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Resumen

En la empresa Imerca S. de R.L. ubicada en Tegucigalpa y dedicada a la
distribucion en el canal de pulperias, ha invertido en la adquisicion de un nuevo
software tecnoldgico que le ayude a controlar las transacciones y mejorar los procesos
de toma de decisiones, sin embargo el sistema informatico que han adquirido hecho a
la medida ha presentado un proceso de implementacion largo y ha generado en los
usuarios y gerentes inconformidad y desconfianza. Por lo que haciendo uso de los
conocimientos de optimizacién de proyectos y oportunidades de mejora en base a la
observacion y mejora continua lleva a rechazar la hipdtesis nula, ya que existe la
oportunidad de mejorar este proceso y pasar a la etapa de mantenimiento del software,
por lo que se recomienda a la Empresa Imerca S. de R.L. realizar la aplicacion de los
nuevos procesos mejorados de rutinas y procesos de adaptacion y back up y control de

problemas desde el punto de vista logistico y estructural.

Palabras claves: Desarrollo de software, Evaluacion de rendimiento, IMERCA,
Implementacion, Mejora, MIS.
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Abstract

The Imerca S. de R.L. company located in Tegucigalpa and dedicated to the
distribution channel little stores, invested in the acquisition of a new technological
software to help them control transactions and improve the processes of decision-
making, however the computer system they have acquired is handmade and is still in
the implementation part of its development therefor has led the users feel dissatisfaction
and distrust on the processes and routines on the decision making process. So making
use of the existing knowledge in optimization projects and opportunities for improvement
in every process and based on observation and continuous improvement leads towards
the rejection of the null hypothesis, since there is an opportunity to improve this
process and move on to the maintenance phase of the software, so it is recommended
that the Company Imerca S. de R.L. apply the new and improved routines and
processes of adaptation to the new system and back up processes and control

problems from the logistics and structural point of view.

Key words: Software development, performance evaluation, IMERCA, Implementation,

Improvement, MIS.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se muestran los componentes del planteamiento de la
investigacién, todo esto con el propésito de lograr un completo analisis del problema a
tratar en las dimensiones correctas y acertadas, como ser: la introduccion al problema,
los antecedentes, el enunciado del problema, asi como también se definen las
preguntas de investigacion y los objetivos a comprobar dando una completa justificacion
acerca del problema en estudio. Se abordara la problemética de la cual se tratara de

dar una solucion describiendo detalle a detalle los pasos para lograrla.

1.1. INTRODUCCION

En un macro-entorno donde la economia y riesgos de un pais afectan
directamente al desarrollo de las microempresas y generan altos costos, es necesario
gue los empresarios busquen maneras innovadoras de adaptarse a los cambios con el
fin de sobrevivir a los problemas que afrontan diariamente; es por esto que la tecnologia
logra un impacto en las empresas que tienen una estrategia definida, el impacto que la
tecnologia tiene en las organizaciones tanto grandes como pequefias, generalmente se
mide en tiempo, estandarizacion de tareas, cambios en la cultura organizacional y

mejora continua.

El presente trabajo es un diagnéstico y propuesta de mejora en los procesos de
digitacion de pedidos y preventa para la empresa Imerca S. de R.L. donde se brinda
una opcién de cambio en el proceso de manejo de dichos procesos para una mejora de

la captura de datos.

Aplicando los conocimientos obtenidos en la maestria para brindar una opcién
certera en cuanto a las areas en que la empresa puede mejorar dentro del alcance del
proyecto y en la que la misma empresa esta dispuesta a invertir con la finalidad de
reducir costos de operacion y manejar mejor la captura de datos del sistema informatico

con el que se cuenta.



1.2. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La cantidad de empresas que se dedican a la distribucion de productos al detalle
ha aumentado en el transcurso del tiempo, por lo que la competencia de una empresa
no solo se mide por el proceso de distribucion en si, Io que generala necesidad de ser
competente y adaptarse al crecimiento y ganar valor implementando sistemas de

informacion de alto rendimiento.

Imerca es una empresa Hondurefia que surge de un comerciante individual hace
20 afios y ha logrado crecer hasta convertirse en una sociedad de responsabilidad
limitada, cubre la zona centro sur del pais en el canal de distribucién a pulperias.
Cuenta con una amplia cartera de productos de diferentes proveedores, lo que conlleva
a un problema en el control de las transacciones por el alto nimero de pedidos diarios
de preventa por lo que se vuelve una necesidad implementar un sistema de informacién
transaccional y de inventarios para resolver y tomar decisiones en su dia a dia, todo lo
anterior llevé a la empresa a tomar la decision de adquirir un MIS (Management
Information System) para solventar este problema.

Dado el reciente cambio en las politicas econémicas, la inseguridad y los demas
factores de riesgos y del macro-entorno que existen en el pais, obligan a los gerentes a
aumentar los costos de operacion y disminuyen por ende el margen de ganancia lo que
conlleva a cambios y decisiones radicales en el manejo del presupuesto anual lo que en
consecuencia causa una disminucion de inversién anual; haciendo que la adquisicién
de software predisefiado de alto rendimiento, como SAP, y tecnologia de punta sea
imposible para las MYPIMES. Estas por ende se ven obligadas a buscar otras

alternativas de solucion.

Dado que IMERCA actualmente se encuentra en la etapa de implementaciéon y
pruebas de desarrollo del software de transacciones y control de inventario llamado SCI
(Sistema de Control de Inventarios) que comenzé en el 2010 y por regla general en
base a los expertos dicha etapa debe durar como maximo 1 afio, esto representa un

problema.



La organizacibn ha pasado por varias crisis internas de tipo econdmico,
estructural, social etc. Lo que ha causado un alto impacto y la decisién de los gerentes
de entrar en una etapa de recesion econémica hasta lograr el punto de equilibrio de la

misma.

Finalmente las barreras de comunicacién entre el talento humano de esta empresa
familiar y el grupo de diseiadores del SCI, conlleva a la necesidad de unificar los
criterios de ambas partes para lograr establecer la estrategia del proyecto y que se

logren los objetivos que fueron planteados al inicio del mismo.

1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1.ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El proceso de implementacion de un Sistema MIS de cualquier empresa debe
durar como méaximo 1 afio, en la empresa que se estudia este proceso ha llevado 4
afos, debido a que no se hizo un buen levantamiento de la informacién, que es la
primera etapa en la creacién de cualquier software, y a los cambios internos y externos
de la empresa ha sufrido en el tiempo lo que ha generado una inestabilidad y baja
confiabilidad en los procesos de salida que proporciona el sistema SCI, por lo que se
vuelve necesario que se estudien los procesos del sistema para asegurarse que la
calidad y certeza de la informaciéon que se ingresa sea la correcta y por ende los

procesos de salida sean los adecuados.

1.3.2.FORMULACION DEL PROBLEMA

Como se puede mejorar, validar y concluir la implementacion total de los procesos
de preventa y digitacion de pedidos de IMERCA y que otros procesos deben cambiar

para lograr estabilidad y confiabilidad en los datos procesados por el mismo.



1.3.3.PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.

¢, Qué barreras tecnoldgicas, econdmicas y organizacionales presenta la
empresa para lograr una total confianza en los procesos a evaluar?

¢ ES necesario que la empresa haga cambios estructurales para adaptarse
al nuevo MIS en dichos procesos?

¢ Tiene la empresa politicas y rutinas establecidas para la implementacion
de nuevas versiones del sistema y las socializa con el personal?

¢Qué impacto ha tenido en el MIS la reestructuracion interna de algunas

funciones y roles en la empresa?

OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1.0BJETIVO GENERAL

Analizar los procesos de entrada de datos del MIS en la empresa IMERCA

mediante un diagnoéstico para implementar un plan de accion y lograr asi un

funcionamiento efectivo e implementacion total del mismo y contribuir de manera

acertada a la toma de decisiones gerenciales.

1.4.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar los procesos relacionados con el MIS y clasificar cuales de ellos
necesitan optimizacion.

Identificar y asignar de forma eficiente los procesos y rutinas del sistema a
los puestos correspondientes de la empresa organizandolos de acuerdo a
secuencia logica y funciones.

Analizar los comportamientos actuales para la implementacién de nuevas
versiones del MIS y establecer la rutina de implementacion eficiente que se
debe seguir en dicho proceso.

Identificar como se abordan los cambios estructurales realizados en la
organizacion, que politicas y rutinas se siguen en el sistema para optimizar

la aceptacion de cambios por parte del talento humano.



1.5. JUSTIFICACION

El sistema de manejo de la informacion (MIS) se encarga de controlar inventarios,
transacciones, cartera de clientes, facturacion, cartera de empleados, rutas, y generar
reportes que apoyan Yy determinan las compras, el nivel de cobertura de clientes,
efectividad del talento humano, movimiento de productos efectividad de la zonas etc.
por lo que un MIS funcional se vuelve una necesidad para las empresas que desean

subsistir en el medio competitivo.

El impacto real total de una empresa no se puede medir, sin embargo se pueden
cuantificar aspectos que determinan si una empresa es exitosa 0 no en base al contexto
de comparacion, si es social, se determina si la empresa es socialmente responsable o
no, si se trata de rentabilidad, se puede evaluar cualquier cantidad de indicadores
contables que determinan el éxito de dicha empresa; si se quiere medir que tan

comprometidos estan los empleados se puede medir el clima y ambiente laboral.

Lo que si es medible en una empresa es si ésta contribuye a la sociedad o no. La
realizacion de esta investigacion contribuye a la sociedad no solo en términos
educativos, sino que también contribuye socialmente al desarrollo econémico del pais
ya que al lograr implementar el sistema de forma total y correcta se podran tomar
decisiones acertadas y por consiguiente el éxito de la empresa llevara a un crecimiento

lo que generara empleo y otros beneficios.

También esta investigacion sirve a cualquier organizacion que se encuentre en
este mismo problema y tendrd una guia o base de como atacar los problemas descritos
anteriormente. Es por esto que la investigacion es de vital importancia ante el desarrollo

econdmico y social tanto de la empresa como del pais.



CAPITULO Ill. MARCO TEORICO

Una vez planteado el problema de estudio, es decir, cuando ya se poseen
objetivos y preguntas de investigacion, y cuando ademas se ha evaluado su relevancia
y factibilidad, el siguiente paso consiste en sustentar teéricamente el estudio, etapa que
algunos autores también denominan elaboracion del marco tedrico. Ello implica exponer
y analizar las teorias, las conceptualizaciones, las perspectivas teoricas, las
investigaciones y los antecedentes en general, que se consideren validos para el

correcto encuadre del estudio.

2.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1. ANALISIS DEL MACRO-ENTORNO

Los factores del macro-entorno que afectan el proyecto de mejora son:

2.1.1.1. TECNOLOGICO

Desde el punto de vista de la tecnologia y su avance acelerado, la necesidad de
estandarizar y automatizar los procesos dentro de una empresa se vuelve una
necesidad en el mundo globalizado en que vivimos, ninguna empresa que busque
competir a nivel real, puede hacerlo a menos que se encuentre a la vanguardia de la

tecnologia y se adapte a los cambios.

Actualmente podemos ver que las empresas grandes de los paises desarrollados

le apuestan a la tecnologia en todas sus ramas y campos.

“Los negocios ya no son los mismos en Estados Unidos ni en el resto de la
economia global. En 2010, las empresas estadounidenses invirtieron cerca de $562
miles de millones en hardware, software y equipo de telecomunicaciones para los
sistemas de informacion y tenian planeado invertir otros $800 miles de millones en

consultoria y servicios de negocios y administracion: lo cual implica el redisefio de las



transacciones de las empresas para sacar provecho de estas nuevas tecnologias”
Laudon & Laudon, 2012, p. 5

Es por eso que una empresa que desea competir a nivel mundial debe recordar
gque como parte de plan operativo anual y su estrategia administrativa debe derivar

parte del presupuesto a la inversion en tecnologia.

Lo que conlleva a los gerentes a la necesidad de una herramienta que les permita
invertir de forma adecuada su presupuesto en la oferta que se acerque mas a sus
necesidades y le ayude a tomar las decisiones mas acertadas en cuanto a inversion en

tecnologia.

Nielsen, 2011 indica que los proyectos de tecnologias de informacién deben ser
manejados de la misma manera que lo hace el director de cualquier proyecto, la razén
por la que esto se vuelve un reto para el encargado del proyecto es porque en el caso
de los proyectos de sistemas de informacion no se puede llevar un control especifico y
tangible de todos los productos, es por eso que se debe establecer desde un inicio las
bases, términos, tiempos, distribucion de responsabilidades, asignacion de roles y

demas variables que afectaran el desarrollo eficiente del proyecto.

2.1.1.2. SOCIOECONOMICO

Uno de los factores del macro-entorno que afecta este problema es el crecimiento
hacia adelante de cadena de valor de los proveedores, lo que lleva a las pequefas
empresas a perder poder de negociacion cuando se dedica a la distribucién al detalle,
lo que les da el poder de negociacién tal como ensefia Porter, en su analisis de las 5
fuerzas, el poder de los proveedores es un factor clave en cuanto a determinante en la
elaboracion de la estrategia empresarial, lo que genera un alto indice de competencia

entre las empresas rivales del entorno.

Aun cuando vivimos en un mundo globalizado, los riesgos que afectan a las

pymes son diferentes en cada pais, ya que las condiciones de la sociedad, la cultura y



la economia no son iguales en todos los paises. Es por eso que la compra de software
novedoso, costoso y global para el apoyo en la toma de decisiones gerenciales puede
ser efectiva en un pais, pero no aplicable a otro ya que su forma, cultura, organizacion y

modo de trabajo varia de acuerdo a donde se encuentren dichos emprendedores.

También existe un factor determinante no muy obvio que afecta al pais en que
vivimos y es el nivel educativo al que tienen acceso las personas que emprenden
negocios familiares, estas personas por lo general no comienzan sus negocios con un

amplio conocimiento en el area sino que lo hacen de una manera empirica.

Un ejemplo de esto es una pulperia o tienda pequefia, la ama de casa que decide
abrir una pulperia por lo general no tienen las bases de conocimientos que le indican
gue esto es la mejor opcion de invertir su dinero, una prueba de esto es cuan fluctuante

es el negocio y como son pocos los que avanzan y crecen a lo largo de los afios.

Es por esto que uno de los factores determinantes que afectan el macro-entorno
es el nivel de educacién de los hondurefios, segun el INE, 2011 en el estudio de
encuestas realizadas el nivel de analfabetismo del pais asciende a un 14.9% de la
poblacién, lo que indica que nuestro pais todavia se encuentra en un largo camino por

recorrer para llegar a competir mundialmente con otros.

Otro indicador clave que ilustra esta situacion es de acuerdo a CIA World
Factbook, 2012 la cantidad de hondurefios que hacen uso de internet es de 731,700
gue representa el 8% del total de la poblacion nacional del pais lo que muestra un bajo
indice y mercado para la creacién de software y la creacion de empresas altamente

tecnologicas.

Tal como lo indica Vasquez, 2014 en el articulo “Segun la Organizacion de
Estados Iberoamericanos (OEI), unos 2.4 millones de pobladores de Honduras no
tienen conocimiento pleno del uso general de un ordenador; el 60% de esta poblacién
es adulta de areas urbanas y rurales y 40% son menores en mayoria de sectores

rurales.” Es necesario por ende comprender que la mayoria de la poblacién hondurefia
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no se encuentra lista para dar saltos tecnolégicos en un futuro cercano, mas adelante
Véasquez indica en su articulo, que tomara cerca de 10 afios segun la OEI erradicar el
analfabetismo en Honduras, lo que en temas tecnoldgicos donde el constante cambio y
nivel de obsolescencia es alto, se concluye que debe haber un cambio en la poblacion

y en el corto plazo.

Otra variable que afecta el ambito de la sociedad es la resistencia natural del
individuo al cambio tal como lo explica la teoria de Maslow, existen cinco niveles

importantes de necesidad:

e psicoldgico: hambre, sed, suefio, etc.

e seguridad: proteccién, inseguridad, etc.

e social: amor, amistad, pertenencia, etc.

e autoestima: posicion, reconocimiento, respeto propio, etc.

e realizacion propia: logros personales, éxito profesional, desarrollo personal,
etc.

La satisfaccion de las primeras necesidades basicas conlleva a que surjan las
segundas necesidades las cuales son mas dificiles de medir y mas abstractas. Las
necesidades del nivel inferior tienden a satisfacer antes de que entren en
funcionamiento las superiores. En cualquier momento de nuestra vida, una necesidad
particular dominara nuestra conducta. Nos motivaran las necesidades sociales, cuando
las necesidades fisiol6gicas y de seguridad las tengamos cubiertas o satisfechas. Las
personas que por lo general se redsan a los cambios se encuentran en el nivel dos de

la piramide, ya que tienen miedo de salir de su zona de seguridad y confort.

Existen dos estrategias basicas para vencer esta profunda resistencia al cambio:

e Desarrollando un ambiente de seguridad y libre expresion del empleado
gue lo motive a cambiar, ya que vera la relacion y beneficios de aplicar el

cambio en su vida.



e Tratando de elevar el nivel medio de las necesidades de la mano de obra,
alcanzando los niveles 3, 4 y 5 de la jerarquia de Maslow. En primer lugar
se pondran en marcha las politicas antes mencionadas para que las
necesidades de seguridad queden cubiertas. Luego la empresa considerara
como enfrentarse a las necesidades sociales y autoestima de la mano de

obra.

Asociada con la necesidad de seguridad que tienen las personas Maslow, indica
que tanto la incertidumbre como el resentimiento son factores comunes en la

implementacion de cambios organizacionales.

2.1.1.3. POLITICO, TRIBUTARIO Y LEGAL

Las leyes fueron creadas para establecer el orden en una sociedad, es por eso
que siempre forman parte del macro-entorno, para las empresas distribuidoras es
necesario considerar al menos 3 ramas de la ley que son importantes, la ley de
aduanas, la ley de manejo de talento humano, las leyes de comercio e impuestos; la ley
aduanera en el caso de las importaciones de productos donde los proveedores son
extranjeros, la ley de operaciones de la empresa y las leyes que abarcan los tratados

de libre comercio entre los paises centroamericanos.

Actualmente uno de los limitantes que tienen los pequefios emprendedores del
pais son los altos tributos que deben retornar al estado ya que la aprobacion de la ley
de impuestos sobre la venta del 15% es un impacto del macro-entorno de la empresa
porque al aumentar el impuesto sobre la venta, los precios cambian y se vuelven en
muchos casos inaccesibles para el consumidor final tal y los clientes adquirir los

productos o0 mantener sus negocios abiertos tal como lo enfatiza La Prensa, 2014.

Es por ésta y otras razones tales como la corrupcion, la inseguridad, el
contrabando y la gran cantidad de leyes que protegen a los empleados, en lugar de

fomentar la inversion nacional, lo que hacen que el hondurefio busque la migracion
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ilegal o puestos salariales en lugar de fomentar la economia nacional y la inversion

local.

2.1.2. ANALISIS DEL MICRO-ENTORNO

“El proceso de asegurar que el sistema de informacion es operacional y después
permitir a los usuarios encargarse de su operacion con fines de uso y evaluacion se
denomina implementacion. El analista de sistemas tiene varios enfoques para la
implementacion que se deben considerar mientras se prepara el cambio hacia un nuevo
sistema. Dichos enfoques incluyen el proporcionar mas poder de computo a los
usuarios a través del procesamiento distribuido, capacitar los usuarios, convertir el

sistema viejo y evaluar el nuevo.” Kendall & Kendall, 2005, p.26

IMERa La empresa Imerca S. de R.L. que es una Pyme orientada

al rubro de distribucion al detalle de productos de consumo

Tudistribugidor confiable p
general que cubre la zona centro sur del pais.

Historia de la empresa:

El 20 de mayo de 1994 se iniciaron las operaciones de Imerca con una
declaracion de comerciante individual, dando inicio a la venta en pulperias como parte
de un plan de Colgate Palmolive de realizar ruteo en un plan conocido como
«Distribucion 2000

En el 2004 se introdujeron nuevas marcas para nivelar costos de operacion, entre
ellas D"Casa, Distribuidora Dia, Distribuidora EDT, Farinter, Bic de Honduras. En el

2005 se cambio la personeria juridica a una sociedad de responsabilidad limitada.

‘P farinte

COLGATE-PALMOLIVE

DISTRIBUIDORA

~ | g
L Qo - Distribuidora

] B ‘ ,' Interamericana
\;’l 4 de Alimentos

HONDURAS, S.A, de C.V

11



Figura 1: Logos de las empresas proveedoras o casas matrices a las que Imerca

brinda el servicio de distribucion.

Fuente: Imerca,2014

Misioén:

Somos una empresa distribuidora cuya prioridad es proporcionar un servicio de

calidad buscando cumplir con las expectativas de nuestros clientes, establecer una

sélida relacién con los proveedores y promover el desarrollo profesional de nuestros

empleados, convirtiendo la actividad de distribucion en un proceso sistematico y

organizado que permita realizar una verdadera medicion de los resultados.

Vision:

Ser una empresa distribuidora lider para el 2020, con presencia en varios sectores

del mercado hondurefio, que se distinga por el valor de sus productos y la calidad de

servicio que brinda a sus clientes, las oportunidades de desarrollo profesional y

personal a sus empleados y la seriedad y rentabilidad que ofrece a sus colaboradores.

Gerencia General 1

Gerencia de Mercadeo 1

Gerencia de Procesos y

TI1

GerenciaBodega y
logistica 1

Supervision de Ventas 1

Facturaciéon 1

Entrega 10

area Rural 6

[ Ejecutivo de ventas area [ Ejecutivo de ventas de

Metropolitana 10

Figura 2: Organigrama actual de la empresa Imerca.

Fuente: Imerca,2014
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Preventa los clientes
del por ejecutivo

ejecutivo de ventas
de ventas

Consolidacion
de pedidos de
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entregar

Ingreso de
pedidos por (batch de

digitador entrega)

Cobro de
cuentas de
los clientes

por
ejecutivo de
ventas

Devolucién de
productos no
vendidos ni
cobrados por
ejecutivo de
ventas

Liquidacion
semanal de
factura por
gerente de TI
y Ejecutivo
de ventas

Facturacién

de las venta

semanal de
la ruta por
digitador

Figura 3: proceso general de la empresa Imerca.

Fuente: Imerca,2014

Estos son los procesos que abarcan la parte operacional, no abarcan los procesos
administrativos como estados contables, reporte de gastos, pago a proveedores, pago
de planilla, reclutamiento y seleccién de talento humano, etc.

2.1.3. ANALISIS INTERNO

2.1.3.1. FODA
Fortalezas:

Las fortalezas de la empresa son:

e Amplia gama de productos, actualmente la empresa cuenta con mas de
doscientas lineas de productos entre los cuales hay para el cuidado
personal, cuidado oral, cuidado de la ropa, cuidado del hogar, comestibles,
escolares etc.
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e Amplia cartera de clientes, cuenta con mas de 5500 clientes cuyo ticket de
compra mensual ideal es en promedio dependiendo de la ruta es de 1400
lempiras.

e Marcas reconocidas y llamativas, cuenta con marcas reconocidas a nivel
mundial su proveedor lider es Colgate que tiene productos conocidos y ya
gravados en la mente del consumidor final por lo que no invierte en costos
de publicidad directos.

e A la vanguardia tecnologica, cuenta con un sistema de informacion hecho a
la medida de acuerdo a su logistica y procesos internos.

e Solidez de 20 afios en el mercado, lo que genera confiabilidad en sus

clientes.

Oportunidades:

Las oportunidades de la empresa son:

e Abordar nuevos clientes a nivel nacional y centroamericano.

e Reconocimiento de la empresa en el rubro del negocio electronico a través
del aplicativo web con el que se cuenta.

e Vender espacios publicitarios para atraer clientes y proveedores en la
pagina de la empresa.

e Brindar informacion estadistica real y eficaz a los proveedores para que

estos hagan sus estudios y mejoren, creen o cambien sus productos.
Debilidades:

Las debilidades de la empresa son:

e El ingreso de los pedidos de preventa al detalle de los pedidos en rutas
foraneas no son efectivos ya que se hace un resumido lo que causa la

inestabilidad de los datos.
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e El personal actual foraneo no cuenta con el nivel educativo adecuado para
el perfil en el que trabaja lo que se vuelve en una debilidad para la
aceptacion y uso correcto de la nueva plataforma web con que cuenta la
empresa.

e El alto costo de la tecnologia y licencias de software en el pais hace que la
seguridad de la informacion se vea comprometida.

e El manejo de un sistema de preventa representa riesgos de seguridad y
manipulacion del producto lo que conlleva a pérdidas no planificadas.

e La falta de politicas claras y procesos estandarizados conlleva al reproceso,
pérdidas econdmicas, desmotivacion del talento humano y un crecimiento
interno desordenado.

e La alta rotacion de personal porque se invierte en la capacitacion de
empleados nuevos y se pierden clientes que son leales al empleado y no la

empresa.

Amenazas:

Las amenazas de la empresa son:

e Alta competencia de empresas similares en el pais.
e Regulaciones gubernamentales que afectan costos y operacion del
negocio.

e Crecimiento de la cadena de valor de los proveedores.

Estrategias:

Fortalezas y Oportunidades:

e Mejora de procesos actuales de digitacion y preventa del sistema para un
mejor control de los productos e inventarios.
e Migracién del sistema informatico a la nube a través de Alojamiento Web

Certificado.
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e Plan de incentivos a los clientes fieles de la empresa que se basen en
descuentos.
e Plan de crecimiento horizontal hacia atras en la fabricacion de productos

artesanales en base a las instalaciones fisicas con las que se cuenta.

Debilidades y Oportunidades:

e Hacer un analisis financiero para estudiar los procesos donde se estan
generando gastos innecesarios.

e Plan de Ahorro y Subarrendamiento de espacio extra en el edificio.

Fortalezas y Amenazas:

e Buscar una depuracion de productos que no representan valores
significativos para la empresa.
e Aumentar la cartera de proveedores de productos que son en la linea de los

que se tienen.
Debilidades y Amenazas:

e Hacer un andlisis financiero de la empresa y buscar una estrategia de
diferenciacion amplia.
e Consolidar el apalancamiento de la operacion con mayor ingreso de capital

a través de mas socios e inversionistas.

2.1.3.2. Recursos tecnolégicos de la empresa:

La empresa cuenta con recursos tecnolégicos que se listan en las dos tablas a

continuacion.
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Tabla 1: Recursos de hardware con valor anual.

cantidad Descripcién costo unitario Observaciones garantia  mantenimiento
anual
1 Servidor L. 10,000.00 Disco duro IDE de 500 GB, 2 afios Semestral
genérico memoria DDR2 de 8 GB
procesador Intel® Core ™2
Quad de 1333 MHz.
1 Servidor de L. 7,000.00 Discoduro IDE de 250 GB, 2 afios Semestral
prueba memoria DDR2 de 4 GB
procesador Intel®
Core™dos Duo de 1333
MHz.
1 Router L. 3,000.00 Que administralaredy el 1 afio Anual
inalambrico internet
Linksys
1 Switch Cisco L. 5,000.00 Tienen 7 puertos utilizados 1 afio Anual
Catalyst 3560 paralared LAN
10/100/1000T
1 Router Linksys L.  2,000.00 De back up en caso de 1 afio Anual
mantenimiento
1 Servicio de L. 7,200.00 Viaantena inaldmbrica con - Trimestral
Internet Amnett a una velocidad de
512 Mbps
1 Planta L. 12,000.00 Para uso de fallas enla 2 afios Anual
eléctrica corriente eléctrica
manual de
motor
6 Seis L. 2,700.00 Hibridos con discos duros 2 afios Semestral
estaciones de IDE de 360 GB, 4GB de
trabajo micro RAM, Procesadores Core
dos Duo de 3.12MHz.
8 UPS (bateria L. 1,200.00 Cada maquina con 3 afos Trimestral

de respaldo)

duracién de media hora en
caso de fallas eléctricas

Tabla 2: Recursos de software con valor anual.

cantidad

descripcion

costo unitario observaciones

anual

Licencias de Windows 2003 Server L. 10,000.00

Para ambos servidores

7 Licencias de Windows 7 L. 10,000.00 Para estaciones de trabajo

10 Licencias de Antivirus NOD ESET L. 4,500.00 Que administralaredy elinternet

1 ERP de la empresa llamado SCI L. 120,000.00 Hecho en Windows visual studio
2010, visual Basic.

10 Licencia de Office 2010 L. 4,000.00 Paracomputadoras y servidores

2 Licencia de SQL server 2005 L. 8,000.00 Para 2 computadoras.
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Fuente: Imerca,2014

Comunicaciones:

La empresa asigna a los ejecutivos de ventas un celular para informarles de

reuniones, promociones y avisos importantes.

La empresa utiliza banca por internet para efectuar el pago a proveedores, pago

de planilla y pago de servicios publicos entre otros gastos.

La empresa hace uso de fax para los vendedores foraneos que ingresan sus

pedidos de manera resumida.

La comunicacion con los proveedores para reuniones y envio de informes y

reportes es via correo electronico de la empresa.

Servicios:

La empresa cuenta con servicio de IP publica para la transferencia de archivos y
actualizaciones con el sistema de control de inventario (ERP).

Cuenta con el servicio de Internet y 20 cuentas de correo disponibles con 1 GB de

espacio en red.

Personal que con acceso al ERP de la empresa:

Dentro de las personas que acceden al sistema de informacién estan:

e Asistente de administracién para el ingreso de pedidos y el proceso de
facturacion.

e Gerente de procesos y Tl para el proceso de liquidaciéon de vendedores y
pedidos de proveedores como el ingreso de depdsitos y el ingreso de

facturas de proveedores, para procesos de ingreso, mantenimiento y
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eliminacién de clientes, rutas, precios, proveedores, productos, bancos y
cualquier otro proceso de la base de datos.

e Gerente de mercadeo y ventas que se encarga de ingresar los gastos y
cheques al sistema del pago de proveedores, también de acceder a
reportes especificos que muestran pronosticos de venta y estados de rutas
de los vendedores.

e Gerente de inventarios que controla los inventarios existentes, punto de re
orden de los productos, fechas de vencimiento.

e Gerente general que accede a los reportes de gastos, utilidades, ventas y
otros KPIS que le brindan un panorama general de la empresa.

2.2. TEORIAS

Las teorias en las que se fundamenta el estudio son teorias del comportamiento
antes descritas y la opinion de expertos en el tema, también en los estudios que

evaltan el comportamiento del mercado versus la tecnificacion y tecnologia del medio.

2.2.1. TEORIA DE SUSTENTO

“Es importante destacar que muchas pequefias y medianas empresas entienden
gue implantar un Sistema Informativo Contable (SIC.) Consiste tan solo en introducir
datos en un programa de contabilidad cualquiera, sin detenerse en analizar las

peculiaridades de su empresa y actividad.” Giménez Barriocanal, 1994, p. 22.

Tal como plantea Giménez Barriocanal, 1994 esto no lleva a pocos problemas,
acarrea a la empresa a situaciones que se ven al final de la implementacion del mismo
ya sea en la captacion de datos, ineficiencias del programa de ordenador, falta de

control interno v, al final el sistema no radica en lo que se necesito al principio.

Dentro de los pasos mas importantes que propone Giménez Barriocanal, 1994
previo a la seleccion de un sistema de informacion se vuelve necesario que los

gerentes determinen y tengan clara la vision de lo que quieren llegar a ser como
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empresa ya sea en el analisis de la empresa y de su entorno, también es imperativo
que comprenda y analice cuales operaciones realiza y el mas importante de todos es el
analisis de la informacion requerida para crear un sistema informatico eficiente y de los
datos que se quieren que el sistema devuelva como parte del procesamiento de los

datos ya sean informes, rutinas, prondsticos o estadisticas etc.

La parte méas dificil del proceso de acuerdo con lo que plantea Giménez
Barriocanal, 1994 en su articulo es la seleccion de personal administrativo y el grupo de
trabajo que conformaran el equipo de desarrollo, pruebas, e implementacion del nuevo
sistema de informacion y seran los agentes del cambio y migracion del nuevo sistema

de informacion de la empresa.

Siguiendo con la teoria de Giménez Barriocanal, 1994 podemos darnos cuenta
gue después de organizar el Sistema Informativo Contable, sb6lo queda la etapa de
implementacion y mantenimiento. El autor comenta sobre el tema que esta de acuerdo
con la teoria del comportamiento de Maslow, que todo cambio en la empresa y
especialmente si se trata de aspectos administrativos, suele provocar un rechazo entre
los miembros del departamento u organizacion sobre todo con equipo tecnoldgico por lo
que se debe buscar métodos para minimizar la resistencia al cambio y lograr asi la

migracién correcta de un sistema a otro.

También es necesario reconocer que existen muchos tipos de implementacion los
cuales se analizan mas adelante, ya sea usando un paralelo para crear confianza en los
usuarios y asi minimizar el riesgo de resistencia al cambio. Otro factor determinante que
no siempre se usa es la importancia de la documentacion del sistema y un manual de
usuario bien documentado que brinda los procesos explicados de la manera mas

precisay clara.

En consecuencia al pasar a la etapa de mantenimiento en el ciclo de vida del MIS

gue se aclara mas abajo explicando cada etapa de dicho proceso.
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Otra teoria que se debe analizar es la que plantea Cantone, antes el programador
realizaba un levantamiento de informacion de las solicitudes de quien necesitaba cierto
programa o producto de software y de alli partia para la creacion de software, es decir
no se administraba ni media ni gestionaba el proceso de creacion sino que a medida
surgian errores o cambios estos se corregian en caliente, esta técnica de antes de 1970

se llama “code & fix”.

Cantone, también decia lo siguiente:

Se programaba, se corregia y se volvia a programar sobre la misma marcha del
proyecto. El ciclo de vida de este tipo de proyectos finalizaba cuando se
satisfacian las especificaciones, no solo las primeras por las cuales nacid la
necesidad del programa, sino también todas aquellas que fueran surgiendo sobre

la marcha.(p.16)

Las desventajas de esta técnica tal como lo plantea Cantone, es que para
proyectos no muy pequefios aumenta el costo de recursos, tarda mas tiempo de
desarrollo y al no haber un estandar de creaciéon baja la calidad, es por eso que los
gerentes de una empresa deben tener el conocimiento a mano de las ventajas y

desventajas de este tipo de desarrollo de aplicaciones.

Imerca ha pasado por 6 sistemas de informacién, comenz6 su facturacion en el
programa de DOS. LOTUS 123, después migré a la facturacion en Excel y sus
diferentes versiones de office, después se cred una aplicacibn en Ms Access para
manejar la informacion, lo que llevo a la adquisicion de Mdnica (software contable) que
“es el programa de computador ideal para su negocio. Le permite realizar las facturas,
controlar el inventario, realizar listas de precios, tener un archivo de clientes,
proveedores, manejar las cuentas por cobrar, las cuentas corrientes, y la contabilidad
basica de su empresa. Puede ser utilizado en cualquier pais del habla castellana”.
Technotel, Inc., 1996.
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Después de este programa se compro el software UNIFILE que a pesar de lo que
promete en su sitio web “una solucion unica y asequible para la gestion de su negocio,
con soluciones para pequefias y grandes empresas, que pueden hacer mas eficientes
sus operaciones, actuar sobre la informacién oportuna y completa, y acelerar el
crecimiento rentable.” Unifile Software, 2006 no se volvié en una solucién adecuada lo
que generd la necesidad de la migracion al sistema actual SCI creado en una
plataforma web codificado en Visual Basic 2008 vy con la vision de hacerlo funcionar
web para unificar y ordenar el crecimiento de la empresa y el cambio en sus procesos a

lo largo del tiempo.

2.2.2. CONCEPTUALIZACION

Es por eso que la implementacion total de este Gltimo sistema necesita ser llevada
a su totalidad para generar la confianza en cuanto a la toma de decisiones acertada y el

manejo correcto de la informacion de la empresa.

Se debe comprender para el estudio la decision de la metodologia a usar en la
creacion de sistemas, tal como plantea Cantone, 2008, p. 20 existen dos tipos de
metodologias en la creacion de sistemas y ambas presentan su ventajas y desventajas,
es por esto que se debe escoger con cuidado cual de las metodologias es la mas
adecuada para la empresa, en el caso de Imerca se escogid la metodologia de
programacién orientada a objetos, ya que se dividi6 por médulos, y se usé la misma
interfaz para que el usuario se acostumbrara a la misma secuencia de eventos a lo

largo del uso del sistema.

paradigmas de programacion

Programacion estructurada Programacion orientada a objetos

metodologia estructurada metodologia orientada a objetos

division de procesos division de procesos
seglin complejidad seglin funcionalidad

Figura 4: Paradigmas de la programacion
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Fuente: Cantone, 2008, p. 20

Ambas metodologias tienen sus ventajas y desventajas, el equipo de

desarrolladores decidira con cual estd mayor familiarizado y por ende esa debe aplicar.

Para el estudio “ciclo de vida en V de un sistema” se refiere al que fue disefiado
por Alan Davis, y es muy similar al ciclo de vida en cascada puro con las Unicas
diferencias de las nuevas sub etapas de retroalimentacion entre las etapas de andlisis y
mantenimiento, y entre las etapas de disefio y debugging tal como lo plantea Cantone,

2008, p. 24 en su diagrama que se muestra a continuacion.

@—) | Mantenimiento |
—)l Disefio I—)| Verificacion I—)l Debugging |<—

S ON— 0 0L = ~+»n T >

Tlempo

A\ 4

Figura 5: Ciclo de vida en V de un sistema

Fuente: Cantone, 2008, p. 24

La ventaja de este diagrama es que nos permite observar de manera
bidimensional la relacién entre el tiempo de elaboracion del software versus lo abstracto
de los requerimientos. Es por esto que se vuelve necesario estudiar cuales
requerimientos y barreras estdn impidiendo que se pueda pasar a la etapa de

mantenimiento del sistemay que se dé por finalizada la de implementacion del sistema.

Entiéndase que sistema de informacién (MIS) en este estudio se refiere a “un
conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (0 recuperan), procesan,
almacenan y distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y

de control de una organizacion”. Laudon & Laudon, 2012, p. 15.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

Después de desarrollar la perspectiva tedrica, es imperativo determinar la
metodologia de la investigacion a utilizar. Esta involucra el alcance de la misma, tipo de
enfoque, método, disefo, instrumentos y fuentes de informacion que seran necesarios
para llevar a cabo el estudio. La metodologia de la investigacion sirve de guia, ya que

determina que se utilizar4 para poder recabar informacion valiosa y como se hara.

3.1. CONGRUENCIA METODOLOGICA

La relacidon gue existe entre el problema y la tematica que se usara para seguir el
proceso de investigacion se define de manera resumida en la siguiente matriz
metodoldgica y en el alcance que tendrd el estudio, este proyecto es un proyecto de
mejora en un proceso, sin embargo es un diagnostico que se hard para determinar

cudles procesos tienen oportunidad de mejora.

3.1.1. LA MATRIZ METODOLOGICA

La matriz metodolégica muestra la relacion de los objetivos con las preguntas de
investigacion y las variables tanto dependientes como independientes del estudio esta
parte del proyecto muestra la relacion que existe entre la metodologia con las
interrogantes de la linea de investigacion del proyecto y fundamenta el andlisis de las

variables para la obtencién de resultados e interpretacion de los mismo.
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Tabla 3: La matriz metodoldgica de la investigacion.

. L Objetivos Variables
Titulo Problema Pregunta de Investigacion — - :
General Especifico Independiente Dependiente
¢, Qué barreras
tecnoldgicas, econémicas y .
9 Determinar los procesos
organizacionales presenta . Procesos
relacionados con el MIS y i
la empresa para lograr una o ! operativos de la
. P clasificar cuales de ellos
total implementacion de los X TR empresa
necesitan optimizacion.
procesos de preventa y
digitacion? _
Como se puede Analizar los Identificar y asignar de .
i de - Perfiles de
mejorary procesos forma eficiente los to. Cad
concluir la entrada de datos procesos y rutinas del gues O’d adena
implementacion | ; Es necesario que la del MISen la sistema a los puestos Meanmuiﬂ ir?t,erno
total de los empresa haga cambios empresa IMERCA | correspondientes de la de la empresa
procesos de estructurales para med|a,nte. un empresa organizandolos Politicas%e la y
MEJORA EN preventay adaptarse al nuevo sistema | diagnostico para | de acuerdo a secuencia .
PROCESOS DE digitacion de MIS? implementar un lbgica y funciones. empresa Aceptacion del
PREVENTA'Y pedidos de plan de accién y Analizar | Sistema de
DIGITACION DE IMERCA y que lograr asi un cor?1 oa:tacrfientos actuales informacion de
PEDIDOS DE LA procesos deben _ N funcionamiento arapla implementacion de | Rutinas IMERCA por los
EMPRESA IMERCA | cambiar para ¢ Tiene la empresa politicas | efectivo e P p'e del MIS rocesog empleados
S.deR.L. lograr y rutinas establecidas para | implementacion nue\t/azlver&?nest_ © q gct ales de la
estabilidad y la implementacion de total del mismoy | Y esi a ecter aru ]l.n‘"?l (te emu en
confiabilidad en | nuevas versiones del contribuir de 'mpiementacion eticiente P
los datos sistema y las socializa con | manera acertada qgise debe seguir en
creados por el | el personal? ala toma de dic 0_ Proceso.
deosones | Mo | Regoce
gerenciales. cambios

¢, Qué impacto ha tenido en
el sistema la
reestructuracion interna de
algunas funciones y roles
en la empresa?

estructurales hechos en la
organizacioén, que
politicas y rutinas se
siguen en el sistema para
optimizar la aceptacion de
cambios por parte del
talento humano.

estructurales de
la empresa en
los manuales de
cambios y libro
de actas de la
empresa.

Muestra la relacién y congruencia entre el estudio y su metodologia.
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3.1.2. DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

Independientes:

e Procesos operativos de la empresa: se estudiaran todos los procesos
operativos de la empresa y se hard el flujpgrama correspondiente de cada
uno para determinar cuales son los que necesitan ser optimizados y cuales
son prioritarios en la empresa.

e Perfiles de puesto y cadena de mando: mediante la observacion y el
método de funciones versus tiempo se hara un analisis de distribucion de
carga laboral relacionado con los accesos al sistema.

e Rutinas y procesos actuales de la empresa: se observara cuales son los
planes estratégicos de la empresa y las rutinas de emergencia y
contingencia en casos de errores en el sistema y situaciones esporadicas
en los procesos.

¢ Manual interno de la empresa, politicas de la empresa: para comprender lo

que tarda el cambio organizacional

Dependiente:

Aceptaciéon del Sistema de informacién de IMERCA por los empleados, lo que
significa que se hara como parte de la entrevista preguntas medibles y pertinentes que
determinen de una manera nominal cuan adaptados se encuentran los empleados y los

clientes al sistema.

Los criterios que conforman aceptacion del sistema son uso del sistema, fidelidad
de los datos, nivel de satisfaccion del cliente, comparacién entre el sistema anterior y el

actual.

Esta variable dependiente es numeérica discreta de intervalos ya que se pedira a
los entrevistados evaluar su aceptacion sobre el sistema de informacion y su nivel de

confianza en escalas numéricas.
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_
Rutinas y procesos
actuales de la
empresa
gk
_ Sistema de Perfiles de puesto

MERCA por b oo viant

IMERCA por los mando Manual organizacional

CIHERN S interno de la Estudios de clima
de la empresa
contingencia

Historia
empresa para

Procesos
operativos de la
empresa

Registro de cambios
estructurales de la
empresa en los
manuales de cambios Y | ==
libro de actas de la
empresa.

comportamiento del
cambio.

Figura 6: El diagrama de variables relacional.

Fuente: Imerca, 2014

3.2. ENFOQUE Y METODOS

El enfoque es cualitativo ya que por ser un diagnostico y al tener variables que no
son de bases de datos l6gicos que indican tendencias ni precisan férmulas, aun cuando
el estudio lleva datos reales como costos y tiempo el estudio como tal es de percepciéon

y procesos donde exista la oportunidad de mejora.

Los datos que se obtendran no pueden ser medidos en cantidades ni estadisticos,
sino que se basa en la observacién y en la elaboracién de cuestionarios mixtos de

preguntas abiertas y cerradas.
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3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.3.1. POBLACION

La poblacion del estudio es la empresa en todos sus niveles organizacionales, la
empresa cuenta con 23 empleados directos y 50 empleados indirectos de la empresa,

la empresa cuenta con un promedio de 5000 mil clientes y 8 proveedores.

3.3.2. MUESTRA

El estudio se basa en la poblacion de 23 empleados directos, una muestra de 50
clientes finales que tengan 5 afios de ser clientes de la empresa divididos en partes
iguales en las rutas locales existentes de la empresa, donde los pedidos se ingresan de
manera individual, ya que la base de datos de clientes en base a compras se pueden
obtener 5 clientes por las 10 rutas establecidas que cumplan con la antigiedad
requerida para el estudio, de esta manera se garantizara la imparcialidad, se hablara
con toda la poblacion de proveedores en una entrevista y con una muestra de 5
empleados indirectos al azar que tengan relacion con los procesos estudiados y
antigledad laboral de méas de 4 afios ya que habran pasado el proceso de cambio de

sistema informatico.

3.3.3. UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis del estudio es la empresa Imerca S. de R.L. en los procesos
de preventa, venta, entrega, control de inventario, manejo de base de datos, liquidacion,
facturacion, cobros y demas procesos que sean controlados de forma total o parcial por

el MIS de la empresa.

3.3.4. UNIDAD DE RESPUESTA

La unidad de respuesta a utilizar es de porcentajes, flujo gramas y rutinas de

procesos ya que de esta manera se mediran los indicadores de peso de las preguntas
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y las fichas de observacion para determinar el diagnostico de los procesos que se
optimizaran.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

3.4.1. INSTRUMENTOS

Los instrumentos que se utilizan en el estudio para el levantamiento de la

informacion son los que se muestran a continuacion.

3.4.1.1. FICHA DE OBSERVACION:

Se utiliza el formato siguiente de la ficha estandarizada para el estudio de
procesos.

Process Study Sheet

Process: Product: Observer: Date/Time: Page
Process Study /
B . OPERSZOR — : MACHINE
Serv mes Cycle Time
Steps Work Element S Ta T3 TaT6T6 1776 T Tio| Repeatable Notes

Figura 7: Ficha técnica de observacion.

La ficha divide los procesos por etapas y asigna un valor en una escala del uno al

diez donde se usaran los criterios de bajo a altamente satisfactorio.
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3.4.1.2. CUESTIONARIO DE ENTREVISTA:

El tipo de entrevista sera piramide de preguntas cerradas a preguntas abiertas
para volver el proceso de entrevista mas expedito y menos sesgado en cuanto a la
informacion recibida, el cuestionario de las entrevistas variara segun el puesto que se
evalle por lo que se muestra a continuacion el formato estandar de cada entrevista por

area.

3.4.1.2.1. Cuestionario para puestos Gerenciales:

e (Qué procesos todavia no han sido alineados con los que presenta el
sistema?

e ¢ Cuantos reportes ocupa de la plataforma del sistema SCI?

e ;Qué cosas 0 procesos representan un atraso en sus labores diarias
relacionado a los que usa en el sistema?

e (Qué cosas encuentra diferentes entre el sistema anterior al que usabay el
actual?

e (Cree que la inversion en este sistema es algo provechoso para la
empresa?

e ¢ Ha tenido que incurrir en otros gastos para la implementacion del sistema
en su empresa?

e (Qué procesos se le hacen tediosos y molestos en el nuevo sistema?

e ¢ Confia en la informacion que procesa el sistema y los reportes que obtiene
del mismo?, si, no ¢ por qué?

e ¢(Se basa en el sistema para tomar decisiones de alto impacto?, si, no ¢ por
qué? Y ¢ Cuales son?

e ;Qué mas cosas le gustaria que tuviera el sistema para que fuera la
herramienta que necesita?

e Tiene algin comentario sobre el sistema informéatico de la empresa.
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3.4.1.2.2. Cuestionario para puestos de Supervisiéon y Facturacion:

¢,Cree que necesita una herramienta tecnologica para realizar su trabajo de
manera eficiente y efectiva?

¢, Cual porcentaje de su trabajo realiza en la computadora?

¢ Qué cosas 0 procesos representan un atraso para la toma de decisiones?

¢, Qué cosas encuentra diferentes entre el sistema anterior al que usaba
para generar reportes de la venta y el actual?

¢, Qué procesos se le hacen tediosos, lentos y molestos en el nuevo
sistema?

¢confia en la informacion que procesa el sistema?, si, no ¢ por qué?

Tiene algun comentario sobre el sistema informatico de la empresa.

3.4.1.2.3. Cuestionario para puestos de Ventas:

¢, Qué aparatos tecnoldgicos se le hacen faciles de manejar?

¢, Como se siente haciendo uso de la tecnologia?

¢ Qué cosas 0 procesos representan un atraso en sus labores diarias?

¢El trabajo de otras personas afecta su trabajo y el trato que tiene con los
clientes?

¢, Qué procesos se le hacen tediosos y molestos en el nuevo sistema
informatico?

¢ Como se siente con el nuevo sistema de informacion de la empresa?

Tiene algun comentario sobre el sistema informatico de la empresa.

3.4.1.2.4. Cuestionario para puestos de Entrega es el siguiente:

¢, Qué procesos de su trabajo son mas tardados?

¢ Cree que ha habido mejoria en el uso del nuevo sistema? si, no ¢por que?
¢, Qué cosas son dificiles de realizar en su trabajo?, ¢por qué?

¢, Qué cosas cambian constantemente en su trabajo y cuales se mantienen

estaticas?
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¢, Qué procesos de la entrega han cambiado dentro de estos 4 afios?

3.4.1.2.5. Cuestionario para Proveedores:

¢Qué informacion le brinda IMERCA para el establecimiento de
promociones?

¢Con cuénto tiempo de anticipacion tiene que solicitar la informacion a la
empresa para que esta se la proporcione?

¢Dicha informacion es generada y entregada a tiempo después de su
solicitud?

¢A quiénes pide la informacion que necesita?

¢,Cuando comenzo relaciones con la empresa, dicha empresa establecio
como parte del contrato el acceso a su informaciéon?

¢,Cree gue los datos que Imerca le brinda mensualmente son de un apoyo a
la toma de decisiones en cuanto a las promociones, cobertura y mejora de
sus productos?

¢, Considera que si Imerca le brindara un acceso confidencial exclusivo 24/7
para que acceda a todos los reportes de su informacién mejoraria la toma
de decisiones y consideraria incentivos mas acertados para la fuerza de
ventas?

¢,Qué mas cosas le gustaria que tuviera el sistema para que fuera la
herramienta que necesita?

Tiene algun comentario sobre el sistema informatico de la empresa.

3.4.1.2.6. Cuestionario para Clientes:

¢Por qué le compra a Imerca?

¢En qué cosas le gustaria que mejorara el proceso en que Imerca le
atiende?

¢, Como es la comunicacion con Imerca?

¢ Tiene acceso a internet?

¢ Tiene algun proveedor al que le haga pedido por Internet?
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e Tiene algun comentario mas sobre la empresa.

3.4.1.3. FOROS DE DISCUSION Y REUNIONES:

Se tiene propuesto para el estudio una reunién con un grupo operativo de usuarios
claves del sistema de todos los niveles organizacionales y el equipo de desarrollo del

sistema de informacién para evaluar el proceso actual y ver oportunidades de mejoras.

3.4.2. TECNICAS

Entrevistas haciendo uso de los cuestionarios y fichas de observacion
personalizadas, tanto sorpresa como calendarizadas para evitar el sesgo en el

levantamiento de la informacion a analizar.

3.4.3. PROCEDIMIENTOS

Las entrevistas son en tiempos donde los empleados no estén ocupados ya que Si

se efectlian en horarios pico, las respuestas no seran confiables.

El tiempo de duracion de cada cuestionario o entrevista es como maximo 10
minutos donde se deben cubrir 15 preguntas de cuestionarios mixtos dandole al

entrevistado las preguntas cerradas primero y las preguntas abiertas al final.

También las fichas de observacion se deben hacer durante los dias picos y dias
normales, para ver el comportamiento del empleado y del sistema en ambas facetas y
poder dar un resultado méas preciso. Se observa toda la jornada de trabajo en los
puestos donde los empleados usan el sistema todo el dia, para casos gerenciales y de

control de inventarios solo se observa durante el proceso ligado al MIS.

3.5. FUENTES DE INFORMACION

3.5.1. FUENTES PRIMARIAS
Las fuentes primarias del estudio son las siguientes:
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e Los gerentes de la empresa

e El personal de la empresa con acceso al sistema
e El equipo de desarrolladores

e El sistema de informacion de la empresa

e El manual de puestos

e El manual de procedimiento del sistema informatico

3.5.2. FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias del estudio son las siguientes:

e El personal de la empresa que se ve afectado en sus labores diarias por la
informacion procesada del sistema

e Los supervisores de la flota de ventas de la empresa

e Los proveedores de la empresa

e Los clientes de la empresa

e La opinidn de expertos en el area
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En los capitulos anteriores se desarrollé el planteamiento del problema, se realizo
el marco tedrico y se definid la metodologia de investigacion a utilizar. Ademas se
calculo la poblacion y la muestra para el presente estudio. Todo lo anterior sirve de guia
para este capitulo, en donde se pretende exhibir los resultados obtenidos de los
estudios de mercado, técnico y financiero. El analisis de los mismos, permite comprobar

la hipotesis establecida y responder a las preguntas de investigacion.

4.1. VARIABLES DEPENDIENTES (PROCESOS ACTUALES)

Los procesos de la empresa relacionados con el MIS para tomar decisiones
transaccionales en su trabajo diario se describen a continuacion, divididos por

departamento:

4.1.1. Procesos de venta

Los procesos que afectan el sistema de informacion de preventa y venta son los

siguientes:

4.1.1.1. Proceso de codificacion de pedidos:

Existe un reporte de clientes por ruta y colonia donde cada cliente que hace un
pedido de compra tiene un codigo Unico asignado que esta relacionado en la base de

datos a un ejecutivo de ventas y a una ruta.
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Busqueda de
pedidos en
codificador

Se codifican
los clientes
existentes

ingréso y
busqueda de
los clientes no

codificados

*Se buscan por colonia y nombre del ciente y nombre del negocio.

J
)
*Se escribe en el talonario de pedidos los codigos de todos los clientes existentes para
acelerar el proceso de ingreso de pedidos al sistema
J
+Si hay clientes nuevos (que acaban de abrir el negocio) se ingresa toda la informacion
posible del cliente.
+Si el cliente ha estado inactivo (cerré su negocio por un tiempo o dejo de comprar a la
empresa). se cambia su estado de activo a inactivo. )

Figura 8: Flujograma del proceso de codificacion de pedidos.

El proceso describe el proceso de codificacion del talonario de pedidos de

preventa realizados por el ejecutivo de ventas.

4.1.1.2. Proceso deingreso de pedidos al sistema:

Después de codificado el talonario de pedidos se sienta el vendedor con la

digitadora de datos y se ingresan uno por uno los pedidos digitalmente en el sistema, es

importante notar que hasta este momento se corrobora que exista en el sistema los

productos ya que existe una rutina en el sistema donde no se puede guardar el pedido

si no hay existencias fisicas en el sistema.
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ingreso de talonario de pedido, para acelerar el proceso de devolucion y )
generacion de facturas.

*Ingreso de fecha de entrega, esto solo se hace al inicio del proceso.

+El formato de ingreso de pedidos digital no deja guardar el pedido a menos que se
establezca la fecha de entrega. y

Ingreso de
datos
iniciales

*El ejecutivo de ventas dicta al digitador el cddigo del cliente y este verifica que el
cliente sea el correcto.

Iels] (TN [SIMM < E| digitador verifica que el nombre del ejecutivo de ventas que aparece en el
codigo del sistema sea al que le esta auxiliando en el proceso.

cliente J/
\
*El ejecutivo de ventas dicta el codigo del producto que aparece en el talonario de
Dictado de pedidos y la cantidad de cada producto prevendido.
productos J

N

+Al final de cada pedido el digitador verifica el precio neto de venta del pedido fisico
con el digital.

VElgi=:eeil - De esta manera se asegura que no se mete producto equivocado y que el

WISRVEINC I ejecutivo de ventas hizo el cobro correcto del pedido.
pedido J

\

Al guardar el pedido el sistema hace un proceso de verificacion de existencias y
se asegura gque hay inventario de los productos.

ElnCEll - Si existe inventario, el producto se guarda y se pasa al siguiente pedido.
DNSENCEEE - Sino hay inventario de algun producto se cambia la cantidad a cero y se da el

US=RRRRN nuevo valor total al ejecutivo de ventas para que haga la correccion en el talonario.
productos Yy,

Figura 9: Flujograma del proceso de ingreso de pedidos.

El proceso describe el proceso de ingreso de pedidos del sistema y este proceso
se repite hasta que se cambia de talonario o que se terminan los pedidos para la

entrega.

En promedio el ejecutivo de ventas local tiene dos talonarios de pedidos llenos en
cada entrega, cada talonario trae 50 hojas de pedidos, lo que toma un tiempo promedio
aproximado de duracion total del proceso de una hora cuarenta minutos con cada

ejecutivo de ventas, al dia se ingresan 3 rutas para entrega, dos locales y una foranea.
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Este proceso tiene una duracion aproximada de 1 minuto por pedido en un pedido
con 10 productos, y en base a las fichas de observacion para ejecutivos de ventas con

ruta local, los de ruta foranea hacen un resumido y ese es el que se ingresa al sistema.

4.1.1.3. Proceso de generacion de resumido de carga y surtido de
documento:

Después de ingresar todos los pedidos al sistema el siguiente paso es generar la
lista total de producto que se repartira en la ruta.

‘
*Se ingresa la fecha de entrega y se imprime el documento de bodega y del
Sl -l €jecutivo de ventas.
la fecha de
entrega J
\

*Después de tener el resumido lo que sigue es surtir el batch con las fragancias

Surtir y sabores ya que en el sistema los productos se ingresan de forma genérica.

resumido y

‘

*Se lleva el resumido mas la copia limpia extra a bodega para que se proceda a
sacar el producto en forma linear y que se pueda chequear visualmente por el
ejecutivo de ventas y por el gerente de bodega.

Entrega de
resumido en
bodega J

Figura 10: Flujograma del proceso de surtido de batch y chequeo de bodega.

El proceso describe el proceso de surtido y sacado de resumido de pedidos, otro
documento que se imprime para el vendedor es el resumido de totales por pedido

donde sale el numero de pedido y total de compra.

41.1.4. Proceso de ventas de oficina:

Este es un proceso carece de pasos, horario, regularidad y control alguno, por lo

gue necesita optimacion y orden ya que interfiere directamente la concentracion que se
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necesita en el proceso de ingreso de pedidos, cabe resaltar que en este proceso no hay
un empleado asignado a encargarse de estas ventas irregulares y constantes es por
esto que se deben reasignar a un empleado que tenga el espacio y capacidad de

realizar dicha funcion.

4.1.2. Proceso de bodega:

Los procesos de bodega que se relacionan con el sistema de informacion son los

gue se describen a continuacion.

4.1.2.1. Proceso de sacado de resumido de pedidos y carga del
producto:

Este proceso consiste en sacar fisicamente de la bodega el producto por ruta y
corresponde a los auxiliares de bodega de la empresa, el gerente de bodega después
chequea la lista del resumido con la linea de carga que se prepara para que el ejecutivo
de ventas la entregue. Cabe resaltar que la bodega esta ordenada de acuerdo al orden
del resumido de productos el cual a su vez esta ordenado por categoria de acuerdo al

peso y tipo de producto que hay en bodega.

*El sacado fisico de los productos se hace en la bodega en orden de la lista existente y de
Al acuerdo al surtido que se pide por el ejecutivo de ventas.

SRl ° Después de sacar los productos se alinean en una fila en la linea de carga del producto.

productos

+El producto resumido que se saca por ruta en linea para ahorrar tiempo en la carga del )
producto.
*Lo chequea el gerente de bodega y lo firma de que esta correcto para saber quien fue el
de responsable. )

producto

* Al dia siguiente el ejecutivo de ventas chequea el producto y firma el resumido de bodega
diciendo que recibié conforme la mercaderia para ser entregada.

»Cada ejecutivo de ventas tiene su manera de cargar el camion, ya que cada uno tiene su
propia logistica de entrega para que se le haga mas facil el armado de pedidos individuales

Carga del
CICCEMNNY Cliente por cliente. g

Figura 11: Flujograma del proceso de sacado del batch de carga.
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El proceso lleva un orden y toma 2 horas dependiendo de la cantidad de productos
que tiene el documento, también es importante saber que en bodega no se sabe el
valor total monetario del producto por temas de seguridad ya que el Gnico documento
que posee el valor total monetario de lo que se entregara en la ruta es el del ejecutivo

de ventas.

4.1.3. Proceso de entrega:

Estos son los procesos que toman mas tiempo y es el proceso mas critico de la

empresa, ya que es aqui donde la empresa ha reportado mayor cantidad de pérdidas.

Este proceso ha sufrido muchos cambios en el tiempo, inicialmente no se
acompafiaba el camion de entrega con un guardia de seguridad, después del aumento
de la delincuencia ahora todas las unidades de entrega llevan guardias de seguridad

con arma.

4.1.3.1. Proceso de entrega de pedidos:

Este proceso comienza después de que el camion cargado deja la empresa. Vale
decir que el camion lleva 4 personas, el chofer, el guardia de seguridad, el ejecutivo de

ventas y el ayudante de entrega, este ultimo es un empleado indirecto de la empresa.

La entrega de los pedidos consiste en agruparlos fisicamente por cliente en orden
de acuerdo a la ruta de entrega, una de las razones por las que dicho proceso toma
tiempo es que los procesos de entrega no dependen enteramente de la empresa, ya
gue la empresa tiene la politica de trabajar al contado por lo que hay bastante
reproceso en el sentido de que el ejecutivo de ventas tiene que verificar que el cliente
tenga el dinero para recibir el producto, de caso contrario debe devolver el producto al
camion y esto lleva tiempo y espacio fisico en el camion lo que se vuelve incobmodo

para la entrega.
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4.1.3.2. Proceso de devolucion:

Al final de la entrega de todos los pedidos de la ruta vendedor procede a hacer 3
cosas, la primera es ordenar el dinero y contarlo, la segunda es agarrar todos los
pedidos que fueron devueltos y ver que cuadren con el total fisico de producto del
camion, después hace un resumido de producto del camion que le firma el chofer como

testigo de que va eso en el camion de regreso a la empresa.

Es importante destacar que los choferes locales no conocen cada producto y no
han recibido ninguna capacitacién en cuanto a sus puestos y procesos de trabajo, otra
situacion es que el nivel académico de ellos oscila entre basico y medio incluso hay 2

de ellos que no saben leer y escribir.

Después de hacer el resumen de devoluciones, el ejecutivo de ventas y el chofer
se dirigen al banco para depositar el dinero de la venta, después de que el chofer deja
al vendedor en el banco, se va de regreso a la empresa donde parquea el vehiculo y se

dirige a su casa.

4.1.4. Procesos de liquidaciéon y cobros:

El dia después de la entrega el auxiliar de bodega abre las cortinas y saca del
camion la devolucién del dia anterior de cada camién de entrega y chequea que lo que
se recibi6 sea lo que dice en la hoja firmada por el vendedor y chofer antes de
proceder al proceso de carga de la ruta siguiente.

4.1.4.1. Proceso de liquidacién y generacion de factura:

Después entrega los resumidos chequeados del dia anterior que es el que se
entregard ese dia y las devoluciones del dia anterior para que la encargada de
procesos comience el proceso de generacion de la factura final, dicho proceso consiste

en la toma de todos los documentos escritos que siguen el siguiente diagrama:
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Extra (pedidos
Batch de ultimo

de minuto, previo Factura

o v [ ] i
Carga verificacion de Final

Original disponibilidad
en sistema)

Figura 12: Flujograma de la secuencia de generacion de factura final.

En la figura 15 se muestra de donde sale la factura que se genera al final de cada
semana para cada ejecutivo de ventas, al final de la cuarta semana del mes el ejecutivo
de ventas tiene 4 facturas de donde se calcula lo que gana por comision y de donde se

mide si llegd a sus metas mensuales.

4.1.4.2. Proceso de liquidacion e ingreso de depdsitos:

Después de generada la factura el ejecutivo de ventas llega a liquidar con la
persona encargada de procesamiento de la informacion donde le entrega contra recibo
de la empresa el total de depdsito que da el valor del dinero que éste deposito el dia
anterior en el banco, al ser una venta al contado no se generan pendientes de cobro ni

record crediticio de clientes.

En el mismo momento en que se reciben los documentos al ejecutivo de ventas se
ingresan, ya que asi se evita error en el ingreso de la informacion y duplicacion de la

misma.

4.1.5. Procesos de inventario:

Los procesos de inventario que se llevan a cabo en el sistema de informacion se

describen a continuacion.

4.15.1. Proceso deingreso de facturas de proveedor:

Los proveedores extienden un crédito a la empresa de 30 dias por cada factura, el

proceso de ingreso de facturas de los proveedores se da de la siguiente manera,
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primero se ingresa fisicamente el producto a la bodega donde se coloca de manera
estratégica el mas nuevo abajo y el viejo encima ya que se usa en la bodega el método
de primeros en entrar primeros en salir por temas de vencimiento de producto y otros,
después de que se recibe fisicamente los productos es responsabilidad del gerente de
procesos ingresarlos al sistema, el sistema cuenta con la capacidad de agregar
productos en cajas desde proveedores o unidades, algo que se torna muy largo y
tedioso que debe ser evaluado es que los productos tienen los cddigos de los
proveedores no los que se usan en la empresa por lo que hay que identificar linea por
linea y calcular uno por uno cada producto a ingresar también se ingresa el costo al que

se ingresa el producto para efectos de reportes y otros.

4.1.5.2. Proceso de pago a proveedores:

Los proveedores extienden un crédito a la empresa de 30 dias por cada factura
emitida a la empresa, por lo que se puede pagar de dos maneras, ya sea de cheques o
transferencias bancarias, ambas formas generan un ndmero Unico de documento que
se ingresa de la misma manera en que se ingresan los depdsitos al sistema, este

proceso ayuda a los gerentes a saber cuanto se debe a sus acreedores.

4.1.5.3. Proceso de chequeo de inventario fisico con el del sistema:

Se hacen chequeos esporadicos al inventario para asegurarse que ambos
cuadren en el sistema, para lo cual se genera un reporte del sistema por el gerente de

procesos y después lo verifica en la bodega.

4.1.6. Administracion de base de datos:

Los procesos de administracion de base de datos son responsabilidad del gerente
de procesos, por lo que en el perfil de puestos debe incluirse que su habilidad debe ser
igual al de un ingeniero en sistemas, ya que dichos procesos incluyen los back ups de
la informacion la actualizacién de las nuevas versiones entre otros que se amplian a

continuacion.
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4.16.1. Proceso de facturacion:

Después que el digitador ingresa toda la informacidén que se muestra en la figura
# 5 el gerente de procesos crea la factura que cambia los pedidos de preventa de un
estado 1 a 2 donde ya no deben ser modificados y hasta que se corre esta rutina en el

sistema los datos para los reportes de los demés puestos aparecen en el sistema.

4.1.6.2. Proceso deingreso de nuevos empleados:

Cuando se ingresa un nuevo empleado es creado su perfil del curriculo de vida y
de sus datos personales, si es un ejecutivo de ventas se asigna también ruta y

supervisor, también si tiene acceso al sistema se le crea su usuario y contrasefa.

4.1.6.3. Proceso de ingreso de nuevos clientes, rutas, productos,
colonias, proveedores, categorias, bancos etc.:

El manejo de este proceso es similar para cada ingreso, de igual manera el
proceso de actualizacion de informacion y de eliminado de datos por lo que con

explicar uno se entiende que el resto se maneja de forma similar.

4.1.6.4. Proceso anulaciéon de facturas:

Existe una rutina en el sistema donde el gerente de procesos anula las facturas
que tienen mas de 3 errores en el proceso de la figura # 15 esto solo puede ser

autorizado por la gerencia general, caso contrario se hace una nota de crédito.

4.1.6.5. Proceso de notas de crédito del sistema:

Este proceso se maneja directamente en Excel porque no se concibié dentro de
los requerimientos de la creacion del sistema, sin embargo tiene un impacto directo en

la informacién real y afecta toda la informacion que se procesa.
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4.1.6.6. Back up de datos e instalacion de nuevas versiones del
sistema:

No existe una rutina de back up de datos, este proceso solo sucede cuando se
termina una nueva version del sistema que no lleva numeracion ni orden, la version
anterior no se guarda por si se debe de regresar a ella, no existe un ambiente de

pruebas ni un espacio de adaptacion.

4.1.7. Proceso de generacion de reportes:

Todos los reportes se generan de manera similar en el sistema para que los

usuarios no tengan que memorizar mas de una rutina, todos los reportes

4.1.7.1. Proceso de cierre contable de mes:

Al final del mes cuando se ha ingresado toda la documentacion de la empresa se
prepara para imprimir todos los documentos que se entregan al contador externo que

lleva el calculo de la contabilidad de la empresa.

4.1.8. Proceso de mantenimiento de flota de camiones:

Este proceso se lleva en Excel porqgue no se concibié como parte del alcance del
sistema. Se espera que en el futuro se pueda crear un médulo que haga que este
proceso sea automatizado, dentro de las tareas que se deben automatizar en este
proceso estan el control de combustible, la asignacién de choferes, rutina de chequeos,

mantenimiento y reparacion de vehiculos.

4.2. VARIABLE DEPENDIENTE (ACEPTACION DEL SISTEMA DE
INFORMACION DE IMERCA POR LOS EMPLEADOS)

El nivel de aceptacion de los empleados midi6 en base a los cuestionarios
elaborados en todos los departamentos y los resultados obtenidos por departamento se

muestran a continuacion:
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4.2.1. Nivel de aceptacion del sistema de acuerdo al departamento de
bodega:

Después de observar y entrevistar al departamento se concluyé que una de las
debilidades que hay en el sistema es el tiempo que tardan en salir los resumidos de
entrega a la bodega, el surtido de los resumidos no siempre es claro y esto es algo
tedioso, también algunos de los productos no aparecen bien divididos en los
documentos es decir aparecen 5 cajas pero al hacer el total en unidades en realidad

son mas cajas.

Otra debilidad es la entrada de las devoluciones del dia anterior ya que los errores
humanos del proceso secuencial de ingreso de pedidos incorrectos al sistema causan
que el producto se dafie 0 que se reserve por error para otro vendedor causando que

los inventarios no cuadren y que no haya disponibilidad de los productos.

Este es uno de los departamentos menos satisfechos con el nuevo sistema, en
parte porque el nuevo sistema controla el inventario mas eficiente, lo que significa que
si algo no cuadra en la bodega el responsable es el gerente de bodega, lo que lo lleva a
mas trabajo ya que mensualmente se hacen controles sorpresa de productos que han

tenido movimiento en el mes para mostrar que ambos sistemas cuadran.

4.2.2. Nivel de aceptacion del sistema de acuerdo al departamento de
ventas:

Después de observar y entrevistar a todos los miembros del departamento se
concluye que aun cuando estan satisfechos con el uso de este sistema en cuanto a que
es mejor que el anterior, siempre los procesos que mas tiempo toman y errores generan
son la codificacion de los pedidos para el ingreso al sistema, los errores de ingresos
erroneos en el sistema de productos y pedidos incorrectos, la creacion de clientes
nuevos o modificacion de clientes que ya esto toma mas tiempo y no saben quién hace

estos cambios al sistema.
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4.2.3. Nivel de aceptacion del sistema de acuerdo al departamento de
entrega:

Los choferes y ayudantes de entrega no conocen ni sienten cambios en cuanto a
procesos, si sienten que ahora el sistema acelera el proceso siempre y cuando el
ejecutivo de ventas sea organizado en su proceso de entrega y consideran que ha
habido un cambio de lentitud en cuanto al proceso de devolucién de producto final, ya
que antes el vendedor no tenia que adjuntar las hojas de pedido que devolucion de los

clientes donde la venta no habia sido efectiva y ahora si.

4.2.4. Nivel de aceptacién del sistema de acuerdo al departamento de
facturacion:

El nivel de aceptacion de los empleados es mucho mejor al que se tenia en el
sistema anterior, ya que la duracion de las transacciones es menor a la que llevaba el
sistema anterior, también la posibilidad de modificacién a pedidos ya guardados es otra
mejora que existe en este sistema y el manejo de los datos es mas adecuado, no se
tiene que esperar a que las facturas del dia anterior sean ingresadas y generadas para
poder trabajar en los demas productos, los procesos son mas estandarizados y creen

gue este sistema es mas rapido, exacto y lo manejan de manera exacta.

4.2.5. Nivel de aceptacién del sistema de acuerdo al departamento de
supervision:

El nivel de aceptacion de los supervisores muestra que para ellos el problema es
que por los procesos de generacién de la informacion no pueden aprovechar las horas
de la mafiana ya que los reportes para supervisar la venta no son actualizados hasta la
tarde cuando ya se ha perdido un dia de preventa por ruta, ellos tampoco han recibido
ninguna capacitacion de como exportar los datos y convertirlos en Excel para hacer
cruces de cobertura versus tiempo y otros lo que les facilitaria el trabajo de supervision

del personal de ventas en cuanto a las cuotas que deben cumplir.
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4.2.6. Nivel de aceptacion del sistema de acuerdo al departamento de
gerencias:

El nivel de aceptacion de los gerentes es el que mas la generacion de reportes y
este esta relacionado a lo que los proveedores solicitan de informacién para sus
reportes de promociones y planes de crecimiento, lo que mas preocupa a la gerencia es
que los reportes muchas veces no generan la informacion correcta, ya que esto tarda

mucho tiempo y no hay certeza de los datos.

El tiempo para obtener los datos del sistema se tarda en base a la cantidad de
informacion que se busca, entre mas largos los periodos de tiempo que se buscan

mayor es el tiempo de espera de los reportes.

También el ingreso de la informacion de cada factura de proveedor, empleado
nuevo y documentacion gerencial al sistema toma mucho tiempo y da errores en la

aplicacion donde lo mejor es cerrar el sistema y comenzar de nuevo.

4.2.7. Nivel de aceptacion del sistema de acuerdo los proveedores:

El nivel alto de insatisfaccion de los proveedores se da debido a que los
proveedores desearian tener acceso propio a la informacion de los clientes de la
empresa, pero si ellos necesitan cierta informacion tienen que pedirla con dos semanas
de anticipacion y estarle recordando a los gerentes que ellos son los que deben sacar y
enviar dicha informacion por correo, cuando en un principio el sistema fue concebido
para que los proveedores de la empresa pudieran acceder desde la web la informacion
pertinente a los datos que ellos consideraran necesaria y a la cual la empresa les

brindaria el acceso.

4.2.8. Nivel de aceptacion del sistema de acuerdo a los clientes:

Del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa se concluyé que ellos
sienten la diferencia no en el sistema, sino en que los ejecutivos de ventas les prometen

producto que no entregan y que por eso han tenido que buscar en muchas veces a
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otros proveedores para los productos que distribuye la empresa, otro factor importante
es que los precios han aumentado y finalmente que los demas proveedores les dan

credito.
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Figura 13: Nivel de aceptacién de sistema por el recurso humano de la empresa.

Es importante destacar que el nivel de asignacion fue determinado con una
relacion directa en cuanto al uso del sistema, tiempo de respuesta del sistema y certeza

en la informacién que el sistema genera.

Un dato importante que destaca la fig. 13 es que entre mas tiempo pasa en

contacto el empleado con el sistema mayor es su nivel de aceptacion del mismo.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos por medio de las entrevistas, grupos de
discusion, métodos de observacion y cuestionarios que fueron surgiendo, midiendo y
analizando en la empresa Imerca S. de R.L. sobre el sistema de informacion de la
empresa y la implementacion del mismo, se plantean las conclusiones vy

recomendaciones respectivas a las preguntas de investigacion.

5.1. CONCLUSIONES

De los resultados del estudio que hemos hecho se concluye lo siguiente:

e La barrera principal de acuerdo al estudio que presenta Imerca S. de R.L.
para finalizar la implementacion de su sistema de informacién es la falta de
comunicacion fluida entre todos los colaboradores, esto en términos de
capacitaciones al personal de la empresa, el levantamiento de la
informacion al momento de establecer los requerimientos en la creacion del
sistema.

e EI cambio o modificacion de procesos que debera presentar la empresa
Imerca S. de R.L. esta directamente relacionado a la distribucion eficiente
de tareas al personal adecuado y a la automatizacion de procesos que
dejaran de ser manuales.

e El reproceso de implementaciéon de nuevas versiones del sistema esta
ligado a la no existencia de politicas ni documentacién de rutinas y
procesos establecidos.

e Larazodn principal por la que el sistema de Informacion de la empresa no se
acepta completamente en la empresa, es la falta de sociabilizaciéon y miedo
del talento humano a ser despedidos por no cumplir con los nuevos
estandares que se requieren para el manejo y uso del MIS.

e EXxiste un desfase entre los requerimientos técnicos del sistema y el nivel de
competencias de los empleados en areas de tecnologias basicas de

informacion.
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5.2. RECOMENDACIONES

De los resultados del estudio y en base a las conclusiones de la investigacion se

recomienda que:

e Los procesos de entrada de datos requieren validacion y el personal
encargado del manejo de la base de datos del sistema requiere
capacitacion y un plan de incentivos orientado a la disminucion de errores.

e Se deben tener reuniones mensuales y anuales para establecer las
estrategias de la empresa, POA, presupuestos etc. Que no permiten el
crecimiento de la empresa ni la inversién tecnoldgica necesaria.

e Se debe buscar cotizaciones de nuevo equipo ya sea en arrendamiento,
compra o alquiler financiado ya que se esta volviendo obsoleto el equipo
actual y se necesita prever mas espacio de almacenamiento de datos.

e En base a los resultados obtenidos se recomienda que los puestos
gerenciales reciban un curso basico de computacion y otro de talento
humanos en el area especifica de “Coaching” ya que esto mejorara
sustancialmente el ambiente laboral y el compromiso de los empleados con
la organizacion.

e A la par del departamento de recursos humanos se debe buscar un
proyecto de carrera para el talento humano de la empresa (ejecutivos de
ventas foraneos), para aumentar el nivel de desempefio de los mismos,
minimizar la barrera de migracién al nuevo sistema y aumentar el nivel de

compromiso de los empleados con la empresa.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

En el presente capitulo, se detalla el plan de accion para la finalizacion del MIS
llamado SCI de la empresa Imerca S. de R.L., en cuyos resultados anteriores (véase
capitulo IV — resultados), se demuestra que las areas donde existe la oportunidad de

mejora de la empresa Imerca S. de R.L. son las que se describen a continuacion.

6.1. PLAN DE ACCION PARA LA EMPRESA IMERCA S. DE R.L.

El proceso de cambio y mejora de una empresa esta relacionado a la autoridad y
capacidad de liderazgo que tienen las personas para transmitir el mismo, la resistencia
al cambio es parte de cualquier proceso de cambio o mejora ya que el ser humano es
un ser de costumbres, rutinas, tradiciones y paradigmas. Es por esto que se debe
buscar formar lideres en las empresas, desarrollando sus capacidades y habilidades
para el trabajo en equipo y bajo presion: de ahi la importancia de socializar los cambios

y estudiar la cultura organizacional de las empresas.

Una forma de estar al tanto del ambiente y cultura organizacional es aprendiendo
a conocer al empleado a través de mediciones regulares de clima laboral y conocer que

motiva a los empleados de la empresa y cuéles son sus intereses.

La concordancia del documento se muestra en la tabla # 4 y se entiende que de
acuerdo a las conclusiones de la investigacion es necesario que se hagan cambios en

los procesos para lograr la estabilidad del negocio.
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Tabla 4: Verificacion de la concordancia del documento con el plan de accion.

acertada a la toma
de decisiones
gerenciales.

procesos Y rutinas del
sistema a los puestos
correspondientes de la
empresa
organizandolos de
acuerdo a secuencia
l6gica y funciones.

S. de R.L. esta directamente
relacionado a la distribucién
eficiente de tareas al
personal adecuado y a la
automatizacion de procesos
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manuales.
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Continuaciéon de la Tabla 4: Verificacion de la concordancia del documento con

el plan de accion.
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TITULO GENERAL ESPECIFICO CONCLUSIONES RECOMENDACIONES PLAN DE ACCION
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para la implementacion de . . " . . de escenarios de
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diagndstico para
implementar un plan
de accion y lograr
asi un
funcionamiento
efectivo e
implementacion total
del mismo y
contribuir de manera
acertada a la toma
de decisiones
gerenciales.

Identificar como se
abordan los cambios
estructurales hechos en la
organizacién, que politicas
y rutinas se siguen en el
sistema para optimizar la
aceptacion de cambios por
parte del talento humano.

La razon principal por la que
el MIS de la empresa no se
acepta completamente por
los empleados de la
empresa, es debido a la falta
de sociabilizacién y miedo de
los empleados con la
empresa a ser despedidos
por no cumplir con los
nuevos estandares que se
requieren para el manejo y
uso del sistema de
Informacién.

En base a los
resultados obtenidos
se recomienda que los
puestos gerenciales
reciban un curso
basico de computacion
y otro de talento
humanos en el area
especifica de
“Coaching” ya que
esto mejorara
sustancialmente el
ambiente laboral y el
compromiso de los
empleados con la
organizacion.

Plan de evaluacion y
capacitacion de
personal en 3 meses
para lograr el
alineamiento con el
nuevo sistema y sus
requerimientos.
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Continuacion de la Tabla 4: Verificacién de la concordancia del documento con

el plan de accion.

contribuir de manera
acertada a la toma
de decisiones
gerenciales.

humano.

nuevo sistemay
aumentar el nivel de
compromiso de los
empleados con la
empresa.

OBJETIVO PLAN DE
TITULO GENERAL ESPECIFICO CONCLUSIONES RECOMENDACIONES ACCION
Analizar los A la par del
procesos de entrada departamento de
de datos del MIS en recursos humanos se
la empresa IMERCA . debe buscar un
mediante un Identificar como ¢ proyecto de carrera Cambio de
MEJORA DE . o abordan los cambios . iy
- | diagnostico para Existe un desfase entre los para el talento humano | politica en la
IMPLEMENTACION | . estructurales hechos en L P Lo
implementar un plan R, requerimientos técnicos del | de la empresa participacion de
DE MIS de accion y lograr la organizacion, que sistema y el nivel de (ejecutivos de ventas | todos los
(MANAGEMENT . yiog politicas y rutinas se ye 1
asi un . . competencias de los foraneos), para empleados
INFORMATION . . siguen en el sistema . . .
funcionamiento . empleados en areas de aumentar el nivel de directos en las
SYSTEM) DE LA . para optimizar la . L o .
efectivo e s . tecnologias basicas de desemperfio de los reuniones de
EMPRESA . L, aceptacion de cambios | . " : Do S
implementacion total informacion. mismos, minimizar la [ evaluacion
IMERCA S. de R.L. . por parte del talento X L, g
del mismo y barrera de migracion al | estratégica.

De acuerdo a la tabla de verificacion de concordancia podemos ver que las soluciones que se proponen en este

plan de accion estan directamente relacionadas a la misién, Vision y plan estratégico que la empresa tiene y buscan

contribuir y beneficiar a la empresa para lograr que la misma aumente su rentabilidad y mejore su ambiente y clima

laboral,

los costos,

tiempo,

impacto,

riesgos e

inversion

de

la propuesta se detallan a continuacion.
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Para lograr finalizar la instalacién del MIS de la empresa Imerca S. de R.L. se
debe seguir con el plan de accién que se propone a continuacion.

INDICE DE PROPUESTA:
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EMPresa/organizacion. ... .....o.ueoi i 60
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6.2. INTRODUCCION

Esta propuesta de implementacion para la empresa Imerca S. de R.L. donde se
brinda una opcion para la mejora de dos procesos existentes dentro de la preventa y la
creacion de un proceso nuevo en el respaldo de los datos y la creacion de un plan de

conclusion de tareas.

Aplicando los conocimientos obtenidos en la maestria de direccion empresarial
para brindar una opcién certera en cuanto a areas en que la empresa puede mejorar y
en la que la misma esta dispuesta a invertir con la finalidad de reducir costos de

operacion y manejar mejor al personal de la empresa e invertir en mejora continua.

6.3. DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCION

A continuacion se muestran los procesos en los que se centrara el proyecto:

Dentro de los procesos descritos anteriormente y después de consultar con el

gerente general de la empresa hemos decidido centrarnos en dos subprocesos. El
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primero es la preventa del ejecutivo de ventas

vendedores por el digitador.

y el ingreso de pedidos de los

De las necesidades expresadas con el gerente general de la empresa y el resto

del personal, los procesos mas urgentes de automatizacion y mejora son la elaboracion

de los pedidos con el cliente ya que este genera problemas de sumatorias de totales

erroneos, promesas de productos inexistentes, error humano y falta de comunicacion

en el cambio de ofertas y bonificaciones.

Para estos procesos el flujograma de los procesos que se abarcan en esta

propuesta es el siguiente:

Inicio

v

Codificacion de la hoja de
pedido, con fecha de entrega,
cédigo unico del cliente
semana de entrega

Ofertas vigentes y visita
efectiva con el cliente

Calculo manual del total del
pedido del cliente

Fin

Codificar pedidos a través
del PDA haciendo uso de
codigo unico del cliente
con datos reales de
existencias y haciendo un
célculo total de pedido
automaticamente

“

Figura 14: Flujograma actual vs optimizado de preventa.
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Del flujograma anterior se muestra que el proceso después de tener mas de 15

subprocesos y funciones bajaria a una sola funcién directa.

Leer cédigo de barras Unico del cliente

Ingreso del nimero de pedido (talonario de
pedidos)

Ingreso del cédigo del cliente

Ingreso de la fecha de entrega del pedido

Asignar fecha de entrega

Ingreso individual de los productos vendidos por el
cliente (15 a 30 productos)

Seleccionar productos disponibles para

Ingreso de bonificaciones y ofertas la venta y cantidad deseada

Corroboracion de total fisico del pedido y total del
sistema

Guardar pedido del cliente

Figura 15: Flujograma actual y propuesto del proceso de digitacién de pedidos.

Proceso de guardado del pedido con verificacion de
existencias disponibles

Al aplicar tecnologias actuales como PDA’s sistemas web y tabletas con red es
mas facil erradicar el error humano y agilizar los procesos de preventa e ingreso de

pedidos.

6.3.1. VIABILIDAD TECNICA, FINANCIERA Y OPERATIVA DEL PROYECTO.

A continuacion se describen la viabilidad técnica, operativa y financiera del

proyecto, estos datos son solamente una estimacion previa de lo que sera el proyecto
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pero los costos y tiempos varian de acuerdo a los cambios y riesgos descritos en el
capitulo lll y IV.

e Viabilidad técnicay operativa

La empresa cuenta con los requerimientos necesarios para la adaptacion de la

nueva tecnologia propuesta.

Tanto el inventario tecnoldgico actual de la empresa como, las comunicaciones y

servicios fueron descritas previamente en el capitulo Il de este documento.

e Viabilidad financiera:

Dentro de la empresa la distribucion del presupuesto anual estad intimamente
relacionada con la venta que se obtiene, ya que actualmente la empresa cuenta con
deudas a largo plazo en infraestructura y cuentas incobrables derivadas de robos
internos y externos de la empresa. Por lo que la ultima inversion fuerte que se hizo en
tecnologia fue en el afio 2008 al adquirir un nuevo sistema de informacién “custom
made” por la dificil adaptacion de los procesos especializados de la empresa a un
formato predefinido como SAP u otros enlatados que ya existen. La evolucion de
adquisiciéon de software de la empresa fue de Excel, pasando por Ménica, cambiando a
uno hecho a mano en Access, migrando a UNIFILE y luego el que posee actualmente

llamado SCI hecho a la medida.

El valor de la dltima inversion del sistema de control de inventarios SCI fue de Lps.
120,000.00 con los gastos adicionales a la inversién un nuevo sistema.

Otro gasto que se debe considerar es la capacitacién de la fuerza de ventas ya
gue muchos de los ejecutivos de ventas son egresados de la educacién media que no

conocen de tecnologias ni de como usar office ni internet.

59



6.3.2. COSTOS DEL PROYECTO

El costo del proyecto muestra anual por 5 afios y es el siguiente:

Tabla 5: Costo propuesto del proyecto.

Descripcion Canti | 1* afio 2% afio 3% afio 4% afio 5% afio Totala 5 Observaciones
dad afios

PDAS 16 $3,600.00 | - - - = $3,600.00 Unica inversion

Toshiba e740 de hardware

Pocket PC

Garantia 'y 1 $360.00 $360.00 $360.00 $360.00 $360.00 $1,800.00 inversion anual

mantenimient

ode

Hardware

Capacitacion 1 $500.00 - - - > $500.00 sujeto a

de la fuerza contratacion de

de ventas nuevo personal

Inversion de 1 $2,300.00 | - - - - $2,300.00 programacion

dos médulos de dos

de software maodulos para

pagina movil y
cambios en el

sistema
Servicio de 1 $2,400.00 $2,400.00 $2,400.00 $2,400.00 $2,400.00 | $12,000.00 servicio
redes de cotizado con
telefonia red claro
Servicio de 1 $20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $100.00 externo a la
Hosting para empresa
la base y el
sistema
total anual - $9,180.00 $2,780.00 $2,780.00 $2,780.00 $2,780.00 | $20,300.00

El plan de cobros del proyecto estd presupuestado para 5 afilos con gastos
anuales que pueden ser distribuidos de manera mensual o trimestral. Algunos de los

gastos tales como la compra del equipo son inversion Unica para la empresa.

6.3.3. NIVEL DE ALINEAMIENTO DE SI CON EL PLAN ESTRATEGICO DE
LA EMPRESA/ORGANIZACION.

El alineamiento de la tecnologia de la empresa con el plan estratégico de la misma
esta en un 80% alineado, ya que la funcionalidad, velocidad, crecimiento, estabilidad y
certeza de los datos va al par de la vision de la empresa, por lo que el crecimiento que

ellos se plantean en la misma vision se ha ido dando en la creacién de mas médulos del
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sistema de la empresa, para automatizar y obtener un mejor control de los procesos
que han ido quedando obsoletos al implementar los cambios radicales de las mejores
practicas de procesos, sin embargo la creacidon de estos modulos genera gastos
adicionales y carga la base de datos y el servidor de la empresa, por lo que los
respaldos y auditorias de datos cada vez se van haciendo mas tediosos y menos
efectivos, y ademas al ver la competencia y analizar las amenazas en el FODA de la
empresa es necesario que se lleve a cabo un estudio de mejoras continuas en los

procesos.

Al implementar los cambios propuestos introduciendo la nueva tecnologia de las
PDAS la empresa puede ahorrar costos de tiempo, materiales impresos, pérdidas
causadas por el error humano etc. Es por eso que la creacién de un nuevo moédulo para
la preventa mejorara el rendimiento del ejecutivo de ventas, el mantenimiento del
inventario, reduccion del error humano, un mejor control de la base de datos de
clientes, la automatizacion de los procesos de consolidacion de pedidos para la entrega

del producto y el cobro de los pedidos entregados.

Esto hara que la toma de decisiones a nivel gerencial sea mas acertada y se
reduzca la incertidumbre y se puedan pronosticar procesos y ventas futuras en base a
la certeza de los datos. Mejorara la relacion con los clientes ya que el ejecutivo solo
ofrecera los productos que estén disponibles en el inventario, sin tener que esperar a

comprobar el ingreso de los productos.

6.3.4. INFRAESTRUCTURA NECESARIA.

e Hardware

Se requiere hacer la inversién de equipo para cada ejecutivo de ventas de:

o 16 PDAS Toshiba e740 Pocket PC
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e Software

Se requiere:

o Modulo de cambio de codigos alfa numérico de clientes a codigo de
barras.

o Mddulo de creacion de ventana de pedidos en version movil.

o Licencia para PDAS de Windows mavil que soporten la version movil del
sistema.

o IP Publica del sistema para publicar la version movil.

e Redes ycomunicaciones

Se requiere:

o Conexion a internet a través de uso de nano chips.
o Aumento de conexién a Internet de la empresa.

o Servicio de Hosting online de la base de datos.

¢ Recurso Humano

Se requiere:

o Técnico de capacitacion y soporte para las PDAS.
o Programadores desarrolladores de los médulos para la implementacion de

la nueva tecnologia.

6.4. CRONOGRAMA DE EJECUCION

A continuacion se muestra el cronograma de actividades del proyecto por actividad

y quien sera la persona responsable y cuando comienzan y terminan.
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Tabla 6: Cronograma de implementacion por actividad y tiempo.

Actividad Responsables Fecha de inicio | Duracién | Finalizacion
Reunioén con el equipo de Gerente de TI 01/11/2014 1 02/11/2014
TI

Cotizacion del equipo Gerente de TI 01/11/2014 6 07/11/2014
sugerido

Desarrollo de médulo 01 Equipo de desarrollo 30/11/2014 60 29/01/2015
de cddigo de barras

Implementacion, pruebay | Equipo de desarrollo y 30/01/2014 30 30/02/2015
correccion de mddulo 01 Gerente de Tl

Desarrollo de médulo 02 Equipo de desarrollo 30/09/2015 90 29/12/2015
de sitio mévil en PDAS

Implementacion, pruebay | Equipo de desarrollo y 30/12/2015 30 29/01/2016

correcciéon de médulo 02

Gerente de Tl

El cronograma de implementacion del proyecto tiene como duracion total de 7

meses a partir de la fecha propuesta, cosa que variara si se cambia la fecha de inicio

del proyecto y hay que considerar que para que el cronograma se cumpla se debe

seleccionar un gerente de proyecto imparcial que pueda manejar el tiempo y los hitos

que deban fijarse en el proyecto.

Usando el diagrama de Gantt el cronograma del proyecto seria el siguiente

considerando como un supuesto el inicio a final del mes.
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Cronograma del proyecto

Reunioén con el equipo de Tl

Cotizacion del equipo de TI I

Desarrollo de médulo 01 de codigo de barras

Implementacién, prueba y correccién de médulo 01
Desarrollo de médulo 02 del sitio mévil en PDAS

Implementacién, prueba y correccién de médulo 02

W duracion

Figura 16: Cronograma del proyecto cuya duracion son 6 meses.
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ANEXOS

FACILIDADES FiSICAS

La empresa cuenta con un amplio espacio de almacenamiento y este permite una

distribucion eficiente del inventario lo que facilita su control y gestion.

CRECIMIENTO DE LAS VENTAS POR ANO EN MILES DE DOLARES

3000.0 -

2500.0 -

2000.0 -

1500.0 - m colgate

m otros

1000.0 H

500.0 -

0.0 -

1994
1995
1996
1997
1998
1999
2000
2010
2011
1012

El crecimiento de las ventas por afios por proveedor donde se ve que ha decaido

en los ultimos afnos.
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CRECIMIENTO EN EL NUMERO DE CLIENTES

Crecimiento de la cartera de
clientes

m clientes

El crecimiento de la cartera de clientes a lo largo de los afios desde 1994 hasta
finales de 2012.

COBERTURA DEL TERRITORIO NACIONAL

Mar Caribe

OCEANO PACIFICO

La cobertura que tiene Imerca en el territorio nacional de honduras.
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Trabajo de Tesis previo a obtener nuestro titulo de maestria en DIRECCION
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MEJORA EN PROCESOS DE PREVENTA Y DIGITACION DE PEDIDOS DE LA
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apoyo de la empresa que usted representa para poder desarrollar nuestra investigacion.
En particular, dicha solicitud se circunscribe a peticionar que se nos autorice a realizar:
observacion, cuestionarios, reuniones y foros de discusion.

A la espera de su aprobacién, me suscribo de Usted.

Atentamente

P2

Gloria Janeth Duarte Zeitun

11143154

Por este medio, IMERCA S. de R.L. Autoriza la realizacion dentro de sus

instalaciones el proyecto de investigacion de Tesis de Postgrado antes mencionado.
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