:
Tabla47: Grado de cumplimiento por proceso

Proceso Grado De Cumplimiento %

EDMO5 Asegurar la transparencia hacia las pa 8%
interesadas

APOQOL11 Gestionar la Calidad 30%
BAIO1 Gestionar los gramas y Proyectos 15%
BAIO4 Gestionar la Disponibilidad y la Capacid: 30%
BAIO6 Gestionar los Cambios 23%
DSS01 Gestionar las Operaciones 15%
PROMEDIO GRADO DE CUMPLIMIENTO 20%

Situacién actual de la Industria Lechera Gloria,nivel de madurez:
Una vez realizado todo el proceso de andlisis de acuerdo a la metodologia propuesta en la
investigacion, e determind la situacion actual de la empresa en fundgbmivel de madurez

encontrado

Tabla48: Nivel de madurez Indusa Lechera Gloria

Nivel de Capacidad =~ Mapeo Nivel de Madurez

Proceso COBIT 5 COBIT
EDMO5 Asegurar la transparenc Nivel 1 Nivel 1: Proceso Realizad«
hacia las partes interesadas
APO11 Gestionar la Calidad Nivel 2 Nivel 2: Proceso Gestionac
BAIO1 Gestionar los Programas Nivel 1 Nivel 1: Proceso Realizad(
Proyectos
BAIO4 Gestionar la Disponibilidad Nivel 2 Nivel 2: Proceso Gestionac
la Cgacidad
BAIO6 Gestionar los Cambios Nivel 2 Nivel 2: Proceso Gestiaao
DSSO01 Gestionar las Operaciones Nivel 1 Nivel 1: Proceso Realizado




La Industria Lechera Gloria seeuentra en un nivel de madufezs decirlos procesosolo estan
implementados de forma operativa de acuerdo al propésito, pero no se planifican, no se supervisan
ni se ajustanNo estarestablecidos resultados de referencia para el control y evaluacién de los

procesos. Aunque existe evidencia de la informacion de los procesos, su documentacion es manual

4.1.3. Herramientas informéticasque se alinean a los objetivos de la gestion lstica de la

Industria Lechera Gloria

4.1.3.1 Herramientas informaticasasignacion de responsables

Para cada proceso de los diferentes dominios presentados es necesario mencionar una 0 ma:
herramientas informaticas para que la realizacion de las adigdke la Industria Lechera Gloria

sea automatizada y aumente su nivel de madurez. Se ha considerado las herramientas informaticas
del marco tedrico, las mismas deben estar relacionadas con el pAdes@s, se menciona el

responsable de cada préacticagdstion o el responsable de cada proceso.

Dentro del dominidevaluar, Orientar y Supervisar (EDgtiene el siguiente proceso:

1 EDMO5 Asegurar la transparencia hacialas partes interesadas
Este proceso busca en asegurar que la medicidn y la elabatadidormes sobre el desempefio
de Tl de la empresa sean transparentes y tenga la aprobacién de las partes interesadas. Su propdsi
es asegurar que la comunicacién entre las partes interesadas sea efectiva y @é@ima
2012).
Dentro de este procese encuentran las siguientes practicas de gefgna las mismas se ha
determinado una herramienta informatyodos responsables
EDMO0501 Evaluar lo requisitos de elaboracion de informes de las partes interesadas
Esta préactica de gestion se enfoca eamdrar y juzgar los requisitos actuales y futuros de
comunicacion de las partes interesadas de la empresa, y la elaboracion de informes de un procesc
y se incluye los requisitos obligatorios, regulacién, manteniendo los principios de comunicacion
con inteesados externos e interdSACA, 2012).
EDMO0502 Orientar la comunicacion con las partes interesadas y la elaboracion de informes
Esta practica de gestion se enfoca en garantizar el establecimiento de una comunicacion formal,

elaboracion de informes efias, que incluyan mecanismos para asegurar la calidad y la
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completitud dda informacion, creando una estrategia de comunicacion entre partes interesadas
(ISACA, 2012).

EDMO0503 Supervisar la comunicacion con las partes interesadas

Esta practica de gesti@onsiste en supervisar la eficiencia de la comunicacion con las partes
interesadas, tomando en cuenta mecanismos que aseguren la precision y la eficiencia para
determinar si se cumple los requisitos de los intereg#8lA€A, 2012).

Para dichagpractica de gestionla herramienta informaticgue se necesitas DSS (Decision

Support Systemry A Si st ema de SO0 EstersistemadedocadDen eliarglisio tee s
datos generados de todos los procelsda empres® en los requerimientos y necesidadedas

partes interesadas de una empresa. Se encuentra en un nivel alto de gestién, gerencial, ya que es
mecanismo que ayuda en el proceso de toma de decisiones, realizando evaluaciones y
comparaciones entre la informacion de varios pedidos y escegaeidgrivan en la determinacion

de varias alternativas de decision para la empresa.

El sistema DSS de esta manera garantizara a eficiencia en los procesos de comunicacién entre
partes interesadas internas y externas.

Los responsables de lpsactica de gestionmencionadas anteriormente acuerdo a la matriz

RACI del proceso se muestran e &bla 49.

Tabla49: Responsables EDM05

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA

(Con Departamento TI)

Director General Ejecutivo Gerente Gerente

Director de Informatica Contadora Ingeniero en Sistemas

Dentro del dominio Alinear, Planificar y Organizar (APS&}iene el siguiente proceso:
1 APO11 Gestionarla Calidad

Dicho proceso tiene comfin que las soluciones y los servicios cumplan con los requisitos de

calidad establecidos para satisfacer las necesidades de las partes interesadas. Ademas, dicho
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requisitos se presentan en todos los procesos y procedimientos de la empresa para aina mejor
continua y lograr la eficiencia (ISACA, 2012).

Dentro de este proceso se encuentran las siguientes practicas de @@stgus respectivos
responsables

APO1103 Enfocar la gestion de la calidad en los clientes

Esta practica de gestion se enfoca eralaad de los clientes, determinando los requisitos de los
clientes externos e internos, asegurando que todo este se encuentre alineado con Tl (tecnologias d
informacion). Ademas, toda la organizacion debe conocer las expectativas y requisitos del cliente
para su satisfaccion; esto no depende sola de la planificacién sino de la relacion y comunicacion
mediante T(ISACA, 2012).

Para la practica de gestion de la calidad de los clientes la herramienta informatica neceRlia es
(Customer Relationship Manament) o A Si stema de administraci
porgque esta herramienta es una solucién para mejorar la atencién al cliente debido a que permite
tener una base de datos con las interacciones que ha tenido la empresa con los consumidores
También, procesos deommunity ManagemeiiGestion comunitaria) soapciones adecuadas

para comunicarse con clientes y mejorar su calidaérvicio, debido a que con los avances
tecnologicos la empresa necesita nuevas formas de comunicacién, entrecédlassaciales
(facebook, whatsapp

La herramienta informatic@RMpermitira a la empresa tener una base de datos (nombre, direcion,
RUC o CI, numero telefonico) de los consumidores minoristas y mayoristasopéaatarlos en

el momento requalo. Ademasla empresa mejorara su relacion con los consumidores generando
mayor rentabilidad y satisfaccion de los mismos. Los procesdSodemunity Management
permitiran que los consumidores contacten en cualquier momento al Jefe de Operaciones ya sea
para realizaun pedido o para realizar un reclamo; mediante dichos medios la empresa podra
interactuar con consumidores y proveedores en tiempo real.

Los responsables de esta practica de gestién de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestrar
en laTabla50.



Tabla50: Responsables APO1103
RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA
(Con Departamento TI)

Propietario de los Procesos Gererte Gerente

Negocio

Director de Informéatica Contadora Ingeniero en Sistemas
Gestor de Servicio Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas

APO1105 Integrar la gestion de la calidad en la implementacién de soluciones y la entrega de
servicios

Las actividades de esta practica de gestién se enfocan graintes practicas de gestion de la
calidad en los procesos y en las soluciones que se presentan, conjuntamente con la supervision
continua de los niveles de servicio para correccion de todos los procesos de la empresa. Las
inconformidades se sustentandotumentos y los resultados son informados a los directivos de

Tl o interesados, de ser el caso se produce un seguimiento de las revisiones (ISACA, 2012).

Para la practica de gestion de integrar la gestion de la calidad en la implementacién de soluciones
y la entrega de servicios la herramienta informatica necesarizREs (Enterprise Resource
Planning) o"Sistemad® | aneami ent o de R eebidaageeestathar@amientaa r i
es un sistema de informacién gerencial que maneja todos los processs jguesentan en la
empresa, tales como: produccion, distribucion, almacenamiento, inventarios, contabilidad, es decir,
un solo programa que integra a todos los procesos de la empresa en tiempo real.

La herramienta informatidaRP permitira que la empresategre todas sus funciones en una sola
herramienta para que los directivos y empleados de la misma conozca que es lo que esta pasandc
en la empresa en tiempo real, es decir, los empleados conoceran la produccién, distribucion en
tiempo real, evitando laobreproduccién y la escasez ya sea de producto terminado o materia
prima. Ademas, dicha herramienta ayudara a la empresa a crecer en el ambito tecnoldgico, logrando
ser competitivos en el mercado.

Los responsables de esta practica de gestion de acuerdwmtiz RACI del proceso se muestran

en laTabla51.
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Tabla51: Responsables APO1105
RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA
(Con Departamento TI)

Jefe de Desarrollo Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Jefe de Opmciones de Tl Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Gestor de Servicio Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas

APO1106 Mantener una mejora continua

Dicha préactica de gestion sacarga de counicar la ecesidad y los beneficios para una mejora
continua; para ello es necesario identificar los defectos de calidad, evaluar su impacto y resultado
para realizar acciones de mejora conjuntamente con todos los miembros de la empresa. Ademas,
establecer la retrtimentacion entre la gestion de la calidad y la gestion de problemas con las
herramientas de mejora continua que conocen los empleados. Una actividad que debe estar presents
en la empresa es realizar un andlisis comparativo son los resultados de datceshisbbre

calidad interna (ISACA, 2012).

Para la practica de gestion de mantener una mejora continua la herramienta informética necesaria
es DSS (Decision Support SystemficSi st ema de Sop adebidea qleestde ci
herramienta se enfoca era@alisis de los datos de una empresa, es de gran apoyo para la toma de
decisiones porque primero realiza una evaluacion y comparaciéon de alternativas para después
determinar que es lo que le conviene a la empresa. Ademas, se requieren herr&bientas
(Electronic Data Interchange) de Intercambio electronico de datos, pawantener un proceso

de mejora continua en la empresa que permita intercambiar informacion de forma automatica y en
tiempo real, garantizando un conocimiento integral, documentadanacahado digitalmente del
funcionamiento de la empresa, lo que disminuye costos, incrementa la rotacion de inventarios,
reduccion en gastos operativos y administrativos y permite tomar una decision porque los datos se
encuentran actualizados.

La herramieta informaticaDSS permitirggue la empresa sea consiente de los riesgos que existen

al momento de realizar un cambio; con dicha herramienta la empresa tomara decisiones sustentadas

en papeles, con conocimiento de riesgos y beneficios, es decir, losvosett la emmsa
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evaluaran las alternativgzgara determinar que es lo que mas le conviene a la empresa. La
herramienta informaticBDI permitird que todos los departamentos se comuniquen en tiempo real

y que la informacion entregada sea de calidad;faucicacion entre empleados mejorara porque
mediante dicha herramienta se intercambia informacion de forma automatica y al instante.

Los responsables de esta practica de gestion de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestrar
en laTabla52.

Tabla52 Responsables APO1106

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA
(Con Departamento TI)

Propietario de los Procesos Gerente Gerente

Negocio

Oficina de Gestiéuale Proyectos Contadora Ingeniero en Sistemas
Jefe de Arquitectura deegocio Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Jefe de Desarrollo Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Jefe de Operaciones Tl Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Jefe de Administracion Tl Jefe de Oeraciones Ingeniero en sistemas
Gestor de Servicio Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Gestor de Seguridad de Contadora Ingeniero en Sistemas
Informacion

Gestor de Continuidad ¢ Operarios de Produccion Ingeniero en Sistemas
Negocio

Dentro del dominio Construir, Adquirir e Implementar (BA#&tiene los siguientes procesos:

1 BAIO1 Gestionarlos Programasy Proyectos
Dicho proceso se encarga de gestionar todos los programas y proyectos que se encuentran en €
area financiera. Los ppdsitos que persigue es alcanzar los beneficios de negocio reduciendo en
riesgo y los retrasos en los procesos conjuntamente con una buena comunicacion entre los usuarios
del negocio (ISACA, 2012).

13t



Dentro de este proceso se encuentran las siguientekgsade gestianPara las mismas se ha
determinadola base de lineamientos en gestion de proyectos del (PMyect Management
Institute)establecidos en &IMBok con sus respectivos responsables

BAI0108 Planificar proyectos

Las actividades de esta piidatde gestion estan enfocadas al desarrollo de un plan de proyecto
para direccionar el progreso de un proyecto. Tomando en cuenta entregables, recursos,
responsables, paquetes de tareas, recursos e identificacion del camino critico. Ademas, las
actividades se enfocan en mantener el plan de proyecto o planes independientes para asegurar que
estan actualizados y se ve reflejado el progreso y los cambios. Lo importante de los proyectos es
gue exista un marco base como referencia, es decir, costos, cronpgieamz®, calidad (ISACA,

2012).

Los responsables de esta practica de gestion de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestrar
en laTabla53.

Tabla53. Responsables BAI0108

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA LECHERA
GLORIA (Estructura Actual) GLORIA (Con
Departamento TI)
Oficina de Gestion d« Contadora Ingeniero en Sistemas

Proyectos

BAIO111 Supervisar y controlar proyectos

Dicha practica de gestion se enfoca en medir el desempefio de los proyectos, eebioguado.

Las actividades se relacionan con establecer criterios del proyecto, los mismos que permitan medir
el rendimiento para después notificar el progreso, supervisar los cambios revisando los criterios
claves de desemperio; esto debe ser sustentadocementos y enviar cualquier cambio para
tomar acciones correctivas (ISACA, 2012).

Los responsables de esta practica de gestion de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestrar
en laTabla54.
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Tabla54: Responsables BAIO111

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA

(Con Departamento TI)

Propietario de los Procesos Gerente Gerente

Negocio

Oficina de Gestion di Contadora Ingeniero en Sistemas
Proyectos

Auditoria Contadora Ingeniero en Sistemas

Jefe de Desarrollo Jefe de @eraciones Ingeniero en Sistemas

BAIO0112 Gestionar los recursos y los paquetes de trabajo del proyecto

Las tareas de un proyecto se agrupan en paquetes de trabajo para que sean mas faciles de manej
y administrar (gestionar recursos). Las actividades de dicha practica de gestion se enfocan en
identificar las necesidades de recursos del negocio y Tl para el proyecto de la empresa considerando
los responsables de cada actividad para la toma de desisttmeada fase se identifican los
requerimientos de habilidades y tiempo de todos los miembros del equipo. Ademas, considerar y
definir los roles y responsabilidades de otras partes involucradas como: area financiera, legal,
compras, recursos humanos (ISA 2012).

Los responsables de esta practica de gestion de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestrar
en laTabla55.

Tabla55: Responsables BAI0112

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA

(Con Departamento TI)

Propietario de los Procesos Gerente
Negocio
Director de Informéatica Contadora

Jefe de Desarrollo Jefe de Operaciones

Gerente

Ingeniero en Sistemas

Ingeniero en Sistemas




BAI0113 Cerrar un proyecto o iteracion

Un proyecto que se desarrolle en una empresa tiene un inicio y un fin, es decir, todo proyecto debe
tener una fecha de apertura y una de cierre para dar finalizado a dicha etapa. El cierre del proyecto
se da conjuntamente con una revision jioglementacionla misma que se encarga de evaluar si

el proyecto obtuvo los resultados y beneficios esperados. Todas las actividades se basan en une
planificacién considerando asignacién de tareas, comunicacion y verificacion. Lo realizado en un
proyecto es la base papaoyectos futuras debido a que las recomendaciones sirven c@mo un
ayuda. Al final se hace la aceptacion de los entregables de los paquetes de trabajo y la transferencie
de propiedad del proyecto (ISACA, 2012).

Los responsables de esta practica de gededacuerdo a la matriz RACI del proceso se muestran

en laTabla56.

Tabla56: Responsables BAIO113

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA LECHERA
GLORIA (Estructura Actual) GLORIA (Con
Departamento TI)
Oficina de Gesbn de Contadora Ingeniero en Sistemas

Proyectos

Para cumplir con practicalicha gestiorse debera utlizar la base de lineamientos en gestion de
proyectos del PMI establecidos ePdliBok que es una guia de los fundamentos para la direccion
efectiva deproyectos, cumpliendo los requerimientos de presupuesto, tiempo, y recursos para la
consecucion de los objetivos y metas del proyecto.

La base de lineamientos en gestion de proyectos del PMI establecid@MBodipermitiran que

la empresa realice de faejor manera los proyectos. Los proyectos que realice la empresa se
realizaran tomando en cuenta dicha base y lineamientos permitiendo que el resultado sea el
esperado y se minimice costos, tiempo. Ademas, se establecera un cronograma mediante el cual se

dara seguimiento a cada una de las actividades para que se ejecuten en el tiempo planificado.
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1 BAIO4 Gestionarla Disponibilidad y la Capacidad
Dicho proceso se encarga de equilibrar las necesidades actuales y futuras de disponibilidad,
rendimiento y capcidad para que la empresa sea efectiva en costos y se pueda determinar acciones
gue ayuden alcanzar las metas. Para que no exista contratiempos en el desarrollo de las actividade:
mantener una buena disponibilidad del servicio, una gestidon eficientewlso®y optimizacion
de procesos es la solucion (ISACA, 2012).
Dentro de este proceso se encuentran las siguientes practicas de Bestidas mismas se ha
determinadalos herramientas informéticgdos responsables para cada practica de gestion
BAI0401 Evaluar la disponibilidad, rendimiento y capacidad actual y crear una linea de
referencia
Las actividades de esta practica de gestidon estan enfocadas a considerar una evaluacion actual di
la disponibilidad, rendimiento y capacidad de los procesos edos los aspectos que se
consideran son: requisitos del cliente, prioridades y objetivos de la empresa, presupuesto,
utilizaciéon de presupuesto, capacidad tecnoldgica. Ademas, la supervision juega un papel
importante en el rendimiento para determinaantio es nesario el apoyo de una herramient
informética (software). Por ultimo, es necesario evaluar los niveles reales de rendimiento frente a
los niveles de procesamiento de la empresa (ISACA, 2012).
Los responsables de esta practica de gestion eedaca la matriz RACI del proceso se muestran
en laTabla57.

Tabla57: Responsables BAI0401

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA LECHERA
GLORIA (Estructura Actual) GLORIA (Con
Departamento TI)
Gestor de Servicio Jefede Operaciones Ingeniero en Sistemas

BAIO402 Evaluar el impacto en el negocio
Dicha practica de gestion se enfoca en identificar los serviciostampes de la empresa para dar
sduciones a los problemas criticos que se presentan en lo que cons@isporabilidad y

capacidad. Las soluciones o los servicios seleccionados (aplicaciones, recurso tencolégico) se las



establece en un mapa para tener un mayor enfoque y poder planificar. Ademas, crear escenarios
basados en en datos recolectados donde selefa situacion actual de disponibilidad para de

ahi sacar la probabilidad que existe que se cumpla el objetivo de rendimiento y determinar el
impacto que tienen los escenarios para asegurar que los miembros de la empresa conozcan los
riesgos que suffa misma y los niveles de aceptacion (ISACA, 2012).

Los responsables de esta practica de gestién de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestrar
en laTabla58.

Tabla58: Responsables BAI0402

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LE CHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA
(Con Departamento TI)

Jefe de Operaciones Tl Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas

Gestor de Servicio Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas

BAIO403 Planificar requisitos de servicios nuees o modificados

Las actividades de dicha gestion se enfocan a revisa las implicaciones en la disponibilidad y la
capacidad del analisis en la tendencia del servicio, identificando los cambios en la empresa y las
opotunidades de mejora para validar plaheslisponibilidad, rendimiento y capacidad. Ademas,

se encarga de asegurar que la direccion lleve a cabo comparaciongsndarida actual para una
evalua@n y posteriormente realizar cambios donde sea posible (ISACA, 2012).

Los responsables de estaqtida de gestién de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestran
en laTabla59.
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Tabla59: Responsables BAI0403
RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA
(Con Departamento TI)

Propietario de los Procesos Gerente Gerente
Negocio
Gestor de Servicio Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas

BAI0404 Supervisar y revisar la disponibilidad y la capacidad

Esta practica de gestion se encarga de supervisar, medir, analizamamfp revisar la
disponibilidad, el rendimiento y la capacidad ya sea de la empresa o eesopespecifico de la

misma. las actividades se centran en establecer un proceso de recoleccién de datos para
proporcionar una informacion de seguimiento; dighBormacion debe ser proporcionada
periodicamente para conocer los resultados y tecnologias de informacién deben hacer una revision,
determinando la gestién de la emprgsomunicar la direccion empresarial. Las actividades deben
estar integradas paraaieficiente comunicacion y proveer informes de capacidad para los procesos
de presupuesto (ISACA, 2012).

Los responsables de esta practica de gestion de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestrar

en laTabla60.

Tabla60: Responsables BAI0404

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA

(Con Departamento TI)

Propietario de los Procesos Gerente Gerente
Negocio
Gestor de Servicio Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
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Paa las practicas de gestianteriormente indicadas las herramientas informaticasejnecesita

es unMPS (Plan maestro de produccion) debaaue con este plan la empresa tendria una
adecuada planificacion de produccion, llevaria un control de losuqgiaxd terminados
considerando, cantidad y tiempo. Realizaria una evaluacion de la disponibilidad y capacidad ya sea
de un proceso de la empresa o de un producto. Aderhéstdanienta MRP (Plan de requerimiento

de materiales) se la puede relacionar cerplocesos anterimente mencionados debido a que la
produccion estaria planificada, los recursos o materiales que se necesitan se los adquiriria de
acuerdo a la planificacion, se consideraria una evaluacion, impacto, disponibilidad y capacidad de
la emprea para que los procesos se los realice con una base o linea de referencia, no simplemente
por deduccion o conocimiento.

La herramienta informatics®lPS permitira que la empresa planifigue su produccién para que no
exista una sobreproduccion o desabastecita de productos terminados, la empresa llevaria un
control de los productos terminados, mejorando su produccién en tiempos y con la herramienta
MRP la empresa planificaria la produccién en la que consierne a materia prima, es decir, los
materiales esté@an en la cantidad y momento requirido, evitando que se pare la produccion por
escasez de recursos.

Ademas Flexsim es un software queermite simular un proceso ermite conocer varios
escenarios basados en los datos recolectados; es importante aodgtiersoftware para conocer

los escenarios de disponibilidad, rendimiento y capacidad; la exactitud de la informacion a usar en
el modelo es de vital importancia debido a que de esto depende la confiabilidad de los resultados.
Los datos y condiciones iagresar en el software deben estar relacionados con el objetivo de
estudio y el propésito del mismo.

1 BAIO6 Gestionarlos Cambios
Este proceso se encarga de gestionar todos los cambios de una forma controlada. Gestiona los
cambios imprevistos para ellod directivos de la empresa realizan una reunién para evaluar los
riesgos que se presentarian al momento de gestionar el cambio, lo importante de la reunion es tomar
una decision mediante la evaluacion y determinar si se implementa o no, considerandp norma
analisis, reportes, documentacién. Su enfoque es en la parte administrativa (Gestion
Administrativa) (ISACA, 2012).
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Dentro de este proceso se encuentran las siguientes practicas de Besidas mismas se ha
determinado una herramienta informatydas responsables por practica de gestion

BAIO601 Evaluar, priorizar y autorizar peticiones de cambio

Las actividades de esta practica de gestion se enfocan en utilizar peticiones de cambio formales
para posibilitar que los dirigentes de la empresaitmlicambien en los procesos de la empresa,

las peticiones de cambio deben ser categorizadas (procesos de negocio, infraestructura) y
relacionadas con los elementos de configuracion afectados. Para dar solucidbn o acoger las
peticiones de cambio son pricadas sobre la base de los requisitos técnicos. Ademas, cada cambio
es aprobado formalmente por el gerente y por las partes interesadas de la empresa; dichos cambio:
los planifican y programan para considerar los impactos que puede generar (ISACA, 2012).

Los responsables de esta practica de gestion de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestrar

en laTabla61.

Tabla61: Responsables BAIO601

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLO RIA

(Con Departamento TI)

Propietario de los Procesos Gerente Gerente

Negocio

Director de Informatica Contadora Ingeniero en Sisimas
Jefe de Desarrollo Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Jefe de Operaciones Tl Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Gestor de Servicio Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas

BAIO602 Gestionar los cambios de emergencia

Dicha préactica de gestion se enfoca en gestionar cuidadosamente los cambios de emergencia que
se producen para minimizar futuras incidegsgiasegurar que el cambio sea controlable y de forma
segura. Las actividades de esta gestion consisten en asegurar que el procedimiento sea
documentado para declarar, evaluar, aprobado, autorizado y registrado el cambio de emergencia,
los accesos de ememyria acordados se los verifica para que no haya anomalias en su desarrollo.

Ademas, supervisar todos los cambios de emergencia y realizar supervisioneplaosacion
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involucrando a todas las partes interesadas de la empresa. Definir lo que sustiinyki@ de
emergencia (ISACA, 2012).

Los responsables de esta practica de gestion de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestrar
en laTabla62.

Tabla62: Responsables BAIO602

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA GLORIA
Director de Informética Contadora
Jefe de Desarrollo Jefe de Operaciones
Jefe de Operaciones Tl Jefe de operaciones

BAIO603 Hacer seguimiento e informar de cambios de estado

Una empresa o los procesos de la misma estan en constante cambio por esaes gaeese

haga un seguimiento de esto para g se realice de acuerdo a lo previstctiiidades de esta
practica degestion se enfocan a categorizar las peticiones de cambio con un proceso de
seguimiento, elaborando informes para conocer el estabis deismos, supervisar los cambios
abiertos para asegurar que los cambios aprobados son terminados en el tiempo previsto y por ultimo
mantener un sistema de seguimiento e informar todas las peticiones de cambio que se presenter
(ISACA, 2012).

Los respondales de esta practica de gestién de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestran
en laTabla63.
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Tabla63: Responsables BAIO603

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA
(Con Departamento TI)

Propietario de los Procesos Gerente Gerente

Negocio

Jefe de Desarrollo Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Jefe de Operaciones Tl Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Gestor de Servicio Jefe de Operaciones Ingeniero en Stemas

BAIO604 Cerrar y documentar los cambios

Todo proceso tiene un inicio y un fin. Las actividades de esta practica de gestion se centran en que
los cambios tengan una documentacién (procedimientos de la empresa y operativos de TI, material
de informa@n) para respaldo de que el cambio se ha implementado correctamente. La
documentacién de los cambios tiene un periodo de conservacion, dicha documentacion se la somete
a una revision para la verificacion del cambio (ISACA, 2012).

Los responsables de egta@ctica de gestion de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestran

en laTabla64.

Tabla64: Responsables BAIO604

RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA
(Con Departamento )

Propietario de los Procesos Gerente Gerente

Negocio

Oficina de Gestion de Proyecti Contadora Ingeniero en Sistemas
Director de Informéatica Contadora Ingeniero en Btemas
Jefe de Desarrollo Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Jefe de Operaciones Tl Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas

14¢



Para las practicas de gestion que componen el proceso gestionar los cambios la herramienta
informatica que se necesita enEERP (Enterprise Resource Planning)Sistema d&laneamiento

de Recursos Emers a r idebideasgoie se puede evaluar todosplegesos de la empresa e
interviene en el control de muchas actividades, permite conocer que dmt@lofabn un
determinado procegmara después actuar, proponer un cambio y evidenciar en documentes lo qu

se ha cambiado.

La herramienta informaticRRP permitira que la empresa evalle los procesos y lleve un control

de todas las actividades que se realizan. Ademas, con dicha herramienta la empresa sera mas
eficiente porque conocera las falencias que exigttomara acciones correctivas, mejorando los
procesos y satisfaciendo a los clientes internos y externos; los cambios no son toarad sl

gue se realiza un proceso de evaluacion y se actla de acuerdo a lo que necesita la empresa.

Dentro del dminio Entrega, Servicio y Soporte (DSStiene los siguientes procesos:

1 DSS01Gestionarlas Operaciones
Este proceso se encarga de coordinar y ejecutar las actividades y los procedimientos operativos que
se necesita para la entrega de servicios de Bega internos o externos. Los resultados que se
entregan en este proceso son de acuerdo a una planificacion (ISACA, 2012).
Dentro de este proceso se encuentran las siguientes practicas decgedtidrresponsables
DSS0101 Ejecutar procedimientos opeta/os
Las actividades de dicha gestién se enfocan en procedimientos y tareas operativas de la empresa
Se encarga de desarrollar y mantener procedimientos operativos y activaladdsgpoyo a los
servicios que se entrega. Ademas, mantener una progéende las actividades operativas y
asegurar el cumplimiento de los estandares de seguridad en los procesos: recepcidn, procesamientc
almacenamiento y salida de datos para la satisfaccion de la empresa y politicas de la misma.
Verificar que los datos segrocesados de manera oportuna y los resultados sean acorde a los
requisitos de la empregSACA, 2012).
Para los procesos de la Industria Lechera Gloria las herramientas informaticas que se necesitan
son:
WMS- Warehouse Management System i S i s Gestioade dlmacenégpara manejar los
procesos de inventarios en tiempo real, conocer la cantidad exacta de productos en bodega.

Ademas, permite conocer la ubicacion de un producto dentro del cuarto frio (almacenamiento).
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La herramienta informatic®WMS permitird que los empleados de la empresa manejen de una
manera automatizada el inventario y que todo el personal de la planta conozca el estado de
produccion y distribucion en tiempo real. Ademas, dicha herramienta facilitara la distribucion de
los produtos porque cada producto tendra una ubicacion especifica y el operario minimizara
tiempos en busqueda de los mismos.

Identificacion por radiofrecuencia (RFID) esa herramienta que facilita la lectura simultadnea de
productos utilizando un dispositivo. &oproductos que pueden ser identificados mediante
radiofrecuencia pueden ser de proveedores y clientes. Ademas, facilita el trabajo de bodega y
genera reduccion de tiempo.

La herramienta informatica RFID ayudara a los operarios de la empresa a sealiadajo de la

mejor manera, reduciendo tiempos y evitando tiempos muertos entre procesos. La materia prima y
los productos terminados poseen un cédigo y mediante la herramienta se simplifica el proceso de
ingreso o salida de bodega.

MPS (Plan maestroedproduccion) para conocer cuanto se debe producir de un producto en un
tiempo determinado WIRP (Plan de requerimientde materigd9 para que la empresa pueda
planificar su produccion y realizar un mejor control de inventario, los materiales se emcaantra

el momento requerido para la produccion. Mediante estos dos sistemas la empresa controla
produccion e inventarios para ser mas eficientes.

Para la distribucion la empresa puede enfocarse en un sistema de solucién VRP debido a que su
objetivo es mininzar los costos de transporte asociados a rutas de reparto (distribucion de
pedidos). La utilizacion de VRP ayudaria a la empresa a planificar su distribucion, cubrir mejor
sus rutas, utilizar la capacidad méaxima de las furgonetas y el pedido del [digarti@len el tiempo
acordado.

DSS0103 Supervisar la infraestructura de Tl

Las actividades de dicha gestion se enfocan en registrar eventos, identificando en nivel de
informacion para ansiderar riesgos y rendimienBS, establecer CMBSC designér Tener

una lista con los activos de infraestructura que necesitan ser monitoreados en base a la criticidad
del servicio. Ademas, los eventos registrados en un periodo determinado sirven de apoyo para
investigaciones futuras (ISACA, 2012).

La infraestructurale Tl esuna parte fundamental de la empresa debido a que de ello depende el
desarrollonormal y planificadode las actividadey la respuesta eficiente ante cambios de



emergencia como parte de los planes de contingencia y de recuperacion del nego&G®2RAIO
Para ello es necesario que la empresa cuente con planos de la planta, equipos, maquinas par:
conocer su funcionamiento, rendimiento y riesgos.
DSS0104 Gestionar el entorno
Al hablar de entorno se refiere a las medidas a considerar para protecfaétoces ambientales,
es decir, instalar equipo y dispositivos para supervisar y controlar el entorno. Las actividades de
esta gestion consisten en identificar desastres naturales y causados por el ser humano que puede
suceder en las instalaciones deld@éntificacion de parametros necesarios a tomar en cuenta para
que el equipo de Tl y los dispositivos se encuentren ubicados en una zona estratégica. Ademas, los
dispositivos que detectan amenazas como fuego, humo, agua, humedad deber ser supervisados
frecuentemente y en caso de surgir una emergencia se debe seguir el procedimiento de avisar a la
autoridades y sustentar con documentos las acciones que se ha considerado. Las instalaciones d
Tl y el entorno deben tener un mantenimiento constante paraegueeguro y no existan
contratiempos (ISACA, 2012).
En lo que concierne a gestionar el entorno de la empresa es necesario considerar medidas, tales
como: implementaciéon programas de capacitacion en seguridad industrial, dotacion de Elemento
de ProtecciérPersonal, sefialética, implementar sistemas de deteccion y extincion de incendios
normados con agentes limpios, Ecaro 25, aires acondicionados de confort y de precision. Lo
anteriormente mencionado ayudara a mejorar el entorno de la empresa y los [Z@EEs08S
seguros y lo importante es que se trabajara de acuerdo a la ley (con los requerimientos necesarios
para la proteccion de los empleados).
Los responsables de esta practica de gestion de acuerdo a la matriz RACI del proceso se muestrar
en laTabla65.
Tabla65: Responsables DSS0104
RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA

(Con Departamento TI)

Jefe de Operaciones Tl Jefe de Operaciose Ingeniero en Sistemas
Gestor de Seguridad de [¢ Contadora Ingeniero en Sistemas
Informacion
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DSS0105 Gestionar las instalaciones

Cuando se habla de instalaciones se incluye equipos de electricidad y comunicaciones,
requerimientos técnicos y de la empresa y seguridad en el trabajo. Lakndeswde esta gestion

se enfocan en las instalaciones de Tl respecto a la proteccion en caso de que hubiere cortes de
energia eléctrica o alguna interrupcién; para ello es necesario probar periédicamente los
mecanismos del sistema, confirmar que el calolexterno al sitio Tl est& bajo tierra o tiene una
proteccion adecuada. Las instalaciones de electricidad y seguridad deben ser revisadas
constantemente para que no haya contratiempos y en caso de que hubiera incidentes con las
instalaciones de Tl encoatralguna manera de resolverlos (ISACA, 2012).

La infraestructura es la parte fundamental alempresaes por ello quelebera considerar la
implementacion o reestructuracion de su planta con sistemas redundantes en el suministro de
energia e infraestrtira contableros eléctricos de distribucion correctamente dimensionados,
sistemas de transferencia automattstemas de escalerillas y bandejas metélicas para ruteado de
cable eléctrico y de datosservidores de datos y aplicaciones, racks de sergidgre
comunicaciones, sistemagerrumpidos de energia UPS, acondicionadores de voltaje, puesta a
tierra deteccion y extincion de incendidso anteriormente mencionado ayudara a mejorar las
instalaciones de la empresa y permitira que las actividadexgspose realicen en las mejores
condicionesLos responsables de esta practica de gestion de acuerdo a la matriz RACI del proceso

se muestran en Babla6é.

Tabla66: Responsables DSS0105
RESPONSABLES
COBIT 5 INDUSTRIA LECHERA INDUSTRIA
GLORIA (Estructura Actual) LECHERA GLORIA
(Con Departamento TI)

Jefe de Operaciones Tl Jefe de Operaciones Ingeniero en Sistemas
Gestor de Seguridad de ¢ Contadora Ingeniero en Sistemas
Informacion




En resumenlas responsabilidades quetwamente tienen los empleados de la empresa
considerando la matriz RAGbn:

Tabla67: Responsabilidades empleados Industria Lechera Gloria
CARGO EMPLEADOS INDUSTRIA RESPONSABILIDADES
LECHERA GLORIA

Gerente Director GeneraEjeautivo

Propietariodelos ProcesosleNegocio

Jefe de Operaciones Gestorde Servicio
JefedeDesarrollo

Jefede OperacionesleTI
Jefede Arquitecturade Negocio

Jefede AdministracionTl

Contadora Directorde Informética
Oficinade Gestionde Proyectos
Gestorde Seguridadiela Informacién

Auditoria

=A =2 =2 =2 A =4 =4 =4 4 =4 4 I

Operarios de Produccién Gestorde Continuidadde Negocio

4.1.3.2.Costo de las herramientas informaticas que se alinean a los objetivos de la gestiGm logistic
en la Industria Lechera Gloria

Los resulados obtenidos en el desarrollo de la investigacion, determinaron las herramientas
informaticas necesarias para que la Industria Lechera Gloria optimice su gestion logistica y pase al
siguiente nivel de madurez empresarial. En la Tabla 68, se presemeesupuesto de la
implementacion total de la solucion y un presupuesto priorizado con las herramientas mas
importantes y que generarian mayor valor a la empresa, tomando en cuenta principalmente los
costos de cada instrumento. Se debe dejar claro, queparia empresa aumente su nivel de
madurez se requiere la implementacion de toda la solucion, de acuerdo a los parametros, metas,

meétricas, practicas de gestion y actividades establecidas en el desarrollo del marco COBIT 5.
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Tabla68: Costo herramientas informaticas

TOTAL
HERRAMIENTA NOMBRE DEL ]
] COSTO INVERSION
INFORMATICA SOFTWARE
(afio)
DSS i Decision Suppor ERGO DSS Valor actualizadono
Systeno Sistema de Sopori disponible

de Decisiones
CRM - Customer Base CRM- Enterprise $ 145 por mes $1740
Relationship Manageméo

Sistema de administracic¢

de relaciones con clientes

ERP1 Enterprise Resourc Software Erp Pol21 ERP POL21 $2000
Planning o Sistema de
Planeamiento de Recurs

Empresariales

EDI 1 Electronic Data EDI Software EDI $5179,50
Interchange o Intercambio $2251,95
electrénico de datos Integracion software
$1688,96
Mantenimiento anua
$562,99
Cuota mensual de us
$56,30
MPS 1 Master Production MRPeasyi Starter $49  (usuarios/mes $489,96
Schedule Plan maestro d Facturacion  anual
produccion $40,83 cada mes.
MRP | Material

RequirementsPlanning o
Plan de requerimiento di

materiales
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TOTAL

HERRAMIENTA NOMBRE DEL 3
. COSTO INVERSION
INFORMATICA SOFTWARE
(afio)
WMS T Warehouse WMS completo Hardware $4000( $116000
Management System o anual
Sistema de Gestion ¢ Software satelital
Almacenes cableado $6000
Software de

almacenes $70000

RFID o Identificacion pot Procesador Quacbre Procesador $1000 $110@
radiofrecuencia de 1,45 GHz de larg Etiquetas Zebra
distancia de hasta 6 I Adhesivas Térmica:
de mano UHF escan¢ $100

RFID lector
Gestion comunitaria Social media Gratuito
Solucién Vrp Vrp Spreadshe&olver Gratuito

Fuente Sitios web y contactos de marcas de las aplicaciones

Evaluando los costos y necesidades principales de la empresa se concluye que las herramientas

informaticas mas criticas para la empresa son:

1 BaseCRM EnterpriselLa gestiondelasrelacionesonlos clientesesunodelos puntos
estratégicosdlela estructurade negociodela empresapermitiendamejorarlos procesosle
requerimientosie pedidosdeclientesy a proveedoresgjecutandosde maneraautomatica
atravésdel enlaceCRM. Sereduciriade estamanerda necesidadie interaccionpersonal
con clientes y proveedores,ya que las solicitudes seran cargadasy visualizadas
autométicamentenla interfazdel CRM. Setendréademasin sistemade correcautbnomo
guealmaceneel historial de contactosde los clientesenfocadoen la partegerencialpara
gue se puedarealizarseguimientoa las necesidadede cadaconsumidor.Los datosson
almacenadosnDropbox.El costomensuateestaherramientancluidoel almacenamiento

enlanubeesde $145.
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1 SoftwareERPPolI21.Esel sistemarincipaldegestidbnencualquierempresaonobjetivos
de crecimientoecondmicoy de competitividadcon basetecnolégica.El ERP permite
integrarde formamodularvariossistemagspecificocomoel CRM, convirtiéndosesnel
puntocentralde concentracidémetodala informaciondela empresaEl proveedode este
softwareseencuentran Quito porlo sefacilitan los aspectosle comprajmplementacion,
capacitaciory mantenimientoEl sisteme&ERPpermitiraala IndustriaLecheraGloriatener
un conocimientoclaro y en tiempo real del estadode todos los procesosy recursos
empresarialepor mediodecuadrosndicadoregeneradoslela vinculaciénaestesistema
detodoslos otrossistemasie informaciénde la empresaCRM, MRP, EDI, etc El costo
deimplementael softwareERPesde $2000.

1 EDI. Estesistemaesuno de los masimportantesdesdeel punto de vista de la gestion,
cormocimiento, evaluacion,actualizaciony transmisionde la informacién por todos los
canalesde la empresaSe logra de estamaneraque los empleadosie la empresaestén
comunicadosn todo momentoy la visualizaciénde los datosgeneradogor todoslos
sisemasseaentiemporeal. AdemasJos datosestararalmacenadosn unabasede datos
gueseactualizaautomaticamentémplementaestaherramientaieneun costode$5179,50
al afo.

1 MRPeasyi Starter Es unsoftwaredemanufacturajueoptimizay facilita los procesosle
planificaciondela produccionmediantesusfuncionesdedicadas esteproposito.Seevita
de estamanerala sobreproduccionteniendodisponiblesiempreel plan de produccion
programada.Ademas, la herramientapermite el manejo de inventaios evitando el
agotamientale materiaprimay ayudaen la preparaciorde pedidos(despacho)Presenta
un resumencompleto de los movimientosde la empresapara una constatacionde la
rentabilidad. El proveedorde este software se encuentraen EstadosUnidos pero la
adquisiciéndel software se lo puedehacerde forma online. Parala operacionde la
herramientase necesitasolo unapersonacapacitadan el usode la misma,por lo queel
costoa pagarespor un solousuario,$489,96al afio.

1 ProcesadoQuadcore de RFID. Estesistemade lecturade datosmediantéa integracion
deetiquetaZebraenlos productospermitirdala empresdlevar un mejorregistrode los
productos y el é&rea de bodega serd automatizada, disminuyendo de manera

significativamentdos tiemposde registro,visualizaciony constataciérel inventario.Se
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elimina por completoel registromanualde los productosalmacenadosgdespachadoy
entregados los clientes.Los productogendranun codigodeidentificacioninicaquesera
leido autanaticamentgoor la herramientagvitandoerroresde codificacion.Implementar
estaherramientdaieneun costode $1100al afio.

1 Estrategiasle gestibncomunitaria, CommunityManagementEn el casode la Industria
LecheraGloria, estasolucionconstituyea implementacidrle estrategiaselacionadason
el marketing digital, el comercio electrénico, las redes sociales,webs corporativas,
negociosdigitalesy tiendasvirtuales medianteentornosweb 2.0. Se optimizaraasi, la
gestionde clientesde forma online, se ampliaranlos canalesde distribucion fisicos a
electrénicossereducirdla necesidadie contarconinventariofisico y seharamasvisible
la imagende la empresaal mercadopotencial. Seratambiénun complementoen las
herramientaglecomunicaciérdentrodela empresagonclientesy proveedored.os costos
dela implementaciérde estasherramientagstararsujetasa programasie capacitaciora
empleadosresponsablegn communitymanagemental costo de uso de internet del
proveedorde la empresay a los planesde datos méviles que podran tener ciertos
trabajadoresSe puedeconsideraentoncesgueel costode estasolucionya estaincluido
enel presupuestgeneralactualparaoperaciorndela empresa.

1 Vrp Spreadsheebolver Esun softwaregratuio decddigoabiertoquela empresdo puede
descargarde internet. Serautilizado especificamentg@ara el procesode distribuciony
abastecimientale la empresgaraoptimizary solucionarproblemasde planificacionde
rutasy asignaciérdevehiculosy conductoresSegarantizard&l recorridocompletodetodas
las rutas asignadasy la visita de todoslos clientes,cumpliendolos requerimientosde
demandatiemposdellegaday capacidadedisponiblesnlos vehiculosdela empresaon

los costosy tiemposadecuados.

Se recomienda a la Industria Lechera Gloria, la contratacién de un Ingeniero en Sistemas con

conocimientos de gestion empresarial para que sea el responsable principal del manejo, supervision
y mantenimiento de todos los sistemas informétidotualmente estas actividades son realizadas

en mayor parte por la Contadora y el jefe de operaciones. Hay que notar que la implementacion de

estas herramientas no representa un incremento en las tareas laborales que debera realizar e
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personal de la empsa, sino mas bien, implica una reduccion sustancial en los tiempos y

complejidad de gestién de todos los procesos de la Industria Lechera Gloria.

A continuacion, se realiza un analisis final del costo de la implementacion de las herramientas

informaticaspara el primer y segundo afio de uso en la empresa:

1 Primer Afio
Escenario 1.Contratar a un Ingeniero en Sistemas
Costos de herramientas informaticas = $1740 (CRM) + $2000 (ERP) + $2251,95 (EDI) + $1688,96
(EDI) + $562,99 (EDI) + $675,60 (EDI) + $489,94RP) + $1100 (RFID) = $10509,46

Salario Ingeniero en Sistemas = $700 x 12 = $8400

Total inversion primer afio $10509,46 + $8400 $18909,46
Escenario 2.Delegar actividades a Contadora de la empresa
Costos de herramientas informaticas = $1740 (CR$B000 (ERP) + $2251,95 (EDI) + $1688,96
(EDI) + $562,99 (EDI) + $675,60 (EDI) + $489,96 (MRP) + $1100 (RFID) = $10509,46
Total inversion primer afio $10509,46
1 SegundoAfio
Escenario 1.Contratar a un Ingeniero en Sistemas:
Costos de herramientasanfmaticas = $1740 (CRM) + $562,99 (EDI) + $675,60 (EDI) + $489,96
(MRP) + $100 (RFID) = $3568,55

Salario Ingeniero en Sistemas = $700 x 12 = $8400

Total inversion segundo afio = $3568,55 + $84®1 968,55
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Escenario 2. Delegaactividades a Contadora @ la empresa
Costos de herramientas informaticas = $1740 (CRM) + $562,99 (EDI) + $675,60 (EDI) + $489,96
(MRP) + $100 (RFID) = $3568,55

Total inversion segundo afno$3568,55

Es normal tener un costo elevado en la inversion inicial, po