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RESUMEN
La presente tesis de investigacion consistio en el desarrollo del marco de un trabajo
referente a las arquitecturas empresariales de TOGAF-ZACHMAN para la gestion
de ventas en empresas distribuidoras de productos. Para esta investigacion fue de
suma importancia los entregables del Ciclo ADM, los cuales permitieron
estandarizar los documentos entregables del marco de trabajo TOGAF y poder
unificarlo con las acciones mas importantes del ZACHMAN. La investigacion fue de
tipo aplicada, empleando un disefio del tipo pre-experimental, con un enfoque
cuantitativo. Para esta investigacion se emple6 el muestreo no probabilistico del
tipo intencional. La medicion se realizé utilizando cuatro indicadores, los cuales son:
Control de Ventas, % de Quejas, % de Efectividad de Ventas y Productividad de
Empleados. Los resultados determinaron que la utilizacién del marco de trabajo
permitié una mayor efectividad en la gestion de ventas. El estudio concluye que el
indicador de Control de Ventas aumenté su promedio en un 0.189, para el indicador
de porcentajes de Quejas tuvo una reduccion del 4.14%, de la misma manera, el
porcentaje de Efectividad de Ventas aumenté un 40.95%, y el indicador de
Productividad de Empleados increment6 su promedio en un 0.589, los cuales

evidenciaron resultados favorables para el estudio.

Palabras Claves: Marco de trabajo, TOGAF, ZACHMAN, Gestion de Ventas.



ABSTRACT

The present research thesis consisted of the development of a framework related
to the TOGAF-ZACHMAN enterprise architectures for sales management in product
distribution companies. For this research it was of utmost importance the
deliverables of the ADM Cycle, which allowed to standardize the deliverable
documents of the TOGAF framework and to unify it with the most important actions
of ZACHMAN. The research was applied, using a pre-experimental design, with a
quantitative approach. Non-probabilistic purposive sampling was used for this
research. The measurement was carried out using four indicators, which are: Sales
Control, % Complaints, % Sales Effectiveness and Employee Productivity. The
results determined that the use of the framework allowed for greater effectiveness
in sales management. The study concludes that the Sales Control indicator
increased its average by 0.189, the percentage of Complaints indicator had a
reduction of 4.14%, in the same way, the percentage of Sales Effectiveness
increased by 40.95%, and the Employee Productivity indicator increased its average
by 0.589, which showed favorable results for the study.

Keywords: Framework, TOGAF, ZACHMAN, Sales Management.



l. INTRODUCCION
Los constantes cambios comerciales provocan que las empresas opten por adoptar
un marco de trabajo actualizado, que les permita alcanzar sus objetivos definiendo
la alineacion de sus recursos, de esta manera se genera la necesidad de adquirir
instrumentos que faciliten la agilizacion empresarial, empleando herramientas y
metodologias que provoquen nuevos modelos de negocio, favoreciendo la
eficiencia y organizacion de la empresa, teniendo una integracion confiable y
oportuna de sus procesos de el &mbito operativo de Tl, reduciendo costos y tiempo
(Moreno y Pérez-Osorio, 2021, p. 17). Por otro lado, favorece la adaptacion de los
cambios del mercado, permitiendo a las empresas especializadas en el rubro de la
comercializaciéon y distribucion de productos, puedan tener una mejor respuesta

ante las nuevas exigencias del mercado actual (Rodriguez y Medina, 2020, p. 18).

Para realizar estos cambios significativos se emplean una gran variedad de
metodologias empresariales, entre las mas utilizadas, son el TOGAF y Zachman,
debido a que permiten tener una mayor nocién sobre las perspectivas de las
empresas; al respecto Aldana y Molina (2019, p. 13) mencionan que estos marcos
de trabajo permiten tener una mayor alineacion, armonizando e integrando los
sistemas de la empresa los cuales estarian conformados en todos los procesos del
ciclo de vida del negocio, buscando el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion. De manera complementaria el uso de estas metodologias
empresariales podria tener un mayor impacto, si se llegan a unificar ambos marcos
de trabajo, logrando obtener una metodologia hibrida, la cual favorece el
descubrimiento de conceptos fundamentales de la arquitectura empresarial,
indicando el alcance de las empresas en general, conociendo sus limitaciones y
procesos que posee, generando un conocimiento mas detallado sobre el

funcionamiento de la empresa (Carrizosa, 2019, p. 3).

Las arquitecturas empresariales a pesar de ser un factor clave para el crecimiento
de las empresas dedicadas al sector de comercializacion y distribucion de
productos a nivel nacional, muchas de estas no desean implementar, o
simplemente no lo toman en cuenta estos marcos de trabajo, debido a que piensan
que es un gasto innecesario o0 muy elevado, debido a que, las tecnologias de

informacion van cambiando constantemente, por el motivo de que van surgiendo



nuevas tecnologias, algunas veces dejando obsoleta las investigaciones antiguas
(Tezén, 2018, p. 17). De esta forma, se va generando desinterés en algunas
empresas, respecto a la adopcion de estos marcos de trabajo, en sus procesos de
negocios actuales. Por otro lado, las organizaciones dependen del manejo de los
marcos de trabajo, en el caso de que no sean empleados de buena manera, tendran
mayor dificultad en la toma de decisiones, afectando de manera drastica a toda la

organizacion (Angeles y Yactayo, 2018, p. 18).

La forma de trabajo habitual de las empresas enfocadas en la comercializacion y
distribucion de productos, pueden llegar a sufrir una saturacion de pedidos, debido
a la alta demanda, ademés de tener la posibilidad de originarse problemas dentro
de la gestién de ventas, dificultando el cumplimiento de los tiempos establecidos
(Chamorro y Loyola, 2019, p. 54). ElI hecho de que estos problemas puedan
perjudicar el rendimiento y cumplimiento de los objetivos de la empresa, ademas

de generar una pérdida de clientes y dinero significativa para la organizacion.

En la actualidad, existen una gran variedad de marcos de trabajo, que facilitan el
desarrollo de las tecnologias de informacion dentro de las empresas, de acuerdo a
Ocampo (2019, p. 24) los marcos de trabajo son muy importantes para su desarrollo
empresarial, ya que, proporcionan directrices que permiten una mejor descripcion
y documentacién de las diferentes arquitecturas dentro de la organizacion, ademas
de conseguir una mejor comunicacion entre los clientes y la empresa, generando
una definicion clara de la organizacién y el cumplimiento de sus metas propuestas.
Por otro lado, el uso correcto de estos esquemas de trabajo, pueden llegar a
generar un mejor enfoque respecto a las actividades principales de la organizacion,
estableciendo su alcance y desarrollo dentro de la empresa, provocando un mejor
rendimiento en el cumplimiento de sus actividades y en la satisfaccion de sus
clientes (Abadia, Gémez y Pardo, 2018, p. 15). Al respecto Auccasi (2018, p. 19) la
orientaciéon de las empresas en el rubro de la comercializacién y distribucién de
productos, que emplean estos marcos de trabajo, presentan una mejor
comunicaciéon en sus procesos de negocio, consiguiendo un mejor rendimiento la
gestion de ventas, ademas de una disminucion de las brechas, permitiendo tener
una mejor trazabilidad de los objetivos propuestos por la organizacion. Sin embargo

hasta el momento existen pocas empresas que deseen implementar estas



arquitecturas empresariales, y mas aun una arquitectura hibrida, que utilice los
conocimientos de ambos marcos de trabajo como lo son el TOGAF y Zachman,
permitiéndoles relacionarse en funcion de la mejora de la gestion de ventas en
empresas en empresas encargas en las distribucion y comercializacion de

productos.

Por este motivo se formula la siguiente pregunta general: ¢ En qué grado el Marco
de trabajo de Arquitectura Empresarial basados en TOGAF-ZACHMAN favorece la
gestion de ventas en empresas distribuidoras de productos?, y los problemas
especificos de la investigacion son: ¢En qué grado el Marco de trabajo de
Arquitectura Empresarial basados en TOGAF-ZACHMAN favorece los procesos de
ventas en empresas distribuidoras de productos?, ¢En qué grado el Marco de
trabajo de Arquitectura Empresarial basados en TOGAF-ZACHMAN favorece la
calidad del producto en empresas distribuidoras de productos?, ¢ En qué grado el
Marco de trabajo de Arquitectura Empresarial basados en TOGAF-ZACHMAN
favorece la eficiencia de las ventas en empresas distribuidoras de productos?

Por otro lado, el estudio se justifica metodol6gicamente, porque busca obtener un
enfoque de cumplimiento de objetivos estratégicos de la empresa, optimizando sus
procesos de negocio en su gestibn de ventas, empleando las arquitecturas
empresariales basados en TOGAF y ZACHMAN, las cuales representan un marco
de trabajo hibrido, el cual favorece un desarrollo personalizado de la empresa,
otorgando conocimientos de las capacidades actuales, permitiendo un mejor
entendimiento de su procesos y desarrollo de los mismos (Carrizosa, 2019, p. 40).

De la misma manera, el estudio se justifica de manera practica, debido a que se
busca informar sobre las ventajas que se pueden conseguir tras la implementacion
de un marco trabajado, permitiéndole obtener a la empresa una mayor
organizacién, basandose en los marcos de trabajo, brindan un analisis completo de
todas las areas de la empresa, conociendo sus limitaciones y capacidades, ademas
de reducir costos innecesarios y mejorar en la productividad del negocio,
permitiendo acercarse al cumplimiento de los objetivos empresariales (Useche y
Espinosa, 2020, p. 79).



Respecto a la justificacion teorica, el estudio fue realizado con la intencion de
brindar mayor conocimientos sobre la implementacion de marcos de trabajo
hibridos que empleen Zachman y TOGAF, ya que, por el momento no se cuenta
con estudios que tengan relacion con la utilizacion de ambos marcos, de trabajo,
menos a empresas dedicas en el rubro de la comercializacion y distribucion de
productos, esta tesis de investigacion permite servir como informacion util para
futuros trabajos donde requerian conocimientos sobre los marcos de trabajo de
arquitecturas empresariales basados en TOGAF y ZACHMAN, cuyo objetivo

apunte a la distribucion y comercializacion de productos.

Por otro lado, este estudio de investigacidn se plante6 el siguiente objetivo general,
el cual es: Determinar la efectividad del Marco de trabajo de Arquitectura
Empresarial basados en TOGAF-ZACHMAN en la gestidn de ventas en empresas
distribuidoras de productos. Asimismo, los objetivos especificos son: Determinar la
efectividad del Marco de trabajo de Arquitectura Empresarial basados en TOGAF-
ZACHMAN en los procesos de ventas en empresas distribuidoras de productos;
determinar la efectividad del Marco de trabajo de Arquitectura Empresarial basados
en TOGAF-ZACHMAN en la calidad del producto en empresas distribuidoras de
productos; determinar la efectividad del Marco de trabajo de Arquitectura
Empresarial basados en TOGAF-ZACHMAN en la eficiencia de las ventas en

empresas distribuidoras de productos.

De la misma manera, la investigacion se planteé la hipotesis general: EI Marco de
trabajo de Arquitectura Empresarial basados en TOGAF-ZACHMAN es efectivo en
la gestion de ventas en empresas distribuidoras de productos. Respectivamente las
hipétesis especificas son: El Marco de trabajo de Arquitectura Empresarial basados
en TOGAF-ZACHMAN es efectivo para el proceso de ventas en empresas
distribuidoras de productos; El Marco de trabajo de Arquitectura Empresarial
basados en TOGAF-ZACHMAN es efectivo en la calidad del producto en empresas
distribuidoras de productos; El Marco de trabajo de Arquitectura Empresarial
basados en TOGAF-ZACHMAN es efectivo en la eficiencia de ventas en empresas
distribuidoras de productos.



Il. MARCO TEORICO
Para el desarrollo de la presente tesis de investigacion, se consideraron los
estudios aplicados a nivel internacional y nacional, en un rango de 5 afios tras su

publicacién. Estos estudios representan la base referencial de esta investigacion.

En el estudio de Mutakin (2020), en su investigacion titulada “Designing Enterprise
Architecture for Distributor of Consumer Product Using TOGAF ADM”. Tuvo como
objetivo “realizar la implementacion de una arquitectura empresarial utilizando
TOGAF ADM, para favorecer el desarrollo comercial de la empresa, brindando un
soporte en sus procesos de negocio, ofreciendo un mayor rendimiento de los
mismos”. Finalmente, los resultados fueron que tras la implementacién de la
arquitectura empresarial TOGAF ADM, se consigui6é un mejor rendimiento de sus
procesos, ademas del cumplimiento de sus objetivos comerciales, teniendo una
mayor productividad en sus procesos de ventas, ademas de brindar un disefio de
mejora continua de la empresa. Se concluyd en que la implementacion de esta
arquitectura empresarial brinda un mejor entendimiento de los procesos
comerciales de la empresa, generando una mayor eficiencia y soporte en las

ventas.

Este estudio, aportd informacion respecto a la arquitectura empresarial del TOGAF
ADM, para el desarrollo comercial, mostrando los beneficios, generando soportes

en el desarrollo de las ventas, y aumentando la eficiencia de la misma.

En el estudio de Evaristus et al. (2021) En su investigacion titulada “/mplementation
Of The Zachman Framework Using Capsicum Model For Electrical Equipment
Trading Industry”. Tuvo como objetivo “representar los diferentes puntos de vista
de los encargados de la empresa, para conseguir la alineacion de sus objetivos
estratégicos, y usarlos a favor de su desarrollo comercial”’. Fue un estudio de tipo
aplicada. Por ultimo, sus resultados fueron que tras la implementacién de esta
arquitectura empresarial Zachman consiguié un aumento de su alcance de ventas,
permitiendo al local completar sus ventas de manera satisfactoria al cliente, y
aumentando la calidad de los mismos, ofreciendo una mejor experiencia para el
consumidor, ademas de brindar la oportunidad de seguir implementando nuevas
estrategias comerciales, para seguir favoreciendo el desarrollo de los procesos de

ventas de la empresa.



Este estudio, aportd informacion respecto al uso de la arquitectura empresarial del
marco de referencia de ZACHMAN, siendo efectivo en el desarrollo de los procesos
de ventas, ademas de obtener mejor entendimiento del mismo, consiguiendo una

mejora notable en la calidad de servicios ofrecidos.

En el estudio de Gormantara y Emanuel (2020), en su investigacion "Planificacion
de la arquitectura empresarial con TOGAF-ADM en Scoob Telur Company" tuvo
como objetivo “elaborar un sistema de informacion tecnoldgica que trabaje con el
desarrollo de la gestion de ventas, permitiendo conseguir una mejor administracion
y desempefio laboral”’, la metodologia utilizada para su investigacion fue el marco
de trabajo ofrecido por TOGAF-ADM en el cual fue empleado 6 etapas del ciclo
ADM, la poblacion fue constituido por el propietario de la empresa y sus
trabajadores, recolectando la informacion con el instrumento de la observacion y la
entrevista, de esta forma el resultado obtenido fue conseguir un mayor soporte en
la arquitectura de la empresa obteniendo una mejora en los procesos de venta y
entrega de la empresa, logrando tener una mayor alcance comercial, ademas de

un mejor rendimiento operativo.

Este estudio, aporté informacion al respecto los beneficios que se pueden conseguir
tras la incorporar la arquitectura empresarial TOGAF en la gestion de ventas,
aumentando el rendimiento productivo de los trabajadores, y consiguiendo aumento

en los procesos de ventas y entrega.

En el estudio de Sergeev y Solodovnikov (2020), En su investigacion titulada “Using
an Adapted Zachman Framework for Enterprise Architecture in the Development of
an Industry Methodology of Integrated Supply Chain Planning”. Tuvo como objetivo
“‘presentar el enfoque de un marco de trabajo Zachman para la arquitectura
empresarial empleandolo para la optimizaciébn de sus procesos de venta, y
aumentar el nivel eficiencia de ventas”. Fue un estudio de tipo aplicada y
experimental. Por altimo, sus resultados fueron en la optimizacion de los procesos
organizacionales, respetando las restricciones de la misma, solucionando sus
problemas de la organizacion, ademas de conseguir un mayor impacto comercial,

logrando obtener un mejor rendimiento y optimizacion de los procesos de negocio.



Este estudio, aporto informacion respecto a la arquitectura empresarial basada en
ZACHMAN, logrando obtener nuevos enfoques de cada caracteristica
organizacional, consiguiendo nuevas definiciones de la organizacion, y del

desarrollo de los procesos de ventas y su eficiencia de los mismos.

En el estudio de Rodriguez y Medina (2020), en su investigacion titulada “Disefio
de la arquitectura empresarial para la distribuidora Terramar V&M S.A.S”. Tuvo
como objetivo “Disefar una arquitectura empresarial TOGAF que permita alinear
las estrategias con las operaciones de la empresa”. El estudio fue de tipo aplicada,
el instrumento empleado fue la entrevista. Los principales resultados fueron
respecto al nuevo flujo eficiente de la informacion, el cual permitié disefar las vistas
y funcionalidades de los procesos comerciales, ademas de obtener una mejor toma
de decisiones. Se concluyé que las arquitecturas empresariales permiten conseguir
un nuevo nivel de desarrollo y planificacion de los procesos comerciales, llegando
a optimizar los procesos dentro de las ventas de la empresa, obteniendo un
aumento de productividad en las ventas del 7%, ademas de aumentar la fidelidad

por parte de los clientes en un 10%.

Este estudio, aport6é informacién respecto a las arquitecturas empresariales, y el
desarrollo de estas para el entendimiento y definicién de los procesos comerciales
de la empresa, generando un mayor rendimiento empresarial y un mejor disefio del

proceso de ventas.

En el estudio de Rufasto y Marquez (2018), en su investigacion titulada “Propuesta
de Arquitectura Empresarial para el Proceso de Gestién de Ventas en Empresa
Comercial”’. Tuvo como finalidad “mejorar los procesos actuales de la gestién de
ventas, consiguiendo una mejora e incremento de la misma, ocupando una
arquitectura empresarial”. El estudio fue de tipo aplicada. Finalmente, el resultado
obtenido gracias al marco empresarial TOGAF provoc6 conseguir el cumplimiento
de las propuestas comerciales de la empresa, teniendo un mayor soporte de los
procesos de ventas, permitiendo la adopcion de nuevos procesos y aumento el nivel
de desarrollo de proyectos de la empresa, ademas de una mejora de entendimiento
en la organizacion y en el area de Tl, consiguiendo un resultado favorable respecto
al aumento de la calidad de productos o servicios ofrecidos dentro de su gestién de

ventas, teniendo un aumento del 80%, respecto a su estado actual.



Este estudio, aporta informaciéon de acuerdo a la implementacion de una
arquitectura empresarial TOGAF, utilizando el desarrollo de su ciclo ADM,
consiguiendo una mayor comunicacion organizacional y optimizacion de procesos,
favoreciendo el desarrollo de la gestion de ventas, y estableciendo un mayor rango

de ventas de la empresa.

En el estudio de Ramirez y Tomaylla (2018), en su investigacion titulada “Propuesta
de una arquitectura empresarial para una empresa importadora”. Tuvo como
objetivo “el incremento de la red de distribuidores, incremento del ingreso por
ventas y las mejoras en los canales de atencion al cliente”. El estudio fue de tipo
aplicada. Concluyendo que al emplear la arquitectura empresarial basada en
TOGAF, permitio a la organizacién conseguir una mayor eficiencia de los procesos
de ventas, debido a la utilizacion de herramientas tecnolégicas, ademas de lograr
concentrarse en cada proceso importante, generando un valor agregado para la
empresa importadora y distribuidora de productos, permitiendo un crecimiento del
10% en la eficiencia de ventas de la organizacion respecto a su estado inicial,
aumentando también los procesos de ventas en 3.20%, con un crecimiento

esperado del 248%, respecto a los afios anteriores de la investigacion.

Esta investigacion aport6 informacion fundamental respecto a la definicién de los
procesos y optimizacion de estos, consiguiendo un mayor crecimiento en la

eficiencia de las ventas de la empresa, empleando el marco de trabajo de TOGAF.

En el estudio de Romero (2019), en su investigacion titulada “Disefio de un sistema
de control de ventas de zapatillas para incrementar mercado de la empresa
IVANO”. Tuvo como objetivo “Evaluar en qué medida el disefio de sistema de
control de ventas de zapatillas incrementa el mercado de la empresa IVANO”. Fue
un estudio de tipo aplicado. Por altimo, los resultados demostraron la eficiencia
respecto a la gestiébn de ventas, alineando los procesos comerciales, logrando
obtener una mayor escala empresarial, utilizando las dimensiones de arquitectura
empresarial. Se concluyéo que tras la implementacion del control de ventas
alineando los procesos de la arquitectura empresarial, consiguié un mejor manejo
de informacién de ventas, ademas de una buena gestién y eficiencia con el uso de
las nuevas herramientas, obteniendo una reduccién del 58.06% respecto al flujo de

sus actividades de la empresa, siendo un impacto positivo para la eficiencia de sus



ventas, ademas del crecimiento dentro de los procesos de venta de la empresa,

consiguio un incremento del 81% comparado a su estado inicial.

Este estudio, aportdé conocimientos respecto a la gestidén de ventas, y su desarrollo
de los procesos alineandolos a las dimensiones de la arquitectura empresarial,

consiguiendo ventajas respecto a la eficiencia y los procesos de ventas.

Seguidamente, esta tesis de investigacion desarroll6 su base tedrica con la
definicion de las variables y herramientas involucradas para el desarrollo de este
estudio, ademas de las diferentes formulas que se veran implicadas en los

indicadores, siendo utilizados para representar la base teorica del estudio